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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar el impacto de la aplicacién de
estrategias gerenciales en la gestion ventas de la empresa Compu Center Bussines S.A.C.,
Trujillo 2019. El disefio de la investigacion es Pre-experimental, con una muestra de 64
clientes. Como instrumentos se utilizé al cuestionario validado a juicio de expertos y con la
confiabilidad del Alfa de Cronbach de 0,830. Por otro lado, se utiliz6 la T-Student, para
validar las hipotesis, en donde en el indicador nivel de ventas realizadas pre y post tuvo un
incremento del 30.46%, el cual estadisticamente tiene un valor p= 0.02<0.05 (siendo
estadisticamente significativo), ademas que el indicador utilidad de las ventas, los resultados
en promedio pasaron de 13.67% a 18.53%, el cual tiene un valor p=0.02<0.05, y para el
indicador eficacia del equipo de ventas, el resultado incremento en un 39.33%, el cual
estadisticamente con un valor p=0.01<0.05, entonces se concluye que las estrategias
gerenciales impactan significativamente en la gestion de ventas. Finalmente, la evaluacion
econOmica resulta ser viable, ya que se obtiene un VAN de S/. 258,728.99, una TIR 196.80%

y un B/C de 2.41

Palabras clave: Estrategias gerenciales, Gestion de ventas, Nivel de ventas, Utilidad de las

ventas
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

A lo largo de la historia moderna las organizaciones empresariales, administrativas, de
educacién y comerciales usan tecnologias de informacion (TI), por lo tanto, han tenido
que adaptarse cada vez mas rapido a un entorno cambiante y hostil, en donde la
competitividad, la disminucion de mercados, el crecimiento de la competencia y las
politicas publicas, las hacen cada vez mas vulnerables a desaparecer o transformarse en

organizaciones alejadas de sus principios originales.

Actualmente, las estrategias gerenciales van de la mano de la TI, es por ello que
se hace mas importante que una empresa invierta en este sector; para de esa manera
incrementar los niveles de productividad, rentabilidad entre otros. No siendo esto
suficiente estas organizaciones se ven obligadas a implementar estrategias gerenciales,
en tiempos reducidos y con pocos recursos, lo que dificulta ain mas la tarea de evaluar
dirigir y monitorear las mismas. Es asi que dentro del desarrollo de las estrategias surgen
las estrategias genéricas de negocio, propuestas por Michael Porter (1985), las cuales
son un conjunto de estrategias competitivas que tienen como objetivo primordial el
desarrollo total de la empresa, donde la primera se enfoca en ofrecer al consumidor un
producto y/o servicio a un precio bajo y ser el punto de partida entre los competidores.
En cuanto a la segunda estrategia, esta se refiere a que, la empresa debe de enfocarse en
un producto y/o servicio novedoso algo que, debido a su alto nivel de innovacién, logre
captar la atencién del cliente. Y por ultimo la tercera estrategia de enfoque que viene a
complementar las dos primeras de tal forma que la empresa se concentre en satisfacer
segmentos bien definidos segun el tipo de poblacién, la ubicacion, o sus habitos de

consumo.

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Péag. 11
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En consecuencia, a lo anteriormente mencionado, Gonzalez, Sdnchez y Velandia
(2016), mencionan que las organizaciones tienen éxito en la entrega de productos que
cumplen las expectativas del cliente en términos de funcionalidad y que genere un valor
al negocio del cliente y a la organizacién que lo ejecuta, asi como, aquellas que permite
mantener buen entendimiento con el equipo de trabajo y el cliente, para alinear y cumplir

los objetivos planteados.

Por otro lado, a nivel internacional, hoy las empresas buscan mejorar la gestién
de ventas, a través del uso de diferentes herramientas para manejar adecuadamente los
negocios con el fin de lograr la satisfaccion del cliente, es decir que las organizaciones
estan buscando nuevas herramientas de gestion que les permita mejorar y optimizar los
procesos operativos, con la finalidad de ahorrar costos y ser mas eficaces. Por otro lado,
la figura 1 muestra que de acuerdo con el informe realizado por Brainshark y publicado
por Forbes Insights (2016) “Las organizaciones clasifican la productividad de las ventas
como el area clave mas importante de la gestion, antes que la excelencia del producto y

la efectividad de marketing” (p. 28).

Productividad de las ventas

Excelencia del producto 25%

Calidad de ejecucién

Excelencia operativa

Desarrollo de marca

Efectividad de marketing

Figura 1: Areas claves en la gestion de ventas

Fuente: Gerens (2019). Indicadores de la gestion de ventas

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 12
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En este sentido con el pasar de los afios se ha visto una gran innovacion en la mejora de

la presentacion de los productos y servicios ofrecidos por parte de las compafias como
resultado de los cambios del mundo de los negocios, ante estos sucesos los empresarios velan
por aprovechar las oportunidades considerando los cambios en las tendencias de consumo,
y ofrecen al consumidor final lo que busca; unido a ello los avances tecnoldgicos han
generado una clara disminucién en los precios de los productos y servicios. Por lo tanto, es
importante que las empresas cuenten con informacion actualizada de dichos cambios, asi
como de las perspectivas del comprador final; y asi establecer tacticas institucionales que se

ajusten a las ultimas directrices del mercado local como en el del total.

A nivel nacional en el Perd, las pymes, cada vez més se estan enfocando en desarrollar
nuevas estrategias, debido a los cambios tecnoldgicos que existen de manera constante lo
que genera dentro del mercado nacional, cada vez se incrementen las empresas que incluyan
la T1 dentro de las mismas para el cumplimiento de sus objetivos. Asimismo, Diaz (2015),
respalda afirmando que en el nuevo enfoque que se estd dando a las Tecnologias de la
Informacion en las pequefias y medianas empresas (PYMES) en el Perd, se puede observar
que para satisfacer la necesidad interna y externa es necesario anticiparse a los

requerimientos de los usuarios finales, teniendo un trato personalizado con cada uno de ellos.

Ahora bien, a nivel local Compu Center Bussines SAC, es una empresa Trujillana que tiene
17 afos de experiencia ininterrumpida trabajando como una comercializadora y distribuidora
en cuanto a productos referidos a las tecnologias de informacidn, como equipos de computo,
partes, accesorios, periféricos y ademéas brinda soluciones de toda indole respecto a
mantenimientos como valor agregado. Es por ello que la empresa tiene una amplia cartera
de clientes, gracias a los productos y servicios ofrecidos, sin embargo, a pesar de ser una

empresa posicionada dentro del mercado Trujillano, la empresa carece de estrategias

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 13
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gerenciales, las cuales conduzcan a la generacion de ventajas competitivas ya que si bien es

cierto los archivos de ventas revelan un crecimiento notorio en cuanto a pedidos solicitados
por parte de su clientela, esto se debe a que los precios son bajos en comparacion con la
competencia; por otro lado, se ha identificado que la administracién adn trabaja de forma
empirica, es decir en base a conocimientos propios del negocio, lo cual es preocupante, ya
que no resuelven al 100% los inconvenientes presentados en el dia a dia en el proceso de las
ventas, puesto que se evidencia, quejas por parte de los clientes, entonces es importante que
el personal tenga la informacién capacitacion necesaria para poder cumplir con los
requerimientos del cliente ya que hoy en dia es muy importante lograr niveles de satisfaccion

altos. (Ver anexo 8)

En conclusion, de continuar en la monotonia actual, la empresa se vera en problemas en un
futuro no muy lejano, es por ello que la presente investigacion busca proponer una serie de
estrategias gerenciales que, al aplicarlas, permitan incrementar los niveles de satisfaccion y
posicionamiento en la empresa Compu Center Bussines SAC, debido a que se encuentra en
la busqueda de un desarrollo mas integral y competitivo. Por lo tanto, la presente
investigacion pretende implementar las estrategias gerenciales para la mejora de la gestién

de ventas.

Para potenciar la informacion de la presente investigacion se han utilizado estudios previos,

los cuales hacen referencia a las variables de estudio.

Antecedentes:
La investigacion de maestria titulada “Disefio de un sistema de gestion por procesos

para el area de ventas de una empresa dedicada a la comercializacion de productos agricolas

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 14
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ubicada en la ciudad de Milagro”, de (Leon & Zavala, 2013), Publicado por la Escuela

Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil, tuvo como objeto identificar si los
procedimientos, procesos Y las gestiones que se llevan a cabo en el departamento de ventas
son las adecuadas, para reducir trabajos innecesarios que entorpecen la gestion de la venta 'y
poder cumplir con los objetivos del area, asimismo se propuso disefiar un sistema de gestion
por procesos mediante la implementacion de indicadores que permitan evaluar y mejorar los
procesos del departamento para la ayuda de toma de decisiones determinando los procesos
que se desarrollan en el area de ventas. En consecuencia, el disefio de los procesos del
departamento agricola dedicado a la venta permitié identificar las actividades, su secuencia
y las relaciones que existian entre las mismas en promedio un 77.65%, como se demuestra
en los cuadros proyectados del mes de diciembre afio 2012, permitiendo una mejora en la

gestion del area de ventas en un 32%.

Asi mismo la investigacion titulada Estudio y Disefio de Procesos para la gestion de
ventas de la empresa Elimax, de (Oyola & Zarate, 2017), Publicado por la Universidad de
Guayaquil, Guayaquil, tuvo como objeto analizar como se encuentra el departamento de
ventas de la empresa Elimax, con la finalidad de disefiar procesos para una adecuada gestion
de ventas de acabados de materiales de construccion , asimismo se propuso la
implementacién del sistema Administrativo contable de alquiler el cual facilitara la
administracion eficaz del inventario, asi sera posible conocer rapidamente los productos con
mayor demanda para contar oportunamente con los materiales para las ventas y contar con
un portafolio de productos. En consecuencia, la implementacion del sistema ayudara a saber
que productos rotan con mayor frecuencia, ingreso y salida de la mercancia. De esta forma

se mejorard la eficacia en un 75% porque tendrd una supervision sistematizada del
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inventario, como se demuestra en las tablas proyectadas del mes de enero al mes de

diciembre afio 2018.

Ademas la investigacion titulada Disefio de un modelo como herramienta para el
proceso de gestion de ventas y marketing, de (Nufiez, Parra, & Villegas, 2011), Publicado
por la Universidad de Chile, Santiago, tuvo como objeto disefiar un modelo que explique la
gestion de Marketing y Ventas orientada al valor, del cliente y su impacto en los resultados
Organizacionales con la finalidad de influir e impactar en los procesos de la empresa,
asimismo se propuso que el modelo este constituido por variables latentes que tienen un
efecto en los resultados organizaciones de una empresa, estas se establecen a partir de dos
perspectivas que son la fuerza de ventas y de la empresa. Asi serd posible conocer
rapidamente el grado de orientacidon al valor del cliente y las relaciones a las condiciones
que afectan las funciones desempefiadas por los vendedores. En consecuencia, permitiran
verificar el desarrollo de las estrategias de marketing y ventas para mejorar el desemperio.
De esta forma se mejorara la eficacia en un 35% como se demuestra en las tablas proyectadas

del mes de noviembre afio 2011 al mes de mayo afio 2012.

En otra investigacion titulada “Analisis del proceso de ventas y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa Infoquality S.A.” En la ciudad Quito, afio 2014, de (Vasconez,
2014), Publicado por la Universidad Internacional Sek, Quito, tuvo como objeto analizar el
proceso de ventas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Infoquality S.A afio 2014,
asimismo se propuso redisefiar el proceso de ventas, para mejorar la rentabilidad en la
empresa Infoquality S.A. Asi sera posible verificar rapidamente la necesidad de mejorar la
gestion del cliente. En consecuencia, permitiendo incrementar el monto de las ventas
anuales. Ademas, planteando objetivos comerciales se mejorara la rentabilidad en un 30%

como se demuestra en las tablas proyectadas del mes de enero al mes de julio afio 2015.

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 16



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestién de Ventas
en la empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

N

La investigacion titulada Gestion estratégica del departamento de ventas aplicada en
una empresa comercial farmacéutica, de (Vega, 2005), Publicado por la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, tuvo como objeto plantear un plan estratégico de
marketing para expresar de forma clara y sistematica las opciones elegidas por la empresa
para asegurar su desarrollo a mediano y largo plazo, asimismo el disefio del plan estratégico
de marketing busca orientar continuamente las actividades de la empresa hacia los dominios
que conlleven aun crecimiento para una mayor rentabilidad. Esta herramienta permite
desarrollar a los colaboradores sus actividades con un alto grado de exigencias. En
consecuencia, la flexibilidad que permite accionar de manera rapida y eficaz ante los
cambios constantes tuvo como resultados un 45%, como se demuestra en los cuadros
proyectados del mes de julio al mes de agosto afio 2005. En comparacion a las ventas de los

6 altimos meses.

La investigacion titulada, Mejora de los procesos de ventas y distribucién en una
empresa de venta directa a través de la implementacion de un ERP, de (Saldarriaga, 2017),
Publicado por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, tuvo como objeto
elevar los niveles de servicio al cliente mediante la mejora de los procesos de venta y
distribucion, empleando un ERP, Asimismo el disefio de investigacion lograré la mejora del
proceso de gestion de ventas con la automatizacion del proceso de registro de pedidos de
venta y picking, asi como los controles de la disponibilidad de los productos, mediante el
control del stock comprometido. Ademas, la mejora del proceso de distribucion es resultado
de la automatizacion del proceso de planificacion, control y monitoreo del transporte, asi
como su integracion al proceso de expedicion. Y el proceso de facturacion es mejorado a
través de la integracion con el proceso de expedicion, asegurando que lo facturado sea el

resultado de la entrega confirmada. En consecuencia, los resultados obtenidos posteriores a

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 17



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestién de Ventas
en la empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

N

la implementacion del ERP SAP, se evidencia que el nivel de servicio mejora a través de los

resultados de efectividad de los procesos de gestion de ventas pasando de 87.1% a 97.0%, el
proceso de despacho y distribucion de 81.2% a 95.0% y facturacion de 95.2% a 99.7% como

se demuestra en las tablas proyectadas del afio 2018.
Mientras que, por el lado de los antecedentes referidos a estrategias gerenciales,

La tesis de maestria titulada “Propuesta de Estrategias Gerenciales Tedricas de Atencion
al Cliente. Manizales — 2016”, de (Ramos, 2016), Publicado Universidad Nacional de
Colombia, tuvo como Proponer estrategias gerenciales para el mejoramiento del area de
atencion al cliente aplicando métodos y modelos basados en las teorias existentes sobre la
calidad del servicio, asi mismo los procesos de analisis desarrollados en este estudio buscan
proponer estrategias con las cuales se alcancen altos niveles de eficacia y calidad en la
prestacion del servicio, la atencion al cliente y en los demas procesos y procedimientos que
interactGen con los clientes y usuarios. El planteamiento de estas estrategias y su aplicacién
estan asociadas a los sistemas de gestidn de calidad. En consecuencia, se logro dar resultado
a cada uno de los objetivos especificos, se construyd un proceso de atencion al cliente que
integre en su estructura los sistemas de gestion de calidad, se propuso estrategias de
mejoramiento de atencion al cliente y ejecucion del servicio, consigo a eso se planted la
construccidn de un proceso de atencion al cliente transversal, asi mismo se propuso proponer
procedimientos para el desarrollo y la aplicacion de estrategias orientadas a la mejora
continua del proceso de atencién al cliente y por ultimo proponer estrategias de
comunicacion organizacional integradas con la atencién al cliente, empleando herramientas
informaticas, con el fin de generar o mejorar los procedimientos y los canales de

comunicacion.
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El paper titulado “Disefio de estrategias gerenciales que plantean mejoras en el servicio

al cliente para el area de servicio postventa del sector automotriz en el estado Carabobo.
Barbula-2015”, de (Gonzales, 2015), Publicado por la Universidad de Carabobo, tuvo como
objetivo Disefiar estrategias gerenciales que planteen mejoras en el servicio al cliente para
el Area de Servicios postventa del sector automotriz en el Estado Carabobo; de esa manera
el disefio de investigacion se enmarca dentro del tipo documental, correspondiéndose como
disefio no experimental. Para la realizacion y analisis de los resultados, fue necesaria la
utilizacion del método de observacién y analisis. En consecuencia, se aplicé una encuesta
donde se mostro los factores que generan Total Satisfaccion con el Servicio que reciben los
clientes por parte de los concesionarios en el area de Servicio Postventa, asi como también
las oportunidades de mejoras en los procesos; entre los rangos de ponderacion se tuvo;

Bajo<55%, medio 55-75% Yy alto>75%.

También se encontrd la siguiente investigacion titulada, Estrategias gerenciales
apoyadas en el proceso coaching para generar eficacia en la empresa Lamisur C.A. San
Diego-2013, de (Ospino & Troconis, 2013), Publicado por la Universidad José Antonio
Péez, San Diego - Venezuela, tuvo como objetivo Proponer estrategias gerenciales apoyadas
en el proceso coaching para generar la eficacia en la empresa Lamisur C.A; asi mismo, se
encontr6 como resultado implementar una propuesta que esta basada en los resultados a
través de la matriz dafo , asi mismo vision, mision y valores organizacionales, también se
establece un sistema de comunicacion eficiente para mejorar la atencion del cliente y con
ello se elaboran estrategias para la resolucion de conflictos de coaching para prestar un
servicio de calidad y para fortalecer la gestion del capital humano. En consecuencia, se tuvo
como resultado un cuestionario de 14 preguntas donde las personas calificarian segin su

criterio y despueés de eso se sacaria el porcentaje correspondiente, la mayoria de las preguntas
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La investigacion titulada Estrategias Gerenciales para fortalecer el ahorro mediante el

régimen Mype tributario en la empresa Mister Car S.R.L. Chiclayo-2017, de (Leon &
Zavala, 2013), Publicado por la Universidad Cesar Vallejo, Chiclayo, tuvo como objeto
Proponer estrategias gerenciales para fortalecer el ahorro mediante el régimen MYPE
Tributario en la empresa Mister Car SRL, asimismo el disefio de investigacion corresponde
a un estudio no experimental, descriptivo proyectivo porque el analisis propuso plantear
estrategias gerenciales para fortalecer el ahorro mediante el régimen MYPE. En
consecuencia, tuvo resultados referidos a que el nivel de ahorro tributario aplicando los
beneficios de la Ley del RMT seria en promedio un 27.65%, como se demuestra en los

cuadros proyectados del mes de enero al mes de diciembre del afio 2017.

La investigacion titulada, Estilos gerenciales y satisfaccion laboral. Lima-2008, de
(Valencia, 2008), Publicado por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tuvo como
objetivo Determinar como se relacionan los Estilos Gerenciales con la Satisfaccion Laboral
en el Personal Administrativo de la Direccién General de Administracion de la U.N.M.S.M,
Asimismo el método empleado en la presente investigacion es el descriptivo bivariable. Es
descriptivo porque pretende caracterizar la situacion de las dos variables que aborda la
investigacion en la poblacion y muestra estudiadas. En consecuencia, los resultados
obtenidos Se acepta la hipétesis general al probarse que existe relacion significativa entre
los estilos gerenciales y la satisfaccion laboral en el personal administrativo de la
Administracion Central de la U.N.M.S.M. entre ambos estilos se relacionan con la

satisfaccion laboral.

La investigacion titulada Estrategias y ventajas competitivas para el desarrollo de las
PYMES agroindustriales del Per(. Lima-2005, de (Arrincon, 2005), Publicado por la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tuvo Determinar las estrategias y ventajas
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competitivas de las PYMES Agroindustriales del Peri mediante el andlisis de la situacion

de estas empresas para que sean eficaces y a la vez competitivas en el mercado nacional e
internacional, asi mismo el disefio de la investigacion planteado es del tipo descriptivo, por
un lado describira el fendmeno objeto de estudio y por otro, las alternativas para optimizar
su gestion comercial, el mismo que les permitira que ante la existencia de competidores
permita a las PYMES aumentar su ventaja competitiva. En consecuencia, se dio como
resultados que aproximadamente el 20% de las PYMES agroindustriales no tienen RUC, lo
cual es un indicador objetivo de informalidad. Asimismo, se ha constatado que el 30% de
las PYMES agroindustriales no tienen gerentes lo cual es un indicador objetivo de

deficiencias en su gestion empresarial.

Por otro lado, todos los antecedentes referidos a la variable de estrategias gerenciales,
tienen un desarrollo basado en el analisis de la situacion actual de las empresas, asi como un
desarrollo basado en las principales herramientas del plan de marketing, puesto que analizan
resultados a través de la matriz DAFO, por otro lado, se establece un sistema de
comunicacion eficaz para mejorar la atencion del cliente, por lo que, dichos resultados se
relacionan con la presente investigacion, ya que se pretende tener un enfoque de
implementacién similar de las estrategias para lograr aumentar las ventas de la empresa

Compu Center Bussines S.A.C.

Asimismo, para dar sustento teorico, se ha incurrido en establecer las bases teoricas, que son
aspectos generales del tema y que comprenden un conjunto de conceptos y proposiciones

referidas a las variables de estudio.
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Bases Tedricas
Estrategias gerenciales

A.- Estrategias de promocion: Segun (TELLIS, 2013) La comunicacion comercial, consta
basicamente de la publicidad y las promociones, es una parte del marketing que incentiva el
consumo privado y dinamiza la actividad econdémica, asi mismo las estrategias de promocion
son recursos de marketing mas importantes. Con ellas podras dar a conocer tus productos,
crear la necesidad de ellos en el mercado, incluso conseguir un buen posicionamiento de la
marca, por otro lado, también influye en la actitud y comportamiento del cliente o prospecto
utilizando herramientas como la publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas,

marketing directo y ventas personal.

Por otro lado, la publicidad que consiste en transmitir la oferta de algin producto a los
clientes a través de espacios pagados en los medios de comunicacién. Una promocion de
ventas es un programa que hace que la oferta de una empresa resulte méas atractiva a los

compradores y que requiere la participacion del comprador.

Importancia: Su importancia radica en que estan fundamentadas en la comunicacién directa
con el consumidor, usando sus caracteristicas de persuasion y motivacion en pro de la

concordancia de lo que se esta ofreciendo en comparacion con lo que ofrece el mercado.

El proposito de la estrategia promocional es disefiar un plan de accion capaz de generar el
mejor resultado de la promocion, es decir actividades y acciones acordadas de la mejor
manera para obtener los mejores resultados en relacion a las ventas del producto, por ende

repercute en las utilidades y crecimiento de la empresa.
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Caracteristicas: Las estrategias de promocion, consiste en la planificacion estratégica, en

ella abarca la comercializacion, la promocion, las ventas y los objetivos financieros y es
esencialmente sobre el desarrollo de los objetivos del negocio, asi mismo un plan
estratégico delineara como se va aumentar las ventas o reducir los gastos para cumplir con
este flujo de salida adicional. Las ventas y estrategias de promocidn son importantes aqui
porque te permiten aumentar la comercializacion y la linea de fondo sin sacrificar la eficacia

o el servicio.

El propdsito o meta de la estrategia promocional es disefiar un plan de accion capaz de
generar el mejor resultado de la promocion, es decir actividades y acciones acordadas de la
mejor manera para obtener los mejores resultados en relacion a las ventas del producto, por

ende, repercute en las utilidades y crecimiento de la empresa.

B.- Estrategias de crecimiento: Se entiende como una opcidn estratégica mediante la cual
la empresa se plantea como objetivo un aumento de tamafio o de dimension. Generalmente,
se traduce en una mejora de la posicién competitiva o en la consolidacion de la posicién ya
alcanzada por parte de la empresa. Segun el modelo del ciclo de vida, la estrategia de
crecimiento sera la opcion adecuada para afrontar una fase de introduccion o de crecimiento
del ciclo de vida de la empresa. La estrategia de crecimiento corresponde al primer nivel de
la estrategia, es decir, que corresponderia a las estrategias corporativas. También
encontramos 4 modalidades de estrategias de crecimiento segun el objetivo que se persigue;
penetracion de mercado, desarrollo de mercado, desarrollo de producto y diversificacion.

(Villa, 2010)

Importancia: Se tiene en cuenta la importancia de esta estrategia de crecimiento empresarial

por el hecho de que cuentan con un plan en donde especifican los pasos y actividades para
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la consecucion de un objetivo determinado en la empresa, por otro lado, son un conjunto

de acciones planificadas donde se busca alinear recursos y potencialidades de la empresa
para alcanzar sus objetivos e expansion y crecimiento empresarial. Entre sus modalidades
de estrategias se va a profundizar en solamente 2; en cuanto a la penetracion de mercado,
cumple un rol perseguir un mayor consumo de los productos actuales en los mercados
actuales, esta alternativa se refiere a ganar cuota de mercado en el que estamos compitiendo
actualmente. También se tiene la modalidad de desarrollo del mercado el cual se basa en la
venta de nuevos productos en los mercados, se modifica y se adapta la proposicion para que

el cliente potencial reconsidere su posicion respecto a él. (Villa, 2010)

Caracteristicas: La estrategia de crecimiento puede adoptar varias formas como:
crecimiento de ventas, aumento de la cuota de mercado, incremento de los beneficios

(rentabilidad), aumento del tamafio de la organizacién

C.- Estrategias competitivas: Se entiende como un plan de la empresa que, orientado al largo
plazo, le ayuda a explotar sus fortalezas, desarrollar nuevas capacidades y aprovechar
oportunidades para, sorteando los riesgos y amenazas existentes, crear una ventaja
competitiva sostenible que la ayude a posicionarse en el mercado, lo que trata de buscar la
estrategia competitiva es dejar atras a los rivales de la industria, sentando las bases para un
futuro empresarial prospero donde la atraccidn y retencion de clientes no sean un problema.
Para eso se tiene en cuenta la diferenciacion de productos/servicios donde se busca que el
consumidor perciba de forma diferente el producto o servicio a diferencia de la competencia,
también se entiende como el valor agregado que se le coloca para que el consumidor tenga
preferencia por él y no desee cambiarlo, asi mismo se cuenta también con la segmentacién

de mercado en donde se divide un mercado en segmentos pequefios de consumidores los

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 24



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestién de Ventas
en la empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

N

cuales poseen diferentes caracteristicas, comportamientos, necesidades, etc. donde cada uno

de ellos requieran de estrategias de marketing para su diferenciacion. (Villa, 2010)

Importancia: Tiene como importancia que la empresa pueda mejorar su posicion
competitiva respecto a las demas del sector, que haga que la empresa supere a la competencia
de manera genérica y sostenida. Es por ese motivo que se busca conocer a la perfeccion el
mercado Y el cliente los cuales son solo algunos de los aspectos a tener en cuenta para tener

clara qué estrategia competitiva llevar a cabo a la hora de conseguir la preferencia del cliente.

Caracteristicas: En cuanto algunas de sus caracteristicas se tienen: Explorador: Es donde la
empresa fomenta la innovacion, también capacidad de examinar el entorno dindmico y
desarrollar nuevos productos que se adapte al entorno cambiante. Defensor: Busca la
estabilidad del mercado, hace lo que sea necesario para que la competencia no invada su
territorio. Analizador: Estrategia de analisis y diferenciacion, también analiza las nuevas

ideas comerciales antes de ponerlas en marcha.

Gestion de ventas

“Proporcionar las pericias modernas de la gestion de ventas, aplicando
técnicas modernas de estrategia de ventas, logran un eficiente desempefio de
las organizaciones de bienes y servicios .

(Rodriguez Rojas, 2012)

Asi mismo es una herramienta o técnica que aplican los gerentes de ventas para la
planificacion, organizacion, direccion y control de la organizacion. Ademas, interfiere en la
toma de decisiones ya que realiza la evaluacion del desempefio del departamento de ventas.
En caso fuese una gestion de largo plazo este consiste en la identificacion de amenazas y

oportunidades, asi como de las fortalezas y debilidades, es decir realiza un anélisis del
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entorno y de los recursos que le permitan a una organizacion establecer misiones, objetivos

y metas por alcanzar. Gestion de ventas, es la determinacion de los objetivos de ventas,
genera el plan de ventas, la estimacion de las ventas, los supuestos de ventas, desarrollando

el plan de ventas para los problemas principales.

Importancia: En el libro “Gestion comercial y la venta”, sustenta que la medida en que la
empresa crece, puede ser mas dificil de controlar y administrar el proceso de ventas sin un
sistema en su lugar (Bello & Calderin , 2017). La gestion de ventas ofrece a las empresas un
sistema para entrenar y manejar a los empleados al tiempo que agiliza el proceso de venta
desde el empleado de ventas individual hasta el cliente. Esto es beneficioso porque si hay un
problema en cualquier punto del proceso de venta que puede afectar a la rentabilidad de la

empresa, se puede identificar y corregir rapidamente.

La gestidn de ventas permite a la direccion realizar un seguimiento de las ventas globales
de la empresa, asi como las ventas individuales de cada empleado. Usando el seguimiento
de ventas, la administracion es capaz de saber si la empresa esta en camino de cumplir sus
objetivos o si los miembros individuales del equipo de ventas no estan produciendo
suficientes ventas. Al mantener la fuerza de ventas constantemente al dia sobre el estado de
tus ventas, puedes ayudarlos a ajustar sus técnicas de venta y productividad para alcanzar
los objetivos de ventas de la empresa y asi afianzar mas su identidad e imagen en los

publicos.

Caracteristicas: Cuando se trata de la gestion de ventas en una empresa, se identifica la
necesidad. En el estadio mas temprano del viaje del cliente, los procesos de venta se deben
centrar en ser encontrado y, una vez el cliente potencial hace la primera toma de contacto

con la empresa en su busqueda, asegurarse de estar cualificado para captar su interés.
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Asi la busqueda de soluciones. Cuando el cliente ya ha avanzado hacia la busqueda de

respuestas a sus preguntas, los procesos de venta se tienen que poner como meta el crear un
vinculo. Analisis de las opciones. Llegados a esta etapa del customer journey la compania
tiene que lograr probar su valia. Los procesos de venta deben centrarse en mostrar los
beneficios de su oferta y su propuesta de valor. Puede resultar interesante contar con
referencias. Decision de compra. El ciclo de compra del cliente estd a punto de finalizar y es
momento de aplicar todas las habilidades comerciales y de negociacion para cerrar la venta.
Evaluacién de la experiencia. La compra cerrada no es la culminacion de los procesos de
ventas que, ponen el foco en el largo plazo. La capacidad para garantizar la satisfaccion del
consumidor, desarrollar una relacion con él y no dejar de aportar valor, para fortalecer ese

vinculo de secreto para nuevas ventas futuras.

Nivel de Ventas realizadas: En el paper denominado “Causas de la disminucion de las ventas
y factores de la retencion de clientes en el restaurante cilantro y jengibre entre 2009 y 20107,

menciona que:

Es una medida contable que recoge los ingresos que una empresa ha obtenido por su
actividad durante un periodo determinado de tiempo. Es el total de ingresos recibidos por la
realizacion de todas las transacciones econdmicas realizadas durante un periodo de tiempo
especifico. Consiste en el valor total de los bienes vendidos y servicios prestados por la

empresa dentro de su actividad diaria y principal (Zapata, 2010).

Importancia: El tomador de decisiones, evalta cada uno de sus vendedores, respecto a su
nivel de ventas y determina si es conveniente para la empresa sostener los costos de
operacion implicados analizando adicionalmente la presencia que le dan en el mercado. Y
aunque en términos generales pudieran estar solo consumiendo recursos, también podria

determinarse si antes de tomar decisiones drasticas, se opta por considerarlas areas de
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oportunidad y buscar el impulso de su desarrollo a través de cursos de ventas,

establecimiento de metas de ventas y utilidades, o alguna otra estrategia que la empresa

determine para ello.

Cumplimiento de ventas realizadas: En la tesis denominada “Lineamientos metodologicos

para la construccion de indicadores de desempefio”.

Es el grado alcanzado sobre los objetivos propuestos por la empresa en cuanto a las ventas.
Se pueden expresar a traves de una medida que, preferentemente, es un numero, y que
permite también realizar comparaciones con resultados anteriores. Este indicador de
desempefio es una herramienta que entrega informacién cuantitativa respecto del logro o
resultado de los objetivos de la institucidon cubriendo aspectos cuantitativos o cualitativos
que sirven para la toma de decisiones y para gestionar adecuadamente los recursos y dar

cumplimiento a sus objetivos y metas establecidas (Armijo, 2010).

Importancia: Es necesario para saber en qué punto encontramos frente al cumplimiento de
las metas, es decir del valor final del indicador y que determina en qué momento se cumpli6
con el objetivo. No basta, por lo tanto, con definir la meta sobre las ventas; debe existir un
proceso de seguimiento que permita a los interesados saber si esas metas se van a alcanzar.
Ademas, el seguimiento de este indicador plantea la necesidad de establecer una metodologia
de reporte y seguimiento, que incluya también la toma de decisiones respecto a medidas

correctivas si se concluye, como parte del control.

Utilidad de la Ventas: A medida que la empresa crece, puede ser mas dificil de controlar y
administrar el proceso de ventas sin un sistema en su lugar (Pastor Paredes, 2012). La gestién
de ventas ofrece a las empresas un sistema para entrenar y manejar a los empleados al tiempo

que agiliza el proceso de venta desde el empleado de ventas individual hasta el cliente. Esto
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es beneficioso porque si hay un problema en cualquier punto del proceso de venta que puede

afectar a la rentabilidad de la empresa, se puede identificar y corregir rapidamente. Este
proceso permite estimar las ventas, el ingreso y los activos de una empresa tomando como
base estrategias alternativas de produccién y mercadotecnia, asi como la determinacion de

los recursos financieros necesarios para su proyeccion.

Importancia: Muestra la utilidad de la empresa durante un periodo, es decir, las ganancias
y/o pérdidas que la empresa tuvo o espera tener. Se conoce también como Estado de
Ganancias y Pérdidas. Presenta los resultados de las operaciones de negocios realizadas
durante un periodo, mostrando los ingresos generados por ventas y los gastos en los que haya

incurrido la empresa.

Esta relacion existente entre el volumen de ventas y la rentabilidad permite pronosticar los
requerimientos de recursos financieros. Posibilita el proceso de planeacién y control
financiero. Pronosticar el nivel de operaciones, las necesidades de financiamiento y la

rentabilidad de la empresa.

La justificacion de este trabajo radica en la gran importancia de las Empresas dedicadas

a la venta de equipos de computo, en el contexto econémico, social, productivo del pais.

Justificacion Practica: De manera practica la investigacion se justifica, por la realizacion de
la implementacion de las estrategias gerenciales como estimulo para la generacion de
mayores ventas en la empresa Compu Center Bussines SAC, puesto que lo que se busca

encontrar es generar mayor rentabilidad y posicionamiento empresarial.

Justificacion Metodoldgica: Metodologicamente la investigacion se justifica por el uso de
técnicas de investigacion, que son el cuestionario y la ficha de recoleccion de datos, los

cuales se aplicaron a todos los clientes que compraron en Julio y Agosto del 2019, como
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parte de la evaluacion Pre Test. Mientras que Setiembre y Octubre corresponde al Post Test,

de tal manera que los resultados se apoyen en técnicas valederas.

Asimismo, se ha incurrido en establecer la definicion de términos basicos, que es la
aclaracion de las principales palabras empleadas en la identificacion de los indicadores.
Definicion de términos bésicos

Desarrollo del mercado:

Estd enfocado en una serie de planteamientos con la finalidad de ampliar el nicho
empresarial, es decir es una estrategia de mercadotecnia que consiste en la creacion de las
condiciones necesarias para la colocacion en mercado de un producto.

Diferenciacién de productos/servicios:

Es una estrategia competitiva que tiene como objetivo que el consumidor perciba de forma
diferente el bien o servicio ofrecido por una empresa, con respecto a los de la competencia
y puede basarse principalmente en diversos atributos como calidad, color, tamafio, servicio

post-venta, atencion especializada, localizacion, reconocimiento de marca o lujo.
Eficacia de las ventas:

Estéa referido a la asignacion prudente de los recursos de ventas, siendo desde un presupuesto
financiero hasta una red informatica, pero sin dudas el recurso mas valioso en cualquier

equipo de ventas es el tiempo.
Innovacién y promociones:

La innovacion esta enfocada en la necesidad de aplicar tecnologias, produccion y equipos,
es decir se refiere al conjunto de actividades inscritas en un determinado periodo de tiempo

y lugar, que conducen a la introduccion con exito en el mercado.
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Penetraciéon de mercado:

Consiste en incrementar la participacién de la empresa de distribucién comercial en los

mercados en los que opera.
Publicidad:

La publicidad se define por un conjunto de estrategias orientadas a dar a conocer productos
y servicios a la sociedad. Sin embargo, no solo se trata de que las personas sepan que existes,

sino también de otorgar cierta reputacion a lo que se ofrece.

Retorno de las Ventas (ROS):
Es un indicador que mide la gestién sobre las operaciones de ventas y es basico para la
gestion comercial ya que dara la medida para los descuentos extraordinarios.

Segmentacion de mercado:

La segmentacién de mercado es un proceso de marketing mediante el que una empresa divide

un amplio mercado en grupos méas pequefios para integrantes con semejanzas
Ventas realizadas por vendedor:

Son las actividades realizadas por la persona encargada (vendedor) para incentivar
potenciales clientes a realizar una determinada compra, es decir, basicamente consiste en el

acto de negociacion en el cual una parte es el vendedor y la otra el comprador.

Marco Normativo

La actividad empresarial del Estado se encuentra regulada por la Ley 24948 y su reglamento
aprobado mediante DECRETO SUPREMO N° 027-90-MIPRE. Sin embargo, dichas normas
se encuentran parcialmente derogadas o sin efecto en mérito a las disposiciones contenidas

en la Constitucion de 1993, laley 27170 y otras normas posteriores que han regulado algunas
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materias contenidas en la referida ley. Lamentablemente, a la fecha no existe un TUO que

aclare qué articulos de la ley 24948 y su reglamento se encuentran vigentes. Ademas, el
aporte de las directivas de la FONANFE esta institucion como sabemos se encarga de ver la
actividad empresarial del estado. Se requiere fortalecer la eficacia de la Actividad
Empresarial del Estado a través de nuevas herramientas de gestion y estructuras legales que
prioricen los principios de eficacia, transparencia y gobierno corporativo, entre otros, asi
como un sistema de control adecuado en un contexto de transparencia; que, en concordancia
con lo anterior, es necesario aprobar el Decreto Legislativo que promueve la eficacia de la
Actividad Empresarial del Estado; De conformidad con lo establecido en el articulo 104 de
la Constitucion Politica del Peru; Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros; y, Con

cargo a dar cuenta al Congreso de la Republica.

1.2 Formulacion del problema
¢En qué medida la aplicacion de estrategias gerenciales impacta en la gestion de ventas

de la empresa Compu Center Bussines SAC, en Trujillo — 2019?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar el impacto de la aplicacion de estrategias gerenciales en la gestién

de ventas de la empresa Compu Center Bussines SAC, en Trujillo — 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

e Analizar la situacion actual de la empresa Compu Center Bussines SAC.

o Definir las estrategias necesarias para el logro de objetivos gerenciales.
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e Implementar el modelo de estrategias gerenciales basado en el analisis
DAFO.
e Evaluar el impacto econémico de la aplicacion de las estrategias gerenciales
en la gestion de ventas.
1.4 Hipotesis
1.4.1 Hipotesis general
La aplicacion de estrategias gerenciales impacta significativamente en la gestion

de ventas de la empresa Compu Center Bussines SAC, Trujillo 2019.
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 1:

Operacionalizacion de la Variable Independiente — Estrategias Gerenciales

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL  DIMENSIONES INDICADORES ITEM . MEDIDA
INDEPENDIENTE
Publicidad ¢ Considera usted que la empresa realiza campafias publicitarias a través del uso de volantes, Likert
Las estrategias gerenciales, estan banners y otros medios publicitarios para dar a conocer los productos y servicios ofrecidos?
' Estrategias de
dadas por las acciones a seguir y Promocion Innovacion y promociones ¢Considera usted que la empresa utiliza las redes sociales como estrategia para acercarse a sus Likert
que debe realizar la empresa para clientes finales, de tal manera que las promociones ofrecidas sean visibles por todos sus
. . clientes?
crecer y expandirse teniendo en
Estrategias Penetracion de mercado ¢Considera que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al momento de decidir Likert
cuenta el qué, como, cuando y . -
. X comprar articulos tecnoldgicos?
Gerenciales , L Estrategias de
donde se realizarén, para ello la
Crecimiento Desarrollo del mercado ¢Considera que la empresa utiliza adecuadamente los canales de distribucion, cuando realiza Likert
empresa deberd tener muy claro las . .
una compra on-line a través de su web?
metas y objetivos que desea . L . . .
Diferenciacion de ¢Considera que los productos que ofrece la empresa son de marcas reconocidas que ofrecen un Likert
alcanzar, partiendo de estrategias ici " . . .
Estrategias productos/servicios servicio de garantia adecuado y por tanto le dan la seguridad necesaria para realizar la compra?
relacionadas al marketing
Competitivas ¢Considera usted que los precios de los diferentes productos y/o servicios estan de acuerdo al Likert

(promocién),  estrategias  de

crecimiento y estrategias
competitivas Robbins y Coutler

(2010)

Segmentacion de mercado

mercado y a la demanda del publico objetivo?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2:
Operacionalizacion de Variable Dependiente — Gestion de Ventas
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES FORMULA U. MEDIDA
DEPENDIENTE CONCEPTUAL

Gestion de ventas

La gestion de ventas estd
orientada a ser la
herramienta  clave en
cualquier negocio, por lo
gue su aseguramiento debe
ser efectivo para alcanzar el
nivel de ventas deseado, a
través del cumplimiento de
objetivos  trazados para
contrastarlos con la utilidad
obtenida en cada periodo
fijado por la organizacién.

Vélez (2018)

Nivel de Ventas

realizadas

Porcentaje de la eficacia de las

ventas a alcanzar

Numero de ventas realizadas

100
Total de ventas proyectadas x

%

Cumplimiento de
ventas realizadas por

el equipo de ventas

Porcentaje de ventas realizadas

por el equipo de ventas

Numero de ventas alcanzadas por el equipo de ventas

Total de ventas realizadas por fijaciéon de meta

%

x 100

Utilidad de la Ventas

Porcentaje del Retorno de las

Ventas

Numero de ventas realizadas

Utilidad Neta x 100

%

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1.Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada, porque busca la generacion de soluciones
practicas a través de un problema en especifico. (Lozada, 2014) Por tanto este trabajo se
basa en encontrar los hallazgos que se sitGan en la empresa Compu Center Bussines
S.A.C. a partir de elementos encontrados, ya que se desea comprobar los efectos de un
estimulo (incorporacion de estrategias gerenciales) para dar solucion a la problematica

encontrada (gestion de ventas)
Nivel de investigacion

El tipo de nivel corresponde a un explicativo, debido a que con el estudio se podra
conocer porque los fendmenos tienen distintas caracteristicas, asi como cualidades y
propiedades (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), es decir se dara a conocer las

causas que dan origen a la existencia de la incorporacion de las estrategias gerenciales.
Disefio de investigacién
Corresponde a un disefio Pre-experimental porque es un disefio cuyo grado de control es

minimo, es decir se realiza la manipulacion intencional de una variable no comprobada,

y ademas porgue generalmente es Gtil como un primer acercamiento al problema.

Su disefio de investigacion corresponde:

Tabla 3:

Disefio Metodologico

p Pre Prueba Tratamiento Post Prueba Diferencia

GE 01 X 02 02-01=D1

Fuente: Elaboracion propia
Donde:
o G: Empresa Compu Center Bussines S.A.C
o 01: Resultados pre test de la gestion de ventas

o  X: Incorporacion de las estrategias gerenciales
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o 02: Resultados post test de la gestion de ventas

o D1: Ladiferencia: Es la evaluacion de los resultados obtenidos

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacion
La poblacién estd constituida por todos los componentes o elementos sin limite en el
tiempo, espacio y numero. De acuerdo con lo mencionado la poblacion de la
investigacion son los 77 clientes que registraron compras en la empresa Compu Center
Business S.A.C en Julio y Agosto del 2019.

Muestra

Corresponde a un muestreo probabilistico aleatorio simple, porque da a cada elemento
de la poblacion objetivo y a cada posible muestra de un tamafio determinado, la misma
probabilidad de ser seleccionado, puesto que responden a caracteristicas homogéneas
(Hernandez, et al., 2010). En este sentido para la presente investigacion las personas

seleccionadas, de acuerdo a la formula para poblaciones finitas seria: 64 clientes

Férmula para el calculo del tamafo de muestra
para estimacion de parametros - finitas

P: Valor del la propercion estimado mediante
+ Revision bibliografica.

le() \; + Estudio piloto

_ Asumiendo P=0.5
n= E; N 1 ZlP Z: Valor normal a un nivel de confianza dado.
(* - ) + Q E: Precisiéon (Error maximo tolerable en la estimacion
del parametro.
N: Tamaiio de la poblacién

Figura 2: Formula para estimar muestras finitas

Fuente: Plan de negocios (2018)
Donde:

n = Tamario de la muestra.
Z = Nivel de Confianza. (1.96)
N = Poblacién total. (77)

p = Proporcion pro balistica de aceptacion. (50%)
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g = Proporcidn pro balistica de rechazo. (50%)
D = Nivel de Precision. (0.05)

En donde al reemplazar la formula se tiene

~ (1.96)2 * (0.5) * (0.5) * (77)
™= 0.052% (77 —1) + (1.96)% = (0.5) * (0.5)

n= 64

Después de operar la formula, se concluye que se tendra que encuestar a 64 clientes
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnicas

Técnica: encuesta

Segun (Hernandez, 2014) La encuesta es una técnica de investigacion que permite

organizar la informacion pertinente, haciendo el uso de preguntas, las cuales se aplican

a las personas compuestas por la muestra de estudio del problema de investigacion”.

La relacién que tendra con la investigacion seran netamente aplicados a la variable

independiente en donde se realizaran las encuestas a los 64 clientes.

Técnica: Analisis Documental

Es una técnica que consiste en revisar exhaustivamente los documentos necesarios y

parte de una de las operaciones fundamentales de la cadena documental, es decir se

trata de una operacion de tratamiento. (Pinto, 2011, pag. 14). Asimismo, esta técnica

sera utilizada para medir los resultados plasmados en la variable dependiente de cada

indicador con relacién a la gestion de ventas.

Instrumentos
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Instrumento: Cuestionario

Segun (Hernandez, 2014) es el instrumento que registra en una variedad de preguntas
respecto a la variable de estudio que debe estar relacionada con el planteamiento del
problema e hipdtesis”, por lo tanto, para esta investigacion el cuestionario sera
aplicado para los clientes de la empresa Compu Center Bussines S.A.C. para conocer

la percepcion acerca de las estrategias planteadas por la organizacion. (Ver anexo 2)

Instrumento: Ficha de recoleccion de datos

Segun (Hernandez , 2014) “Considera que la ficha de recoleccion de datos es un
instrumento de medicion adecuado en donde se recopilan de manera ordenada y
sistematica los datos a evaluar a través de la fijacion de las variables que el investigador
tiene en mente”. Por lo que se utilizara este instrumento, para recabar la informacion
valedera acerca de la gestidn de ventas y sus implicancias. (Ver anexo 3)

Validez

Para cumplir con la validez de la informacion, se disefiara los instrumentos respecto a
cada variable, y se los validara a través del “Juicio de expertos” en, donde los expertos
especialistas en el tema, validaran dichos instrumentos, ante la redaccion de las
preguntas, verificando si estas tienen coherencia respecto al tema de investigacion,
para la variable independiente, mientras que para la variable dependiente se plantearon
indicadores para poder demostrar el impacto que tendra la implementacion de las
estrategias gerenciales en la gestién de ventas.

La validez de los instrumentos fue mediante el criterio de 2 docentes
expertos en el tema que son docentes de la Universidad Privada del Norte, los cuales
verificaron y validaron los instrumentos realizados para poder proceder con el trabajo

de campo. (Ver anexos 5y 6).
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Tabla 4:

Validacién de los instrumentos

Nombre del docente Suficiencia de aplicabilidad del Nombre de la
instrumento variable validada
Mg. Victor Davila Rodriguez Si se aprecia la correcta suficiencia Estrategias
gerenciales

Mg. Juan Miguel Deza Castillo  Si existe aplicabilidad del instrumento Gestion de ventas

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad de las respuestas obtenidas a través de la aplicacion
del cuestionario se haré el uso del Coeficiente del Alfa de Cronbach el cual tendra
como objetivo la medicion de la respuesta de los clientes referidos a la variable
estrategias gerenciales. Para determinar el grado de confiabilidad se debe de tener un

resultado por encima de 0.70 para que la confiabilidad de los datos sea aceptable.

rangos magnitud
0.01a0.20 Confiablidad nula
0.21a 0.40 Confiabilidad baja
0.41a 0.60 confiable
0.61a 0.80 Muy confiable
0.81a1.00 Excelente confiabilidad

Figura 3: Parametros de confiabilidad de la aplicacion de encuestas

Fuente: Validacion a través del alfa de Combrach (Ruiz, 2002)

Resultados de la confiabilidad
La encuesta aplicada en la investigacion contiene 6 items. El analisis de
confiabilidad mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach da como resultado un

valor de 0,830. El cual es un valor excelente segun los pardmetros estandarizados.
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Tabla 5:

Estadisticos de confiablidad

Resultado de confiablidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,830 6

Fuente: items de encuesta

2.4. Procedimiento
En primera instancia se recolectd la informacidn pertinente al diagnostico de la
situacion actual como la etapa 1, los primeros pasos son:
e Registrar las ventas obtenidas en los meses de Julio y Agosto del 2019
e Comparar los registros de ventas respecto a la meta establecida.
Como parte de la segunda etapa se realizara el disefio de procesos, en donde se

enfocara especificamente en:

e Mapa de procesos
e Diagrama de procesos
e Fichas de procesos
La tercera etapa estara enfocada en la implementacion de las estrategias destinadas a:
e Plan de marketing
e Generacion de promociones via redes sociales
Finalmente, en la cuarta etapa se realizara la medicion de los resultados obtenidos, en
el pre test vs post test, a fin de poder validarlos estadisticamente y ver la repercusion

del impacto.
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Anadlisis de datos

El método de analisis se realizara a través del método cuantitativo, puesto que se hara
uso de la estadistica descriptiva para la presentacion de los resultados obtenidos, a fin
de organizar y poder interpretar mejor los resultados. Es importante recalcar que se

utilizara el programa estadistico SPPS, para la validacion de la hipotesis planteada.

2.5 Aspectos éticos

Como principal aspecto a considerar es que se realiz6 una carta de autorizacion de uso
de la informacién a fin de que la empresa Compu Center Bussines S.A.C. pueda
brindar la informacién necesaria para poder realizar un correcto trabajo de
investigacion referido a las variables de estrategias gerenciales y la gestién de ventas,
por otro lado, otro aspecto importante que se esta considerando es la adecuada citacion
referido a las bases tedricas como a los antecedentes para guardar el criterio de

derechos de autor.

Tabla 6:

Criterios de los aspectos éticos

Criterios Caracteristicas de los criterios

Credibilidad El estudio estuvo respaldado por bases tedricas relacionadas directamente a las variables
de estudio, en donde ademas se citaron las fuentes de informacién para guardar el criterio

de derechos de autor.

Confidencialidad Se asegurd la proteccion del uso de informacion de los clientes encuestados, a través de la
encuesta anénima, asimismo, se realiz una carta de compromiso para salvaguardar la

informacion proporcionada por la empresa.

Objetividad El andlisis de los datos ha garantizado que los resultados obtenidos cumplen con la

veracidad pertinente para el desarrollo de la investigacion

Elaboracion propia
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CAPITULO III. RESULTADOS

Anadlisis Pre-Prueba

A continuacion, se presenta los resultados de los cuestionarios aplicados a los 64 clientes de
la empresa Compu Center Bussines S.A.C, los cuales han realizado sus compras en el mes
de Julio y Setiembre del 2019, Asimismo, este instrumento fue valorado mediante la escala
de Likert en donde la calificacion 1 corresponde a totalmente en desacuerdo y 5 totalmente
de acuerdo.

Tabla 7:

Leyenda de las respuestas obtenidas para la encuesta

LEYENDA
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Medianamente de acuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

a b wWwN P

Fuente: Escala Psicométrica (Likert, 1932)

Variable Independiente: Estrategias Gerenciales
Dimensién Estrategias de promocion
Indicador: Publicidad

PREGUNTA 1: ;Considera usted que la empresa realiza campafias publicitarias a través del uso de
volantes, banners y otros medios publicitarios para dar a conocer los productos y servicios ofrecidos?

Tabla 8:

Respuestas al indicador publicidad — Pre Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 11 17%
Medianamente de acuerdo 26 41%
De acuerdo 22 34%
Totalmente de acuerdo 3 5%

TOTAL 64 100%
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Fuente: Elaboracion propia

éConsidera usted que la empresa realiza campaiias publicitarias a
través del uso de volantes, banners y otros medios publicitarios
para dar a conocer los productos y servicios ofrecidos?

5% 3%

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo
Medianamente de acuerdo

m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 4: Respuestas del indicador publicidad — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 4 muestra que, de los 64 clientes encuestados, el 41% manifiesta estar
medianamente de acuerdo en que la empresa realiza campafias publicitarias a través del uso
de volantes, banners entre otros medios, mientras que un 17% considera estar en desacuerdo,
por lo que la percepcidn respecto a este indicador es un aspecto que se tiene que mejorar,

puesto que de seguir asi la empresa reduciria sus ventas.

Indicador: Innovacion y promociones
PREGUNTA 2: ;Considera usted que la empresa utiliza las redes sociales como estrategia para
acercarse a sus clientes, de tal manera que las promociones ofrecidas sean visibles por sus clientes?

Tabla 9:

Respuestas al indicador innovacién y promociones — Pre Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 10 16%
Medianamente de acuerdo 28 44%
De acuerdo 19 30%
Totalmente de acuerdo 6 9%

TOTAL 64 100%
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Fuente: Elaboracidn propia

¢Considera usted que la empresa utiliza las redes sociales como
estrategia para acercarse a sus clientes finales, de tal manera que
las promociones ofrecidas sean visibles por todos sus clientes?

1%

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 5: Respuestas al indicador innovacion y promociones — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 5 muestra que, de los 64 clientes encuestados, el 16% manifiesta estar en
desacuerdo en que la empresa utiliza las redes sociales como estrategia para acercarse a ellos,
de tal manera que las promociones sean visibles, mientras que solo un 9% considera estar
totalmente de acuerdo, por lo que la percepcion de los clientes respecto a este indicador no

es tan alentadora, si se quiere posicionar en la mente de los clientes, con dicha estrategia.

Dimensién Estrategias de crecimiento

Indicador: Penetracion de mercado
PREGUNTA 3: ;Considera que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al momento de
decidir comprar articulos tecnolégicos?

Tabla 10:

Respuestas al indicador penetracion de mercado — Pre Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 12 19%
Medianamente de acuerdo 27 42%
De acuerdo 22 34%
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Totalmente de acuerdo 1 2%
TOTAL 64 100%

¢Considera que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al
momento de decidir comprar articulos tecnolégicos?

2% 3%

m Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

Medianamente de acuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 6: Respuestas al indicador penetracion de mercado — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 6 muestra que, de los 64 clientes encuestados, el 42% manifiesta estar
medianamente de acuerdo en que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al
momento de decidir sus compras en articulos tecnolégicos, mientras que solo un 3%
considera estar totalmente en desacuerdo, por lo que la percepcién de los clientes respecto a

este indicador se deberia de mejorar para lograr incrementar la cartera de clientes.

Indicador: Desarrollo del mercado
PREGUNTA 4: ;/Considera que la empresa utiliza adecuadamente los canales de distribucion,
cuando realiza una compra on-line a través de su web?

Tabla 11:

Respuestas al indicador desarrollo del mercado — Pre Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 9 14%
Medianamente de acuerdo 29 45%
De acuerdo 24 38%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 46



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestién de Ventas
en la empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

N

TOTAL 64 100%

Fuente: Elaboracion propia

éConsidera que la empresa utiliza adecuadamente los canales de
distribucion, cuando realiza una compra on-line a través de su web?

0% 3%

m Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

Medianamente de acuerdo

m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 7: Respuestas al indicador desarrollo del mercado — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 7 muestra que, de los 64 clientes encuestados, el 14% manifiesta estar en
desacuerdo en que la empresa no utiliza adecuadamente los canales de distribucién al
momento de realizar una compra on-line, mientras que un 45% considera estar

medianamente de acuerdo, por tanto, la empresa deberia mejorar su canal de distribucion.

Dimensidn Estrategias competitivas

Indicador: Diferenciacidon de productos/servicios

PREGUNTA 5: ;Considera que los productos que ofrece la empresa son de marcas reconocidas que
ofrecen un servicio de garantia y por tanto le dan la seguridad necesaria para realizar la compra?

Tabla 12:

Respuestas al indicador diferenciacion de productos/servicios — Pre Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 2 3%
En desacuerdo 10 16%
Medianamente de acuerdo 29 45%
De acuerdo 21 33%
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Totalmente de acuerdo 2 3%
TOTAL 64 100%

Fuente: Elaboracion propia

éConsidera que los productos que ofrece la empresa son de marcas
reconocidas que ofrecen un servicio de garantia adecuado y por
tanto le dan la seguridad necesaria para realizar la compra?

3% 3%

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

Medianamente de acuerdo

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 8: Respuestas al indicador diferenciacién de productos/servicios — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 8 muestra que, de los 64 clientes encuestados, el 16% manifiesta estar en
desacuerdo en que la empresa ofrece productos de marcas reconocidas, asi como un
adecuado servicio de garantia, mientras que un 45% considera estar medianamente de
acuerdo, por tanto, la empresa deberia ofrecer productos de calidad para mejorar la

percepcidn sobre las garantias de los productos que comercializa y asi poder mejorar dicho %

Indicador: Segmentacién de mercado
PREGUNTA 6: ¢ Considera usted que los precios de los diferentes productos y/o servicios estan de acuerdo al
mercado y a la demanda del publico objetivo?

Tabla 13:

Respuestas al indicador segmentacion de mercado — Pre Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 1 2%
En desacuerdo 11 17%
Medianamente de acuerdo 29 45%
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De acuerdo 21 33%
Totalmente de acuerdo 2 3%
TOTAL 64 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera usted que los precios de los diferentes productos y/o
servicios estan de acuerdo al mercado y a la demanda del publico
objetivo?

3% /—2%

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

= Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 9: Respuestas al indicador segmentacion de mercado — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 9 muestra que, de los 64 clientes encuestados, el 45% manifiesta estar
medianamente de acuerdo en que la empresa ofrece precios de acorde al mercado y a la
demanda de los clientes, mientras que un 2% considera estar totalmente en desacuerdo, por
tanto, la empresa deberia manejar algunas campafias de captacion en donde incluya

promociones para atraer y fidelizar a nuevos clientes.
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Variable Dependiente: Gestion de ventas — Pre Test

Dimensién: Nivel de ventas realizadas

Indicador: % de la eficacia de las ventas

Tabla 14:

Medicion del indicador de la eficacia de las ventas — Pre Test

Meses Semanas Ventas Realizadas Ventas Proyectadas a
alcanzar
Julio Semana 1 11,524.00 12,000.00
Semana 2 10,456.00 11,500.00
Semana 3 9,553.00 12,000.00
Semana 4 10,332.00 12,500.00
Agosto Semana 1 8,667.00 13,000.00
Semana 2 10,243.00 13,500.00
Semana 3 7,842.00 14,000.00
Semana 4 11,353.00 14,500.00
Total 79,970.00 103,000.00
Porcentaje de 77.64% 100.00%
eficacia

Fuente: Elaboracién propia

Porcentaje de la eficacia de las ventas - Pre Test

120000
100000
80000
60000
40000
20000
0

103,000.00

79,970.00

Ventas Realizadas Ventas Proyectadas a alcanzar

Figura 10: Medicion del indicador de la eficacia de las ventas — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 10 muestra el comportamiento de las ventas realizadas en los meses de Julio y

agosto del 2019 de la empresa Compu Center Bussines S.A.C., de las cuales se registraron

un total de S/. 79,970.00, las cuales equivales al 77.64% respecto a las ventas proyectadas
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para dicho periodo, las cuales fueron estimadas en un valor de S/. 103,000.00 equivalente al

100%.
Dimensién: Cumplimiento de ventas por el equipo de ventas

Indicador: % de ventas por el equipo de ventas

Tabla 15:

Medicion del indicador porcentaje de ventas por el equipo de ventas — Pre Test

Meses Venta alcanzada por el ~ Venta alcanzada porel ~ Venta alcanzada porel  Eficacia total de las
Vendedor 1 Vendedor 2 Vendedor 3 ventas
Ventas alcanzadas por S/ 23,503.00 S/ 25,324.00 S/ 31,143.00 S/ 79,970.00

el equipo de ventas en
Julio y Agosto

Meta a vender entre S/ 34,333.00 S/ 34,333.00 S/ 34,334.00 S/ 103,000.00
Julio y Agosto

Promedio de la meta S/ 34,333.33
establecida
-22.36%
Promedio del equipo de S/ 26,656.67
ventas

Fuente: Elaboracion propia

Eficacia del equipo de Ventas - Pre Test

$/103,000.00
$/120,000.00
S/100,000.00
$/80,000.00
$/60,000.00
S/40,000.00
$/20,000.00
-5/20,000.00 -22.36%
Eficiencia total de las ventas
M Series1 S/79,970.00
M Series2 $/103,000.00
Series3 -22.36%

Figura 11: Medicion del indicador porcentaje de ventas por el equipo de ventas — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 11 muestra la eficacia de las ventas alcanzadas por el equipo de ventas, antes de

incorporar las estrategias gerenciales en donde los resultados muestran que la meta
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establecida en términos monetarios asciende a S/. 103,000.00, sin embargo, el equipo no

pudo lograr superar dicha meta y obtuvo apenas S/79,970.00, lo que representa una
preocupacion, puesto que no estan siendo eficaces en el cumplimiento de ventas.
Dimension: Utilidad de las ventas

Indicador: % del retorno de las ventas

Tabla 16:

Medicion del indicador porcentaje del retorno de las ventas — Pre Test

Partida Jul-19 Ago-19
Ventas netas 41,865 38,105
Resultado del ejercicio 5,451 5,453
ROS 13.02% 14.31%

Fuente: Elaboracion propia

Retorno de las ventas - Pre Test

45,000 41,865
40,000
35,000
30,000
25,000
20,000
15,000
10,000

5,000

38,105

jul-19 ago-19

H Ventas netas M Resultado del ejercicio

Figura 12: Medicion del indicador porcentaje del retorno de las ventas — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 12 muestra la rentabilidad obtenida a través del proceso de las ventas (proceso
comercial), en donde segun los datos proporcionados por la empresa, en cuanto a la utilidad

promedio en donde manifiestan que gradualmente por mes llegan a obtener un margen de
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S/.6,000.00 nuevos soles de utilidad, segun los datos registrados se tiene que para Julio se

tendria una utilidad S/.5,451.00, lo que a su vez representa un retorno del 13.02%, es decir
que por cada sol vendido se obtiene un retorno del 13% en promedio mientras que para

Agosto, este indicador paso a un 14.31%, registrando un margen de S/.5,453.00
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Disefio del modelo a implementar para el desarrollo de estrategias gerenciales

p
\(? COMPU CENTER

Etapa 1 Etapa 4

DIAGNOSTICO DE r i MEDICION DE
VENTAS E RESULTADOS

Figura 13: Disefio del modelo a implementar para el desarrollo de estrategias gerenciales

Fuente: adaptado de la Metodologia PHVA (Deming, 1950)



Desarrollo de la Etapa 1
Diagnostico de ventas

La empresa Compu Center Bussines S.A.C, reconocida por la garantia en los productos
tecnoldgicos y por los servicios de mantenimiento brindados, busca constantemente la
satisfaccion de sus clientes, asi mismo brindar la confianza por parte de los colaboradores
debido a su eficacia y calidad. Compu Center Bussines S.A.C, cuenta con varios procesos
para lograr una buena gestion, teniendo entre los mas importantes el proceso de ventas. La
empresa ha tenido grandes volimenes de ventas, pues desde siempre Compu Center Bussines
S.A.C, maneja dos tipos de ventas; la primera es la venta que se da al usuario final, la cual
es la venta también llamada “cliente al paso”, donde la persona llega a la empresa por algin
requerimiento o pedido de servicio Yy es atendida con un cordial trato y ofreciendo los
productos que se tienen en stock, si no se cuenta con el producto requerido se le ofrece un
sustituto que pueda alcanzar la satisfaccion del cliente Ilevandolo asi a la venta de este.

El otro tipo de venta que se brindan son las corporativas, donde el vendedor maneja una
amplia cartera de clientes, en el cual constantemente los est4 visitando para mantenerse
pendiente de alguna orden de compra o requerimiento que tendran las empresas para asi
presentar en la licitacion.

Actualmente se estan ejecutando los procesos de ventas sin embargo no se esta logrando la
meta proyectada 2019, Se realiz6 la comparacién de las ventas realizadas en el afio 2018 y
el afio actual, y existe una diferencia entre lo proyectado y lo obtenido realmente, esto se
debe a que no se establece una relacion equilibrada entre la idea de producto o servicio con
los objetivos y recursos de que se dispone. Sin embargo, una buena estrategia de Marketing
permitird vender productos, servicios y llegar de un modo eficaz a los clientes actuales y
potenciales con éxito. Disponer de un buen plan de marketing minimiza el riesgo de
frustracion y el agotamiento de recursos. Es de gran ayuda para directivos y cualquier
persona que se encargue de la gestion de una empresa u organizacion. Es muy importante

tener en cuenta que un plan de Marketing es un proceso cambiante. Por un lado, cada vez


http://2spacios.com/info/desarrollo-de-campanas-de-publicidad-off-line-y-co

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestién de Ventas
en la empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

N

disponemos de méas medios para lanzar nuestras estrategias con el fin de llegar a nuestro
publico, desde el clasico anuncio en una publicacién al Marketing online.

Compu Center Bussines S.A.C. asi mismo no esta brindando un uso adecuado de las redes
sociales, lo que no permite obtener una mayor exposicion a personas que posiblemente no
conocen la empresa, ya que a través de estos canales permite interactuar de forma mucho
mas directa. Las redes sociales permiten contactar e interactuar directamente con los clientes
sin ningun tipo de intermediario, de forma mucho mas rapida, sencilla y econémica en
comparacion con otros medios tradicionales de publicidad. Ayuda a redefinir la marca.
Ademas, permite cambiar la forma en que los demas perciben a la empresa ya que las
personas pueden ver gran parte de lo que hace y de lo que se basa la empresa, incluso pueden
interactuar mucho mas con el producto.

Al llevar a cabo un plan de marketing y una mayor actividad en las redes sociales adecuada
para los objetivos de la marca, automéaticamente se contara con una fuente de datos que
permita saber de mejor forma el comportamiento de los clientes, que les gusta realmente, y
que no, informacion nada despreciable para cumplir los objetivos de negocio y las metas de

ventas planteadas.
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Desarrollo de la Etapa 2

J

Necesidad del cliente: Adquirir un producto o herramienta de
trabajo que esté de acuerdo con sus necesidades

PROCESOS
ESTRATEGICOS

[ EO1. GESTION ADMINISTRATIVA ]

EO2. GESTION DE TI

-

MO1. GESTION
DE SOPORTE
TECNICO

MO2. GESTION
DE VENTAS

MO3. GESTION
DE POST VENTA

|

.
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S01 GESTION DE
ALMACENAMIENTO

S02 GESTION DE
COMPRAS

S03 GESTION
MEDIOAMBIENTAL

de un producto o herramienta}
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del cliente: Adquisici

6n
de trabajo que esté de acuerdo con sus necesidades

Satisfacci

Figura 14: Desarrollo de la identificacion de procesos a través del Mapa de Procesos

Fuente: Elaboracion propia

|



Inventario de procesos
En la siguiente tabla se muestra de manera detallada la identificacion de los Macro procesos
que corresponden al nivel 0 y a los procesos que representan el nivel 1

Tabla 17:

Inventario de los procesos identificados

TIPO DE PROCESO NIVEL 0 NIVEL 1
CODIGO PROCESO CODIGO PROCESO
PROCESOS EO1 Gestion E01.01 Verificacién de reporte de ventas semanales

ESTRATEGICOS administrativa  £01.02 Verificacion de servicio contratados
E01.03 Evaluacion de trabajadores
E01.04 Pago de trabajadores
E01.05 Verificacién de cuadre de caja
E01.06 Verificacion de documentacion de &reas.

E02 Gestion de TI E02.01 Gestion de recursos
E02.02 Gestion de seguridad
E02.03 Gestion de proveedores
E02.04 Gestion del portafolio de clientes
PROCESOS MO01 Gestion de M01.01 Ensamblaje de equipos de coémputo.
MISIONALES soporte técnico. 01,02 Instalacién de sistemas operativos y
aplicaciones.
M01.03 Diagnostico por garantia Hardware
M01.04 Diagnostico por garantia Software
M02 Gestién de ventas  M02.01 Atencion por consultas

M02.02 Atencion por garantia
M02.03 Atencidn de servicio por accesorios

M02.04 Atencion de servicio por equipo
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MO3 Gestion de post
venta
PROCESOS DE S01 Gestion de
SOPORTE almacenamiento
S02 Gestion de
compras
Gestion
503 ambiental

MO02.05

M02.06

M03.01

M03.02

S01.01

S01.02

S01.03

S01.04

S01.05

S02.01

S02.02

S02.03

S03.01

S03.02

S03.03

Venta de equipos a usuarios finales
Ventas corporativas

Recepcion de comentarios de clientes.
Coordinacion de citas para servicios.
Andlisis de Proveedores
Administracion de almacenamiento.
Control de pedidos

Seguimiento de pedidos
Distribucion Interna

Compras de productos.

Acordar presupuesto disponible
Acordar contrato con proveedor.
Disefio de politicas ambientales
Ejecucion del plan de accion

Control cuantitativo de los productos con

deterioro

Fuente: Elaboracion propia

Caracterizacion de Procesos

Una vez identificado el inventario de procesos, el siguiente paso es documentarlos, y esto se

realiza a través de la caracterizacion, en donde el objetivo principal es dar el alcance que se

persigue por cada Macro proceso, enfocado a los controles de las normas 1ISO 9001, 27001,

45001, 14001 asi como definir al responsable que estara a cargo de llevar el control. A

continuacion, se muestra las respectivas caracterizaciones.
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Tabla 18:

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestion de Ventas en la

empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

Caracterizacion del proceso de Gestion Administrativa

Cadigo EO1 Clasificacion / Tipo Estratégico
Nombre Gestion Administrativa
Objetivo Contribuir con la gestion adecuada para dar cumplimiento a la mision de la empresa.
Responsable Gerente General
Historial estratégico
Base Legal Plan estratégico
Politicas internas
Inicio: Informe de resultados
Alcance . .
Fin: Reportes archivados
. | 1 1SO 45001
Referencias de SO 900 . 1SO 14001 » )
4.1 Entendiendo la . 4.2 Comprension da las necesidades y
las Normas o 41  Comprension do la tativas de los trabaiad d
organizacion y su contexto. By éxpectativas de los trabajadores y de
ISOS 42  Entendiendo las organizacion y su contexto. otras partes interesadas.
necesidades y expectativas 6.2 Objetivos medioambientales. | g1 Acciones para abordar riesgos
de las partes interesadas. 7.1 Recursos. y oportunidades.
53 Roles, responsabilidad y |73 Conciencia. 8.1 Planificacién y control
autoridad. 81  Planificacion y  control | OPeracional.
6.1 Acciones para abordar | operacional. 9.1  Seguimiento, medicion, analisis y
los riesgos y las | 10. Mejora. evaluaC|o~n del
oportunidades desempafio.
8.1 Planificacion y control 10.3  Mejora continua.
operacional.
10.3 Mejora continua.
Cadigo de
Listado de Procesos )
Proveedores Entradas / Procesos Nivel 1 Responsable Salidas Usu_arlos /
Insumos ) del Proceso Clientes
Nivel 1 ode
Actividades
Verificacion de EO0L1.1
reporte de ventas
semanales
Verificacion de E012
Todos los Inforlme de | servicio contratados Informe revisado
Procesos resultados
Evaluacion de EO01.3
Gerente General trabajadores ' Gerente
J Gerente General
General
Administrador Pago de trabajadores
Reportes EO01.4
aprobados o L Reporte
revisados Verificacion de archivado
cuadre de caja
E01.5
Verificacion de
documentacion  de
areas. E01.6

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 19:

Caracterizacion del proceso de Gestion de Tl

Cadigo E02 Clasificacion / Tipo Estratégico
Nombre Gestion de T
Objetivo Contribuir en la administracién del negocio mediante el uso de aplicaciones y/o herramientas

tecnoldgicas

Responsable

Gerente General

Base Legal

Politicas internas con relacion a pedidos requeridos

Alcance

Inicio: Informe general de todas las areas con respecto a los requerimientos solicitados
Fin: Controlar todos los procesos mediante el uso adecuado de las TI y la facturacién electrénica

Referencias de
las Normas
1ISOS

1SO 9001

6.1 Acciones para

abordar

los riesgos y las oportunidades

8.1 Planificacion
operacional.

y control

8.2.3 Seguimiento y medicién de los

procesos

8.4 Andlisis de datos
10.3  Mejora continua.

1SO 14001

4.3.2 Requisitos legales

4.4.1 Recursos y funciones
4.4.6 Control operacional
45.1 Seguimiento y medicion

I1SO 27001

6.1 Conjunto de politicas para la
seguridad de la informacion

7.2.1 Responsabilidades de gestion
9.1.1 Politica de control de accesos

9.2.2 Gestion de los derechos de acceso
asignados a usuarios

9.4.1 Restriccion del acceso a la
informacion

16.1. Gestion de incidentes de
seguridad de la informacion y mejoras

Entradas/ | Listadode Caodigo de Responsable : Usuarios /
Proveedores . . Salidas .
Insumos actividades Actividades del Proceso Clientes
Inventario de . .
Jefe de activos Gestion de E02.01 Inventario
almacén recursos final de
activos Gerente
Garantia de Gestion de General
productos seguridad E02.02 Emision de
Certificados
. Gerente General .
Gerente Informacion Gestion de de garantia
General de proveedores E02.03 Jefe de
proveedores Listado final | Ventas
Gestion del £02.04 proveedores
Informacion | Portafolio de : :
Vendedor de clientes Listado final
sala de clientes de clientes
Fuente: Elaboracion Propia
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Caracterizacioén del proceso de Gestion de Soporte Técnico

Cadigo Mo02.1 Clasificacion / Tipo Misional
Nombre Gestion de soporte técnico
Objetivo Revisar el producto del cliente para detectar errores que impidan la funcionalidad de este, con la finalidad de

arreglar el problema siempre y cuando el cliente acepte pagar por el servicio.

Responsable

Jefe de soporte técnico

Base Legal

Procedimiento para la reparacion de hardware

Alcance

Inicio: Ingreso del cliente con producto a reparar

Fin: Cliente con su producto reparado

1SO 9001 1S0 14001 1SO 27001
. - . 4.4.6 Control operacional ) .
4.1 Sistema de gestion de la calidad 445  Control de documentos 8.1.1 Inventario de activos
) 4.2.2 Manual de la calidad 4'5'1 Sequimiento v medicion 8.1.4 Devolucién de activos
Referencias  de | 45 3 control de documentos o 9 y- 11.1.1  Perimetro de seguridad
las Normas . 4.5.4  Control de registros fisica
1SOS 5.1.2 Enfoque al cliente
6.4 Ambiente de trabajo 12.1.2 Gestién de cambios
Codigo de Responsable
Entradas / Listado de Procesos | Procesos Nivel P . Usuarios /
Proveedores . del Proceso Salidas -
Insumos Nivel 1 lode Nivel 1 Clientes
Actividades
Requerimiento | Ensamblaje de MO01.01 di!infr?(ggt]iecgiie
del cliente equipos de computo. gnostic
servicio
Instalacion de MO01.02
sistemas operativos y
aplicaciones.
Jefe de Servicio , . Jefe de Cliente
e Diagnostico por soporte
Técnico garantia Hardware. MO01.03 técnico
Diagnostico del | Diagnostico por Comprobante
servicio garantia Software. MO01.04 electrénico
Fuente: Elaboracion Propia
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Caracterizacion del proceso de Gestion de Ventas
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Codigo Mo1 Clasificacion / Tipo Misional
Nombre Gestion de Ventas
Objetivo Lograr que las areas involucradas en el proceso de ventas cumplan con los requerimientos

Responsable

Jefe de Ventas

Base Legal

Procedimiento de venta al publico y corporativo

Alcance

Inicio: Ingreso del cliente

Fin: La venta del producto al cliente.

150 9001 1SO 14001 1SO 27001
41  Sistema de gestion de la calidad | 44-8  Control operacional 7.1.2  Términos y condiciones de
4.2.2 Manual de la calidad 445 Control de documentos contratacion ) )
4.2.3 Control de documentos 45.1  Seguimientoy medicion :ii :)nvenltarl'? d(; aCtI;l-OS
. ; 45.4 Control de registros B evolucion de activos
Referencias de las ‘;’;2 En;oque al cIleInte. d | 8.2.3  Manipulacion de activos
Normas 1SOS . rocesos relacionados con e 1212 Gestion de cambios
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Determinacién de los requisitos
relativos al producto y servicio
8.6 Liberacidn de productos y servicios
. Cddigo de
Entradas / Listado de Procesos Responsable . Usuarios /
Proveedores Procesos - del Proceso Salidas .
Insumos - Nivel 1 0 de . Clientes
Nivel 1 o Nivel 1
Actividades
Requerimiento | Atencion por
de producto consultas Ord_en de
M02.01 pedido de
venta
Atencion por
garantia M02.02
Boleta de
. Venta
Jefe de almacén Orden de Atencion de Clientes
compra servicio por M02.03 naturales
accesorios
Jefe de ventas Atencién de MO02.04 Jefe de Ventas
servicio por Clientes
equipo juridicos /
Secretaria M02.05 o corporativo
Cotizacion de Venta de Cotizaciones
productos y/o e&‘a‘;’r‘?z Sa aceptadas
servicios finales
MO02.06
Ventas
corporativas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 22:

UNIVERSIDAD

Caracterizacion del proceso de Post-Venta

| PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestion de Ventas en la

empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

Cadigo MO03 Clasificacion / Tipo Misional

Nombre Gestidn Post- venta

Obieti Mantener la satisfaccién del cliente mediante el aseguramiento de la calidad de los productos, respaldado por la garantia
jetivo

brindada por parte de los proveedores.

Responsable

Jefe Técnico

Base Legal

Procedimiento post — venta, procedimiento de ventas

Alcance

Cliente reporta falla en equipo con garantia,

Entregar equipo en buenas condiciones.

1SO 9001 150 14001 _ 1SO 27001
4.2.3 Control de documentos 4.4.6  Control operacional 8.1.1 Inventario de activos
5.1.2 Enfoque al cliente 4.4.5  Control de documentos 8.1.4 Devolucién de activos
Referencias 72 Procesos relacionados con el | 451  Seguimientoy medicion 823  Manipulacion de activos
de las cliente _ 3 . 4.5.4  Control de registros 12.1.2 Gestién de cambios
Normas 1SOS 8.2.1 Satlsfac-cmn.del cliente -
8.2.2 Determinacion de los requisitos
relativos al producto y servicio
8.6 Liberacion de productos y servicios
Listado de Cadigo de .
Entradas / . Responsable del ) Usuarios /
Proveedores procesos: Nivel proceso de . Salidas .
Insumos . Proceso Nivel 1 Clientes
1 nivel 1
Informe de
Informe final del
reporte de
reporte de falla
falla P
Secretaria 5 " Recepcion de
atos de
comentarios de M03.01 Informe de |
comprobante ; orme de la
clientes. .
de pago para garantia de
Jefe Técnico | proceder con Jefe Técnico acuerdo al Clientes
lagarantia | Coordinacion de comprobante de
i ago
Proveedor de citas para M03.02 hag
Servicios.
la marca Informe de
garantia Documento de
conformidad de
entrega
Fuente: Elaboracion Propia
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Caracterizacion del proceso de Gestion de almacenamiento

Codigo So1 Clasificacion / Tipo Soporte
Nombre Gestion de almacenamiento
Obijetivo Gestionar el correcto almacenamiento y abastecimiento de todos los productos para el area de ventas y soporte técnico

Responsable

Jefe de almacenamiento

Base Legal

Procedimiento de almacenamiento

Alcance

Desde la recepcion de los productos hasta el ordenamiento de los productos.

1SO 9001

4.2.3 Control de documentos
4.2.4 Control de los registros

1SO 14001
4.4.6
445

Control operacional
Control de documentos

1SO 27001
8.1.1

Inventario de activos

) e o 8.1.4 Devolucion de activos
Referencias de | 6. Gestion de recursos 451 Seguimiento y.medlt:lon 82.3  Manipulacion de activos
las Normas | 8.2.2 Determinacion de los requisitos | 4.5.4  Control de registros 1212 Gestion de cambios
1SOS relativos al producto y servicio
8.3 Control del producto no conforme
. Caddigo de
Entradas / Listado d_e Procesos Nivel Responsable del . Usuarios /
Proveedores Procesos Nivel - Salidas .
Insumos lode Proceso Nivel 1 Clientes
1 L
Actividades
Analisis de 50101
Proveedores
Lista de Administracién
de S01.02
productos | ot Reporte de
i almacenamiento
Proveedor de la requeridos, productos Vendedor
marca para venta | comprado
Jefe de almacén
Control de S01.03 ‘ | i
pedidos Reporte de Jefe de almacén
Jefe de almacén Lista para movimiento de
abastecer Seguim_iento de S01.04 los productos
stock pedidos
Distribucién
interna S01.05

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 24:

Caracterizacion del proceso de Gestion de compras

Codigo So1 Clasificacion / Tipo Soporte
Nombre Gestion de compras
Obijetivo Garantizar y satisfacer la adquisicion de los productos y suministros de manera oportuna
Responsable Jefe de almacenamiento
Base Legal Politica interna
Inicia con el plan de compras de acuerdo con los requisitos solicitados por los clientes y termina con la entrega
Alcance oportuna a todos los clientes.
1SO 9001 1SO 14001 1SO 27001
4.2.3 Control de documentos 4.4.6 Control operacional 811  Inventario de activos
4.2.4 Control de los registros 445 Control de documentos 814 Devolucién de activos
Referencias de | 6. Gestion de recursos 45.1  Seguimiento y medicién 823 Manipulacion de activos
las Normas | 8.2.2 Determinacion de los requisitos | 4.5.4  Control de registros 1212 Gesti6n de cambios
1SOS relativos al producto y servicio -
8.3 Control del producto no conforme
. Codigo de
Entradas / Listado d_e Procesos Nivel Responsable del . Usuarios /
Proveedores Procesos Nivel - Salidas -
Insumos lode Proceso Nivel 1 Clientes
1 -
Actividades
Lista de
Jefe de ventas productos
requeridos, Compras de Informe final de
para compras productos S02.01 productos a Jefe de Ventas
adquirir
Jefe de almacén Acordar
Presupuesto resunuesto
de referencia p disp(?nible Jefe de almacén P(esupuestlo
para compras S02.02 asignado a la Jefe de almacén
Proveedor de la compra
marca Acordar acordada
Contrato
e contrato con
inicial para roveedor L
contactar al P Emision  del
proveedor S02.03 contrato  final | Gerente General
con proveedor

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 25:
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| PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestion de Ventas en la
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Caracterizacion del proceso de Gestion medioambiental

Codigo S03 Clasificacion / Tipo Soporte
Nombre Gestion Medioambiental
Objetivo Gestionar el correcto desempefio de los procesos y la Optima prestacion de los servicios de mantenimiento,

garantizando asi las condiciones del bienestar laboral, medioambiente y salud ocupacional

Responsable

Gerente General

Base Legal

Politica interna en cuanto a servicios y garantias enfocado en la proteccion medioambiental

Alcance

Desde la recepcion de los productos hasta el ordenamiento de los productos.

1SO 9001
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de documentos

1SO 14001
4.4.6 Control operacional

6.1 Acciones para hacer frente a los
riesgos y oportunidades

1SO 27001
8.1.3  Uso aceptable de los activos
8.1.4 Devolucion de activos

Referencias de 4.2.4 Control de los registros ) 8.2.3 Manipulacion de activos
las Normas | 55+ Responsabilidad y autoridad 6.1.2  Aspectos ambientales
1SOS 6. Gestion de recursos 6.1.4 Planificacion de acciones
8.2.2 Determinaci6n de los requisitos 9.2.2 Programa de auditoria interna
relativos al producto y servicio
8.3 Control del producto no conforme
. Caddigo de
Proveedores Entradas / L;igi%goie Procesos Nivel Responsable del salidas Usuarios /
Insumos Nivel 1 lode Proceso Nivel 1 Clientes
Actividades
Disefio de
politicas Informe con las
: S03.01 o
R imient ambientales p0||t|cas a Vendedor
e s e
Ejecucion del tema
plan de accion medioambiental o
Gerente General | Requisitos para S03.02 Gerente General Técnico
Sser una empresa '
socialmente Control
responsable cuantitativo Informe de los _
de los 503.03 productos en Clientes
productos en ' mal estado
deterioro
Fuente: Elaboracion Propia
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Disefio de procesos
Proceso de Venta al publico

La figura 15 muestra al proceso denominado venta al publico en donde intervienen dos actores (el cliente y el vendedor de sala). Asimismo, el

proceso inicia con el ingreso a tienda por parte del cliente y termina con la realizacion del comprobante electronico.
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Figura 15: Disefio del Proceso de Ventas al publico

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de Venta Corporativa

La figura 16 muestra al proceso denominado venta corporativa en donde intervienen tres actores (el jefe de almacén, el vendedor corporativo y el

cliente corporativo). Asimismo, el proceso inicia con la solicitud del requerimiento y termina con la recepcion y firma de la guia de remision.
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Figura 16: Disefio del proceso de ventas corporativas

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de Gestion de soporte técnico

La figura 17 muestra al proceso denominado gestion de soporte técnico en donde intervienen dos actores (cliente y técnico). Asimismo, el proceso

inicia con el reporte de la falla y termina con el retiro del producto por parte del cliente.
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Revisar
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GESTION DE SOPORTE TECNICO
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prasupussto

TECHICO

Reparar

products

Figura 17: Disefio del proceso de soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo de Matriz de evaluacién de Factores Internos

Esta herramienta para la formulacion de estrategias sintetiza y evalta las fortalezas y
debilidades mas importantes encontradas en las areas funcionales de una empresa y también
constituye la base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas. Al desarrollar
una matriz EFI, se requiere cierta dosis de intuicion que impida que se le interprete como

técnica todopoderosa, dada su apariencia cientifica. (David, 2013)

Tabla 26:
Matriz EFI
MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS
Factores criticos para el éxito Peso Calificacion Total
ponderado
Personal en ventas con experiencia entre 3 0.10 4 0.40
— 5 afios, conocedores de los productos.
% Buena planificacion en la estimacién de la 0.13 4 0.52
L proyeccion de ventas
,i: Servicio de mantenimiento gratuito por 0.08 3 0.24
% compra de algin equipo (1afio)
- El gerente se involucra con el personal en 0.09 3 0.27
todas las areas de la empresa.
Excelente ubicacion geogréafica debido al 0.13 4 0.52
alto indice comercial que existe en la zona
Sub total 0.53 1.95
No se cuenta con una cultura de promocion 0.09 2 0.18
por redes sociales
No cuenta con un sistema de gestion 0.11 1 0.11
. (software) para realizar los pedidos
Lr'aJ Ausencia de una cultura de importacién de 0.07 2 0.10
EE productos.
% Ausencia de un plan de marketing digital 0.10 1 0.14
a) Ausencia de politicas orientadas a los 0.10 1 0.10
procesos
Sub total 0.47 0.63
TOTAL 1.00 2.58

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27:

Leyenda de Matriz EFI

CALIFICACIONES

1: Debilidad Mayor
2: Debilidad Menor
3: Fuerza Menor
4: Fuerza Mayor

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de Resultados de la Matriz EFI

De acuerdo con el resultado que se obtuvo de la matriz EFI, se llega a determinar que la
empresa Compu Center Bussines S.AC, avanza de manera adecuada, si bien es cierto la
empresa obtuvo un promedio de 2.58, que sobrepaso levemente el promedio esperado de
2.50. Las debilidades de no contar con una cultura de promocion por redes sociales y la
ausencia de un plan de Marketing impactan de manera considerable en el resultado segun la
investigacion realizada, por lo que dichos puntos a mejorar se conseguiran con la

implementacidn de estrategias.

Desarrollo de Matriz de evaluacién de Factores Externos

La matriz de evaluacion de factores externos (EFE) permite que los estrategas resuman y
evallen informacién econdmica, social, cultural, demogréafica, ambiental, politica,
gubernamental, legal, tecnolégica y competitiva (David, 2013)

Tabla 28:

Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

A Factores determinantes para el éxito Peso Calificacion Total

<DE ponderado
=z . Aumento en la demanda de clientes por 0.09 4 0.36

|:_) W adquirir equipos tecnologicos.

o

g_J Nuevas tendencias tecnoldgicas en el 0.09 3 0.27

o mercado
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Alianzas estratégicas con empresas de 0.15 4 0.60
distribucion.
E-Commerce, lo que facilita realizar 0.10 3 0.30

importacion a gran escala de proveedores
internacionales.

Participacion en campafias de acopio de 0.12 2 0.24
residuos de aparatos eléctricos vy
electronicos.

Sub total 0.50 1.77
Aumento del tipo de cambios 0.07 3 0.21
Aumento del delincuencia y extorsiones en 0.05 3 0.15
la ciudad de Trujillo.

" Cambios climatolégicos y/o desastres 0.10 2 0.20

'<\(l naturales.

<Z‘: Que los proveedores filtren informacién de 0.08 2 0.16

g compras a la competencia.

< Ingreso de un competidor grande que tenga 0.05 2 0.10
productos sustitos.
Sub total 0.45 0.82
TOTAL 1.00 2.59

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29:

Leyenda de Matriz EFI

CALIFICACIONES

1: Respuesta Mala

2: Respuesta Media

3: Respuesta superior a la media
4: Respuesta Superior

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion de Resultados de la Matriz EFE

De acuerdo con el resultado que obtuvimos de la matriz EFE, se llega a determinar que la
empresa Compu Center Bussines S.A.C, al haber obtenido un ponderado de 2.59, es una

empresa constituida en un entorno viable.
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MATRIZ FODA

Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de la empresa y el entorno en el cual ésta compite. EI anélisis
FODA, busca identificar las amenazas y oportunidades que el medio ambiente plantea a la
empresa y analizar las capacidades internas, a fin de identificar sus fortalezas y sus
debilidades. EI andlisis cruzado de las fortalezas y debilidades, con relacién a las
oportunidades y amenazas se ha denominado en la literatura administrativa como: Matriz
FODA. El propésito de las estrategias alternativas, generadas por el analisis FODA, debe

fundamentarse en las fortalezas con el fin de explotar oportunidades, contrarrestar amenazas

y corregir debilidades, para lograr metas importantes. (Ortiz, 2003)

Tabla 30:

Matriz FODA para el establecimiento de las estrategias gerenciales a implementar

MATRIZ
FODA

F1: Personal en ventas con experiencia
entre 3 — 5 afios, conocedores de los

productos.

F2: Buena planificacion en la

estimacion de la proyeccion de ventas

OPORTUNIDADES
O1: Aumento en la demanda de clientes por adquirir
equipos tecnoldgicos.
02: Nuevas tendencias tecnoldgicas en el mercado
03: Alianzas estratégicas con empresas de
distribucion.
O4: E-Commerce, lo que facilita realizar
importacion a gran escala de proveedores
internacionales.

O5: Participacion en campafias de acopio de

residuos de aparatos eléctricos y electrénicos.

E1(F1-O1): Desarrollar un plan de marketing para
vender mas productos, servicios y llegar de un modo

eficaz a los clientes actuales y potenciales con éxito,

AMENAZAS
Al: Aumento del tipo de cambios

A2: Aumento del delincuencia y extorsiones en la

ciudad de Trujillo.
A3: Cambios climatolégicos y/o desastres naturales.

A4: Que los proveedores filtren informacion de
compras a la competencia.
A5: Ingreso de un competidor grande que tenga

productos sustitos.

A6: Aumento de la pirateria de equipos tecnolégico

E1l (F1, A5): Implementar capacitaciones al personal
en estrategias cierre de ventas a fin de prevenir y

contrarrestar el accionar de nuevos competidores.
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F3: Servicio de mantenimiento gratuito
por compra de algin equipo (1afio)

F4: El gerente se involucra con el
personal en todas las é&reas de la

empresa.

F5: Excelente ubicacion geogréafica
debido al alto indice comercial que
existe en la zona

D1: No se cuenta con una cultura de

promocion por redes sociales

D2: No cuenta con un sistema de
gestion (software) para realizar los
pedidos

D3: Ausencia de una cultura de

importacion de productos.

D4: Ausencia de un plan de marketing
digital
D5: Ausencia de politicas orientadas a

los procesos

Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ PEYEA

con la finalidad de atender la demanda trujillana que

existe en este sector.

E1 (D1, D4 -O1): Realizar una mayor actividad en
las redes sociales para aumentar las ventas

aprovechando que este canal tiene un costo cero

E1 (D2, A5): Generar capacitaciones en técnicas de
post ventas y atencion al cliente con la finalidad

competir el ingreso de nuevos competidores.

E2 (D5, A5): Implementar la estandarizacion de los
procesos Core del negocio en base a la identificacion,
caracterizacion y diagramacion, teniendo un enfoque
de las principales 1SO 9001, ISO 14001, ISO 27001,
1SO 45001

Para la realizacién de esta matriz de posicion estratégica y evaluacién de acciones se

seleccionaron diversos factores indicados en la siguiente tabla, en donde se mezcla 2

posiciones: Interna y Externa. Una evalua la Fortaleza Financiera y la Ventaja competitiva,

mientras la otra la estabilidad del entorno y la fortaleza de la industria, respectivamente

después se procede a la asignacion numérica de factores de acuerdo a la realidad empresarial

de Compu Center Bussines S.A.C.
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La tabla 31 muestra la mezcla de 2 posiciones: Interna y Externa. Una evalua la Fortaleza

Financiera y la Ventaja competitiva, mientras la otra la estabilidad del entorno y la fortaleza

de la industria

Tabla 31:

Matriz PEYEA de la empresa Compu Center Bussines S.A.C.

Fuerza Financiera (FF) Ventaja Competitiva (VC)

Retorno de la inversion - Participacion del mercado

g = Apalancamiento financiero - Calidad del producto

(]

IS

= « Flujos de efectivo < Lealtad de los clientes

2 Lo :

2 = Rotacion de inventarios < Control sobre los proveedores y
[a)

distribuidores

< Conocimiento tecnoldgico

Estabilidad del Ambiente (EA) Fuerza de la Industria (FI)

Cambios tecnoldgicos < Potencial de crecimiento
< Escala de precios de productos - Estabilidad financiera
competidores « Facilidad para entrar al mercado

e Variabilidad de la demanda

Poder de negociacion con los proveedores

Elasticidad de precios de la demanda

©
c
S
@
i
x
L
fe
S
73
c
]
E
a)

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 32:

Criterios y ponderaciones de evaluacion

VARIABLE PUNTAJE

FUERZA FINANCIERA

- Retorno de la inversion (+5)

< Apalancamiento financiero (+4)
e Flujos de efectivo

. ; . (+5)
= Rotacion de inventarios
(+5)
PROMEDIO +4.75
VENTAJA COMPETITIVA (-3)
- Participacion del mercado (-1)
« Calidad del producto (-3)
« Lealtad de los clientes !
= Control sobre los proveedores y distribuidores D)
< Conocimiento tecnoldgico (-2)
-2.00
PROMEDIO
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE
(-5)
- Cambios tecnoldgicos (-3)
« Escala de precio de productos competidores 5
- Variabilidad de la demanda 2)
- Elasticidad de precios (-3)
PROMEDIO -3.25
FUERZA DE LA INDUSTRIA (+5)
- Potencial de crecimiento (+5)
« Estabilidad financiera (+3)
» Facilidad para entrar al mercado
o (+4)
= Poder de negociacion
+4.25

PROMEDIO
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Conservadora

Ventaja
competitiva

Fuerza
financiera

Defensiva

514

6L

Estabilidad
ambiental

Figura 18: Posicion estratégica

Fuente: Elaboracion propia

Agresiva J
2.25
Fuerza
industrial 1.50
Competitiva ]

La figura 18 muestra que la empresa Compu Center Bussines S.A.C debe enfocarse en

estrategias agresivas, explotando su posicion favorable. Por otro lado, la empresa se

encuentra en una excelente posicion para utilizar sus fortalezas con el propdsito de

aprovechar las oportunidades, superar las debilidades y evitar las amenazas. Por lo tanto,

se pueden utilizar algunas estrategias como el desarrollo de mercado (crecimiento),

integracion y diversificacion (competitiva).
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Implementacion de la estrategia gerencial basada en el plan de marketing

Disefio del plan de marketing

Posicionamiento

El posicionamiento de la empresa “Compu Center Bussines S.A.C. se basara en
mejorar la imagen corporativa en relacion a la competencia ya posicionada, en otras

palabras, se tratara de mejorar el concepto que tienen los clientes sobre la empresa.

Por lo que el posicionamiento debe ser Unico, debido a que es el elemento que sirve
para diferenciar a la marca empresarial del resto, por otro lado, también dicho
posicionamiento debe ser claro, debido a los distintos servicios que ofrece la empresa
para la venta y arreglo técnico de los productos informaticos. Por ultimo, para lograr
dicho posicionamiento los servicios ofrecidos deben estar de acuerdo a lo que se

desea alcanzar, por lo que se plantea tomar una estrategia genérica.

Estrategia competitiva

Dentro de las estrategias genéricas desarrolladas por Michael Porter, por medio de
las cuales las empresas pueden desempefiase en un escenario competitivo y conseguir

una ventaja sostenible que permita superar a la competencia sobre el mismo sector,

se optara por la estrategia de diferenciacion.

E Ventajas Estratégicas
s
0 t Singularidad percibida Posicidn de
'j, r por el consumidor bajos costos
a
e
t 2 ! Lﬂd: !a Diferenciacién Liderazgo en costos
i industria
vy
o Solo un
C cion o ialization
5 segmento Enfoque (sqmmtil especializacion)

Figura 19: Ventajas estratégicas

Fuente: (Porter, 2013)
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Estrategia de crecimiento

Esta matriz, es la herramienta perfecta para determinar la direccion estratégica de

crecimiento de la empresa “Compu Center Bussines SAC”, por tanto, solamente se

ha fijado objetivos de crecimiento.

PRODUCTOS

DESARROLLO DE
NUEVOS PRODUCTOS

DESARROLLO DE

NUEVOS MERCADOS DIVERSIFICACION

MERCADOS

Figura 20: Estrategias de crecimiento

Fuente: Ansoff, 2010
La mezcla de marketing
Compu Center Bussines S.A.C. es una empresa que ofrece la venta y servicio de
productos informaticos basado en las ultimas tecnologias del mercado, por lo que
marketing mix se basara en las 7 p (producto, precio, plaza, promocion, personas,

procesos y physical environment).

PEOPLE

Figura 21: Las 7ps del Marketing Mix

Fuente: Kotler, 2013
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Implementacion del plan de marketing

Desarrollo del Posicionamiento

El posicionamiento de la empresa “Compu Center Bussines S.A.C.”, se basa en la
venta y servicio de productos informaticos, es decir gracias a los servicios brindados
se ha logrado a posicionar la marca e imagen de la empresa donde se ha permitido
diferenciarse de la competencia, actualmente la empresa pretende dar mayor soporte

a dicha imagen a través de un nuevo concepto de colores relacionados al logo de la

empresa. ane

N~
-

Figura 22: Logo de la empresa Compu Center
Bussines S.A.C.

Fuente: Empresa Compu Center Bussines S.A.C.

Desarrollo de la Estrategia competitiva

La estrategia elegida para manejar una ventaja competitiva frente a la competencia
es la “estrategia basada en la diferenciacion”, puesto que esta establecida en brindar
una atencion y servicio personalizado con vendedores calificados que influyen al
momento de asesorar al cliente en cuanto a su requerimiento, asi como en los
procesos de atencidn especializada de acuerdo al servicio requerido por parte del area
de soporte técnico. Por otro lado, la empresa “Compu Center Bussines S.A.C. en
cuanto a la estrategia de marketing utiliza la estrategia de defensa, la cual radica en

la defensa de los competidores que buscan innovar en la imagen empresarial para dar
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mayor confianza a sus clientes, por tanto, Compu Center Bussines S.A.C. aparte de
utilizar productos innovadores para la venta también realiza uso de servicios de
mantenimiento y garantia para los productos, ya que pretende lograr un
posicionamiento con un enfoque de éxito dentro de las principales empresas

comercializadoras de equipos de computo de la ciudad de Trujillo.
Desarrollo de la Estrategia de crecimiento

La empresa “Compu Center Bussines S.A.C” tendrd que optar por la estrategia de
penetracion de mercado propuesta por (Ansoff, 1968), la cual estd mas orientada,
puesto que se requiere asegurar un crecimiento, asi como a mejorar la calidad del
servicio prestado, dentro del mercado Trujillano, por tanto, lo que se busca es lograr
una mayor posicion en la mente de los clientes a través de una mayor publicidad y
promocion. Por tanto, dentro de las acciones mas urgentes esta en desarrollar una
promocion de los servicios que ofrece la empresa, pero con la incorporacion de
diferentes promociones para captar a nuevos y potenciales clientes, por lo que a

continuacion se muestra algunas promociones que se tiene que incorporar.

@ Compucenter . Compucenter
A \(8 7 de septiembre - &

S, 13dejuio- @

CompuCenter Bussines Sac
7 de septiembre
Promocion Proyector Epson S39 a S/.1550.00 soles. Consulte 044-297073

Figura 23: Productos estrella de la empresa

Fuente: Empresa Compu Center Bussines S.A.C.
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|

ADAPTADOR BLUETOOTH USB VERSION 4.0

4 .63 Bluetooth

CARACTERISTICAS

Una excelente solucién

para conectar su computadora
(computadora portatil

o computadora de escritorio)
con teléfonos inteligentes,
tabletas

y otros dispositivos Bluetooth.

Facil de instalar, y facil de usar!

(@-) COMPU CENTER

BUSSINES

Figura 24: Ofertas propuestas para incrementar las ventas la empresa

Fuente: Compu Center Bussines S.A.C.
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Desarrollo de la mezcla de marketing

Servicio

La empresa “Compu Center Bussines S.A.C.” es una empresa dedicada exclusivamente a la

venta y servicio de productos informaticos los servicios se clasifican en:

Venta de
productos
informaticos a
clientes finales

Venta de
productos
informaticos a
empresas
corporativas

Realizacion de
proyectos

Instalacion de

icio Técni
productos Servicio Técnico

Asesoramiento Arrendamientoy
enTl Financiamiento

Figura 25: Tipo de tratamiento que ofrece la empresa

Fuente: Compu Center Bussines S.A.C.

El objetivo de cada servicio es:

e Fidelizar al cliente a través de atenciones personalizadas

e Promocion de la marca a través de la comunicacion

e Lideren el proceso de atenciones solicitadas por los clientes
Mientras que de acuerdo al ciclo de vida del servicio de Kotler y Amstrong, la empresa
Compu Center Bussines S.A.C. se determina que se encuentra en la etapa de crecimiento,
como consecuencia del aumento de sus ventas por los servicios brindados, puesto que cada

vez son mas las personas que se deciden por ser atendidas en dicha organizacion.
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Precio

En relacion a los precios de la empresa “Compu Center Bussines S.A.C.” maneja una gran
variedad de precios accesibles para cada tipo de segmento, asi mismo a los clientes méas
recurrentes a la empresa obtienen descuentos y promociones tanto en los productos como
servicios es una politica comercial que la empresa ha tomado para la fidelizacion de su

mercado.
Plaza

Respecto a la ubicacion de la empresa, esta se encuentra ubicada en un lugar céntrico de la

ciudad de Trujillo, la cual es muy concurrida. Ubicado en Jr. Independencia 155.

S E L .._.r‘ ..".e ; o ; & S
Yo  Pap. Oy aF 3 3 Farbanl
Vo ) kW Ao erbank
& Plaza de Armas Q
de Trujillo
dad Q
| de COMPU CENTER
INT) [773] BUSSINES SAC
Centro Comercial 2 Ao
o, Boulevard g et
%, ' % &
) ) \ P an.._x
l,;_:.

o 3
w5

SENCICO

o

Figura 26: Ubicacion en google maps de la empresa Compu Center Bussines S.A.C.

Fuente: Google Maps
Promocion

La promocion de las ventas se usara para incentivar la compra de productos a través de los
descuentos, obsequios (Merchandising), por lo tanto, la empresa debera impulsar este tipo
de promocidn a través de las distintas camparfias publicitaria que se deben de realizar en la
misma empresa 0 a través de concursos mediante las redes sociales, con el fin de atraer

nuevos clientes potenciales.
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Publicidad

La estrategia que debe de adoptar la empresa es a través de realizar mayores inversiones en
paneles publicitarios, en sitios estratégicos, como se muestra en la siguiente figura, ademas
de utilizar la publicidad televisiva, y la publicidad escrita (en revistas especializadas de

productos informaticos).

COMPU CENTER

"NUEST

Figura 27: Propuesta para el establecimiento de panel publicitario

Fuente: Compu Center Bussines S.A.C.

Personas

Dentro de este concepto, la empresa es consiente que los clientes son el punto clave dentro
del marketing de servicios, por lo que para satisfacer las necesidades de los clientes, se
deberé de reforzar las politicas en relacion a la atencion al cliente, puesto que al recibir una
adecuada atencidn, estos mismos haran llegar la recomendacion a sus familiares o0 amigos el
cual seré bien visto (face to face), por lo que para lograr dicho cometido es imprescindible

capacitar a todo el personal para lograr servicio de calidad.
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Figura 28: Gestién de clientes de la empresa Compu Center Bussines
S.A.C.

Physsical evidence (evidencia fisica)

La evidencia fisica para la empresa “Compu Center Bussines S.A.C.” sera la percepcion de
los clientes, es decir que la empresa tendra que tratar de incorporar equipos sofisticados que
den una buena percepcion ante los clientes con el objetivo que ellos, perciban una adecuada
infraestructura, ademas de mejorar la relacion con los clientes mediante el fan page en donde
se requiere mayor atencion, puesto que la tendencia de la mayoria de las personas es la
utilizacion de redes sociales, puesto que se ha vuelto comdn realizar consultas con mensajes
instantaneos de manera rapida y sencilla, ademas la empresa debe aprovechar esta
herramienta a costo cero para fomentar la cultura de la organizacién con la finalidad de tener

una buena imagen.

Visibilidad de la marca a través de Facebook

COMPU CENTER

Tecnologia : Apps : Equipos : Suministros : So

Arrendamiento & Financiam

Figura 29: Gestion de la visibilidad de marca a través de la red social de Facebook

Fuente: Elaboracion propia
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Anadlisis Post-Prueba

Variable Independiente: Estrategias Gerenciales
Dimension Estrategias de promocion - Indicador: Publicidad

PREGUNTA 1: ;Considera usted que la empresa realiza campafias publicitarias a través del uso de
volantes, banners y otros medios publicitarios para dar a conocer los productos y servicios ofrecidos?

Tabla 33:

Respuestas al indicador publicidad — Post Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Medianamente de acuerdo 18 24%
De acuerdo 39 51%
Totalmente de acuerdo 19 25%

TOTAL 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera usted que la empresa realiza campafias publicitarias a
través del uso de volantes, banners y otros medios publicitarios para
dar a conocer los productos y servicios ofrecidos?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo

24% = En desacuerdo

Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 30: Respuestas del indicador publicidad — Post Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 30 muestra que, ahora de 76 clientes encuestados, el 51% manifiesta estar de

acuerdo en que la empresa realiza camparias publicitarias a través del uso de volantes,
banners entre otros medios, mientras que ademas un 25% considera estar totalmente de
acuerdo, por lo que la percepcion de los clientes respecto a este indicador es un aspecto se

logré mejorar después de implementar las estrategias gerenciales.
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Indicador: Innovacion y promociones

PREGUNTA 2: ;Considera usted que la empresa utiliza las redes sociales como estrategia para
acercarse a sus clientes, de tal manera que las promociones ofrecidas sean visibles por sus clientes?

Tabla 34:

Respuestas al indicador innovacién y promociones — Post Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Medianamente de acuerdo 19 25%
De acuerdo 34 45%
Totalmente de acuerdo 23 30%

TOTAL 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera usted que la empresa utiliza las redes sociales como
estrategia para acercarse a sus clientes finales, de tal manera que las
promociones ofrecidas sean visibles por todos sus clientes?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 31: Respuestas al indicador innovacion y promociones — Post Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 31 muestra que, de los 76 clientes encuestados, el 45% manifiesta estar de acuerdo
en que la empresa utiliza las redes sociales como estrategia para acercarse a ellos, de tal
manera que las promociones son visibles, mientras que también un 30% considera estar
totalmente de acuerdo, por lo que la percepcién de los clientes respecto a este indicador,

mejoro significativamente gracias a la implementacién de las estrategias gerenciales.
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Dimensidn Estrategias de crecimiento

Indicador: Penetracion de mercado

PREGUNTA 3: ;Considera que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al momento de

decidir comprar articulos tecnolégicos?

Tabla 35:

Respuestas al indicador penetracion de mercado — Post Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Medianamente de acuerdo 11 14%
De acuerdo 43 57%
Totalmente de acuerdo 22 29%

TOTAL 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

éConsidera que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al
momento de decidir comprar articulos tecnoldgicos?

0% 0%

14% = Totalmente en desacuerdo

= En desacuerdo
Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 32: Respuestas al indicador penetracion de mercado — Post Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 32 muestra que, de los 76 clientes encuestados, el 57% manifiesta estar de acuerdo
en que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al momento de decidir sus
compras en articulos tecnoldgicos, mientras que solo un 29% considera estar totalmente de
acuerdo, por lo que la percepcién de los clientes respecto a este indicador mejoro después

de realizar la aplicacion de estrategias en redes sociales, ademas del plan de marketing.
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Indicador: Desarrollo del mercado

PREGUNTA 4: ;Considera que la empresa utiliza adecuadamente los canales de distribucion,

cuando realiza una compra on-line a través de su web?

Tabla 36:

Respuestas al indicador desarrollo del mercado — Post Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Medianamente de acuerdo 15 20%
De acuerdo 44 58%
Totalmente de acuerdo 17 22%

TOTAL 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que la empresa utiliza adecuadamente los canales de
distribucion, cuando realiza una compra on-line a través de su web?

0% 0%

m Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

= Medianamente de acuerdo
m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 33: Respuestas al indicador desarrollo del mercado — Post Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 33 muestra que, de los 76 clientes encuestados, el 58% manifiesta estar de acuerdo
en que la empresa si utiliza adecuadamente los canales de distribucion al momento de
realizar una compra on-line, mientras que un 22% considera estar totalmente de acuerdo,

debido a que experimentaron compras por internet y los productos llegaron en un plazo

razonable.
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Dimensidn Estrategias competitivas

Indicador: Diferenciacion de productos/servicios

PREGUNTA 5: ;Considera que los productos que ofrece la empresa son de marcas reconocidas que
ofrecen un servicio de garantia y por tanto le dan la seguridad necesaria para realizar la compra?

Tabla 37:

Respuestas al indicador diferenciacién de productos/servicios — Post Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Medianamente de acuerdo 15 20%
De acuerdo 43 56%
Totalmente de acuerdo 18 24%

TOTAL 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera que los productos que ofrece la empresa son de marcas
reconocidas que ofrecen un servicio de garantia adecuado y por
tanto le dan la seguridad necesaria para realizar la compra?

0% 0%

= Totalmente en desacuerdo
20%
= En desacuerdo

Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 34: Respuestas al indicador diferenciacion de productos/servicios — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 34 muestra que, de los 76 clientes encuestados, el 56% manifiesta estar de acuerdo
en gue la empresa ofrece productos de marcas reconocidas, asi como un adecuado servicio
de garantia, mientras que un 24% considera estar totalmente de acuerdo, por tanto, la

empresa ha mejorado totalmente este aspecto en relacion a la primera medicién, ya que la
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estrategias.

Indicador: Segmentacién de mercado

PREGUNTA 6: ;Considera usted que los precios de los diferentes productos y/o servicios estan de

acuerdo al mercado y a la demanda del pablico objetivo?

Tabla 38:

Respuestas al indicador segmentacion de mercado — Post Test

RESPUESTA ENCUESTADOS %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Medianamente de acuerdo 12 16%
De acuerdo 40 53%
Totalmente de acuerdo 24 32%

TOTAL 76 100%

Fuente: Elaboracion propia

¢Considera usted que los precios de los diferentes productos y/o
servicios estan de acuerdo al mercado y a la demanda del publico
objetivo?

0% 0%

16% = Totalmente en desacuerdo

® En desacuerdo
Medianamente de acuerdo
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Figura 35: Respuestas al indicador segmentacion de mercado — Post Test

Fuente: Elaboracion propia

La figura 35 muestra que, de los 76 clientes encuestados, el 53% manifiesta estar de acuerdo
en que la empresa ofrece precios de acorde al mercado y a la demanda de los clientes,

mientras que un 32% considera estar totalmente de acuerdo, por tanto, la empresa logro
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mejores resultados en cuanto a la percepcion de los clientes, como con secuencia de la

aplicacion de las diversas promociones ofrecidas.

Variable Dependiente: Gestion de ventas

Dimensién: Nivel de ventas realizadas

Indicador: % de la eficacia de las ventas

Tabla 39:

Medicion del indicador de la eficacia de las ventas — Post Test

Meses Semanas Ventas Realizadas Ventas Proyectadas a
alcanzar
Setiembre Semana 1 12,958.00 12,000.00
Semana 2 13,438.00 12,500.00
Semana 3 11,835.00 13,000.00
Semana 4 12,400.00 13,500.00
Octubre Semana 1 15,660.00 14,000.00
Semana 2 13,845.00 14,500.00
Semana 3 14,987.00 15,000.00
Semana 4 16,300.00 15,500.00
Total 111,423.00 110,000.00
Porcentaje de 101.29% 100.00%
eficacia

Fuente: Elaboracion propia

Porcentaje de la eficacia de las ventas - Post Test

150000
111,423.00 110,000.00

100000

50000

Ventas Realizadas Ventas Proyectadas a alcanzar

Figura 36: Medicion del indicador de la eficacia de las ventas — Post Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 36 muestra el comportamiento de las ventas realizadas en los meses de Setiembre

y Octubre del 2019 de la empresa Compu Center Bussines S.A.C, de los cuales se registraron

un total de S/. 111,423.00, las cuales equivales al mas del 100% en base a las ventas
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proyectadas que para dicho periodo fueron estimadas en un valor de S/. 110,000.00

equivalente, superando la meta por 1.29%, gracias a la aplicacion de la propuesta para

superar lo establecido por la empresa.
Dimensién: Cumplimiento de ventas por el equipo de ventas

Indicador: % de ventas por el equipo de ventas

Tabla 40:

Medicion del indicador porcentaje de ventas por el equipo de ventas — Post Test

Meses Venta alcanzada por Venta alcanzada por Venta alcanzada por Eficacia total de las
el Vendedor 1 el Vendedor 2 el Vendedor 3 ventas
Ventas alcanzadas por S/ 37,510.00 S/ 36,277.00 S/ 37,636.00 S/ 111,423.00
el equipo de ventas en
Setiembre y Octubre
Meta a vender entre S/ 37,500.00 S/ 36,600.00 S/ 35,900.00 S/ 110,000.00
Setiembre y Octubre
Promedio de la meta S/ 36,666.67
establecida
1.29%

Promedio del equipo de S/ 37,141.00

ventas

Fuente: Elaboracion propia

Eficacia del equipo de ventas - Post Test

S/111,423.00 S

$/120,000.00

$/100,000.00

5$/80,000.00

$/60,000.00

$/40,000.00

$/20,000.00
S/-

Eficiencia total de las ventas

B Seriesl $/111,423.00
M Series2 $/110,000.00
Series3 1.29%

Figura 37: Medicion del indicador porcentaje de ventas por el equipo de ventas — Post Test

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 37 muestra la eficacia de las ventas alcanzadas por el equipo de ventas, en donde

los resultados muestran que la meta establecida en términos monetarios asciende a S/.
110,000.00, sin embargo, el equipo lograr superar dicha meta y obtuvo S/111,423.00, lo que

representa un incremento del 1.29%, que se traduce a una eficacia positiva.
Dimension: Utilidad de las ventas

Indicador: % del retorno de las ventas

Tabla 41:

Medicion del indicador porcentaje del retorno de las ventas — Pre Test

Partida Set-19 Oct-19
Ventas netas 50,631 60,792
Resultado del ejercicio 9,230 11,441
ROS 18.23% 18.82%

Fuente: Elaboracion propia

Retorno de las ventas - Post Test

70,000 60,792
60,000 50,631
50,000
40,000
30,000
20,000
10,000

sep-19 oct-19

B Ventas netas M Resultado del ejercicio

Figura 38: Medicion del indicador porcentaje del retorno de las ventas — Pre Test

Fuente: Elaboracion propia
La figura 38 muestra la rentabilidad obtenida a través del proceso de las ventas (proceso

comercial), en donde segun los datos proporcionados por la empresa, en cuanto a la utilidad
promedio en donde manifiestan que gradualmente por mes llegan a obtener un margen de
S/.6,000.00 nuevos soles de utilidad, segtn los datos registrados se tiene que para Setiembre

se tendria una utilidad S/.9,230.00, lo que a su vez representa un retorno del 18.23%, es decir
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que por cada sol vendido se obtiene un retorno del 18% en promedio mientras que para
Octubre, este indicador paso a un 18.82%, registrando un margen de S/.11,441.00. Por lo
tanto, se llega a concluir que la aplicacidn de estrategias mejoro significativamente en la

gestion del negocio.

Validacion de Hipdtesis de los resultados de la Variable Gestion de ventas

A continuacion, se presentan los resultados de las mediciones correspondientes a cada
indicador evaluado en la variable a la gestion de ventas, con el propoésito de identificar si
hubo impacto por haber implementado las estrategias gerenciales. Para ello como punto
inicial se determinara la normalidad de los datos, mediante la eleccion de las pruebas de
Kolmogorov-Srmirnov (>30 individios) o la prueba de Chapiro Wilk (< 30 datos).
Validacion del indicador: Nivel de ventas realizadas

En este caso para la evaluacion del indicador nivel de ventas realizadas, se tiene 8 datos, por
lo tanto, se utilizara la prueba de Shapiro, asimismo se debe tener en cuenta los siguientes
criterios:

Regla de decisién: Si P > 0.05 se acepta la hipétesis nula: Por lo tanto, los datos siguen una
distribucion normal

Regla de decisién: Si P < 0.05 se rechaza la hipotesis nula: Por lo tanto, los datos No siguen
una distribucion normal

Tabla 42:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Ventas 8 100.0% 0 0.0% 8 100.0%

pretest
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Ventas 8 100.0% 0 0.0% 8 100.0%

postest
Fuente: SPSS Versién 25

Tabla 43:

Descriptivos

Estadistico Error
estandar

Ventas Media 9996.2500 446.49315
pretest 95% de Limite 8940.4615

intervalo de inferior

confianza Limite 11052.0385

para la superior

media

Media recortada al 5% 10031.0556

Mediana 10287.5000

Varianza 1594849.071

Desviacion estandar 1262.87334

Rango intercuartil 2240.25

Asimetria -.588 752

Curtosis -.372 1.481
Ventas Media 13927.8750 561.42375
postest 95% de Limite 12600.3188

intervalo de inferior

confianza Limite 15255.4312

para la superior

media

Media recortada al 5% 13912.3611

Mediana 13641.5000

Varianza 2521572.982

Desviacion estandar 1587.94615

Minimo 11835.00

Maximo 16300.00

Rango 4465.00

Rango intercuartil 2952.25

Asimetria 284 752

Curtosis -1.260 1.481

Fuente: SPSS Version 25
Tabla 44:
Pruebas de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
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Ventas pretest .202 8 ,200° 941 8 .617

Ventas postest 146 8 ,200" 957 8 .786

Fuente: SPSS Version 25
En la prueba de Shapiro-Wilk, como pa=0.617>0.05 y pd=0.786>0.05, entonces de acepta

Ho, es decir los datos del nivel de ventas provienen de una distribucion normal.
Validacion de la T de Student

Como la prueba de validacion de hipotesis indica que los datos del nivel de ventas provienen
de una distribucién normal, el siguiente paso es utilizar la T de Student para la validacién
respectiva, puesto que se utiliza para datos cuantitativos menor a 30 datos, por lo tanto, al

cumplir este criterio se procedera a validar.

HO= No hay diferencias de las ventas antes ni después de la implementacidn de estrategias
gerenciales

H1= Hay diferencias de las ventas antes y después de la implementacion de estrategias
gerenciales

Regla de decision, Aceptar HO si p>=0.05

Rechazar HO si P<0.05 (aceptar H1)

Tabla 45:

Estadisticas de muestras emparejadas

Media N Desviacion Media de
estandar error
estandar
Par 1 Ventas pretest 9996.2500 8 1262.87334  446.49315
Ventas postest 13927.8750 8 1587.94615  561.42375

Fuente: SPSS Versién 25

Tabla 46:

Correlacion de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.
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Par 1 Ventas pretest & 8 -.191 .651
Ventas postest
Fuente: SPSS Version 25

Tabla 47:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desviacion Media de 95% de intervalo de (bilateral)
estandar error confianza de la diferencia
estandar Inferior Superior
Par1  Ventas pretest -3931.62500 2209.45093 781.15887 -5778.77220 -2084.47780 -5.033 7 .002

Ventas postest

Fuente: SPSS Versién 25

Interpretacion:

Como el valor de p=0,002 < 0.05, entonces se acepta la hip6tesis alterna H1: Por lo tanto,
el nivel de ventas realizadas en ambos grupos son diferentes, y se concluye que hay una
diferencia significativa entre las ventas antes y después de la implementacion de estrategias

gerenciales.

Validacion del indicador: Cumplimiento del equipo de ventas

Tabla 48:

Comparacion de los resultados Pre Test vs Post Test del Cumplimiento del equipo de ventas

Promedio por el equipo de Eficacia total de las ventas
ventas
Venta en soles por el equipo S/ 26,656.67 S/ 79,970.00
de venta - Pre Test
Venta en soles por el equipo S/ 37,141.00 S/ 111,423.00

de venta - Post Test
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Incremento del equipo de 39.33%
ventas %

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49:

Prueba T para dos muestras suponiendo varianzas iguales — Cumplimiento del equipo de ventas

Resultados del cumplimiento de Variablel  Variable 2
ventas del equipo de ventas (Pre Test) (Post test)
Media 26656.6667 37141
Varianza 15924400.3 563841
Observaciones 3 3
Varianza agrupada 8244120.67
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 4
Estadistico t 4.47212856
P(T<=t) una cola 0.00552828
Valor critico de t (una cola) 2.13184679
P(T<=t) dos colas 0.01105656
Valor critico de t (dos colas) 2.77644511

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de decision

Ho: (Hipdtesis Nula): No existen diferencias significativas en el cumplimiento del equipo de
ventas antes y después de las estrategias gerenciales.
H1: (Hipdtesis Alterna): Existen diferencias significativas en el cumplimiento del equipo de

ventas antes y despues de las estrategias gerenciales

Como el valor de p=0.01105 < 0.05, entonces se acepta la hipdtesis alterna H1: Por lo tanto,
el cumplimiento de ventas por el equipo en ambos grupos son diferentes, y se concluye que

si hay un impacto significativo.
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Validacién del indicador: Utilidad de las ventas

Tabla 50:

Comparacion de los resultados Pre Test vs Post Test de la Utilidad de las ventas

Comparacién del ROS Pre vs Post Test

13.02% 14.31%
18.23% 18.82%
ROS Promedio

13.67% Pre Test
18.53% Post Test
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 51:

Prueba T para dos muestras suponiendo varianzas iguales — Utilidad de las ventas

Resultados de la Utilidad de las Variable 1 Variable 2

ventas (Pre Test) (Post Test)
Media 0.13665 0.18525
Varianza 8.3205E-05 1.7405E-05
Observaciones 2 2
Varianza agrupada 5.0305E-05
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 2
Estadistico t 6.85221045
P(T<=t) una cola 0.01032043
Valor critico de t (una cola) 2.91998558
P(T<=t) dos colas 0.02064087
Valor critico de t (dos colas) 4.30265273
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Fuente: Elaboracion propia

Criterios de decision

Ho: (Hipotesis Nula): No existen diferencias significativas en la utilidad de las ventas y

después de las estrategias gerenciales.

H1: (Hipotesis Alterna): Existen diferencias significativas en utilidad de las ventas antes y

después de las estrategias gerenciales.

Como el valor de p=0.02064 < 0.05, entonces se acepta la hipétesis alterna H1: Por lo tanto,

la utilidad de las ventas en ambos grupos son diferentes, y se concluye que es significativo.

Anadlisis econdmico

La tabla 52, muestra el resumen de las inversiones que se tendran que hacer para el desarrollo

de la investigacion.

Tabla 52:

Presupuesto establecido para la investigacion

ITEMS ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5
INVERSION DE
ACTIVOS TANGIBLES
UTILES DE ESCRITORIO
Hoja bond A4 S/.54.00 S/.54.00 S/.54.00 S/.54.00 S/.54.00 S/.54.00
Lapiceros S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00
usB S/. 35.00 S/.60.00 S/.60.00 S/.60.00 S/. 60.00 S/. 60.00
Archivadores S/. 15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/. 15.00 S/. 15.00
CDS regrabables
Perforador S/.11.00 S/.11.00 S/.11.00 S/.11.00 S/.11.00 S/.11.00
Folder A4 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00 S/.15.00
Engrapador

EQUIPOS DE OFICINA

Computadora S/.1,750.00
Impresora Multifuncional S/. 380.00
Tbner de impresora S/.50.00
Escritorio S/. 250.00
Silla de escritorio S/. 70.00

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B.

Péag. 103



A

e
}4 UNIVERSIDAD ) _ .

PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestion de Ventas en la

empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

Depreciacion S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00 S/. 250.00
EQUIPOS DE COMUNICACION

Celulares S/. 600.00

EQUIPO PARA TOMA DE TIEMPQOS

Camara fotografica S/. 350.00

Cronometro vuelta cero S/. 150.00

Depreciacion S/.50.00 S/.50.00 S/.50.00 S/. 50.00 S/.50.00
OTROS GASTOS

Alimentacion S/. 2,688.00 S/.2,688.00 S/.2,688.00 S/. 2,688.00 S/. 2,688.00 S/. 2,688.00
Movilidad S/. 240.00 S/. 240.00 S/. 240.00 S/. 240.00 S/. 240.00 S/. 240.00
Analista S/. 800.00 S/. 800.00 S/. 800.00 S/. 800.00 S/. 800.00 S/. 800.00
Incorporacion en estrategias  S/. 36,000.00  S/. 36,000.00 S/.36,000.00 S/.36,000.00 S/. 36,000.00 S/. 36,000.00
TOTAL DE GASTOS S/. 43,468.00 S/.39,893.00 S/.39,893.00 S/.39,893.00 S/.39,893.00 S/.39,893.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 53:

Inversion para el desarrollo de las estrategias gerenciales

Presupuesto para la Gestion  presupuesto  Presupuesto

por Procesos interno interno
mensual anual

Incorporacion de las

estrategias gerenciales 2,500.00 30,000.00

Capacitacion de la fuerza de

ventas 3,000.00 6,000.00

Total 5,500.00 36,000.00

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 53 muestra el resumen de la inversion necesaria de manera mensual y anual para

desarrollar las estrategias gerenciales, asi como el monto estimado para la capacitacion, la

cual esta estimada para 2 vece al afio.

Tabla 54:

Andlisis de indicador propuesta de implementacion de Estrategias Gerenciales

INDICADORES ANTES DESPUES INDICADORES ANTES AHORRO DESPUES
L Utilidad
Implementacion de S/.37,141  S/.26,656.67 : S/. 37,141 S/.125,812.00  S/. 26,656.67
: . marginal
Estrategias Gerenciales
ANUAL
Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 54 muestra la utilidad marginal por implementar las estrategias gerenciales, en

donde después de dicha implementacion el ingreso marginal es de S/. 125,812.00

Tabla 55:

Ingresos Proyectados

INGRESOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
PROYECTADO

S/.125,812.00 S/.125,812.00 S/.125,812.00 S/.125,812.00 S/. 125,812.00

Fuente: Elaboracion propia
Por consiguiente, el ahorro marginal anual se transforma en ingreso proyectado, el cual
indica que el nivel de ingresos a obtener de forma constante es de S/. 125,812.00

Tabla 56:

Flujo de Efectivo

Inversiones para el proyecto Valor de Rescate Flujo Neto de
Efectivo
Afio de Ingresos Egresos Fija Diferida Cap de Valor Recup.
trab. De
operacion totales* totales Residual cap. De
Trab.
0 43,468 -43,468
1 125,812 39,893 85,919
2 125,812 39,893 85,919
3 125,812 39,893 85,919
4 125,812 39,893 85,919
5 125,812 39,893 85,919

Fuente: Elaboracion propia
La tabla 56 muestra la proyeccion del flujo de efectivo, estimado para un horizonte de
evaluacion de 5 afios, en donde en el afio 0 se considera la inversidn estimada de S/43,468.00,

mientras que en los otros afos se consideran a los ingresos y egresos de manera detallada.
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Tabla 57:
Flujo de Caja
Afio Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo neto de  Valor actual
de totales totales actualizacién actualizados actualizados efectivo act. acumulado.
operacion (1) (1) 13.00% () (1) (1) (/)
0 43,468 0 1.00 43,468 0 -43,468
1 39,893 125,812 0.88 35,304 111,338 76,035 76,035
2 39,893 125,812 0.78 31,242 98,529 67,287 143,322
3 39,893 125,812 0.69 27,648 87,194 59,546 202,868
4 39,893 125,812 0.61 24,467 77,163 52,696 255,564
5 39,893 125,812 0.54 21,652 68,286 46,633 302,197
Total 242,933 629,060 183,781 442,510 258,729

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 57 muestra la construccion del flujo de Caja, en donde el factor de actualizacion es

considerado con una tasa del 13%, que hace referencia a la tasa de interés en caso la empresa

solicite un préstamo bancario con la entidad financiera del BCP, asimismo de detallan los

costos totales, beneficios y el flujo neto de efectivo.

Tabla 58:

Indicadores econémicos

INDICADORES DE LA EVALUACION ECONOMICA

COK

VALOR ACTUAL NETO

TASA INTERNA DE RETORNO

BENEFICIO / COSTO

PRI

13.00%

S/. 258,728.99
196.80%

241

2.74

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 58 muestra el resultado de los principales indicadores econdémicos, de los cuales los

mas resaltantes son el valor actual neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR), en donde

se tendra un beneficio econdmico al cabo de 5 afios de S/.258,728 como resultado del VAN,

asimismo en cuanto al retorno de la inversion esta se estima en un 196.80%, y al ser mayor
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a la Tasa COK (13.00%), se concluye que el establecimiento de aplicar las estrategias
gerenciales la investigacion es viable, finalmente el indicador beneficio/costo indica que los
beneficios superan a los costos en 1.41 veces. Mientras que el periodo de recuperacion de la

inversion se estima en 2.74 afios
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

En cuanto las limitaciones, la presente investigacion, comprendié un esfuerzo por establecer
estrategias gerenciales dentro de la gestion de ventas, con el proposito de aumentar el nivel
de ventas, la rentabilidad y la eficacia del equipo de ventas. Para ello, al proponer estrategias
referidas al desarrollo de mercado (estrategia de crecimiento), integracion y diversificacion
(estrategias competitivas), para algunos colaboradores les ha parecido un poco dificultoso el
adaptarse a la nueva ejecucion de ciertas estrategias, asimismo, es importante resaltar que
los resultados por la aplicacion de dichas estrategias solo aplican para empresas del sector
servicios, especificamente en la actividad econémica de venta de computadoras y
suministros diversos, ya que dichos resultados solo se garantizan durante el periodo de
estudio, pues méas adelante no se sabra las variaciones que pueda sufrir el sector donde opera

la empresa.

De acuerdo a (Leon & Zavala, 2013), en su investigacion tuvo como objeto
identificar los procedimientos, procesos y las gestiones que se llevan a cabo en el
departamento de ventas, con el fin de reducir trabajos innecesarios que entorpecen la gestién
de la venta y poder cumplir con los objetivos del area, el autor propuso disefiar un sistema
de gestidn por procesos mediante la implementacién de indicadores que permitieron evaluar
y mejorar los procesos del departamento para la ayuda de toma de decisiones determinando
los procesos que se desarrollan en el area de ventas. En consecuencia, a lo mencionado por
los autores, es importante destacar que uno de los puntos criticos encontrados al inicio del
desarrollo es que la empresa, no ha tenido identificado sus procesos, sin embargo, para
contrarrestar este aspecto se procedio a definir el mapa de procesos, para luego establecer el

inventario y la caracterizacion de los mismos, ahora en cuanto a los resultados, se destaca
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que a través de la propuesta realizada al departamento de venta, estos permitieron identificar
las actividades, su secuencia y las relaciones que existian entre las mismas, permitiendo una
mejora en las ventas en un 39% respecto al indicador eficacia del equipo de ventas, asimismo
en el indicador retorno de las ventas se tuvo un incremento del 35.57%, y por ultimo el
indicador de ventas realizadas respecto a la proyeccion, tuvo un incremento 30.46% por lo
tanto y en consecuencia a este antecedente, se logra respaldar los resultados, los cuales a su
vez son favorables en la investigacion por lo que se refleja en el comportamiento de las
ventas realizadas en los meses de Setiembre y Octubre del 2019 de la empresa Compu Center
Bussines S.A.C, gracias a la incorporacion del disefio de procesos del area de ventas para

superar el objetivo comercial.

Asimismo, la investigacion presentada por (Nufiez, Parra, & Villegas, 2011), la cual
tuvo como objeto disefiar un modelo que explique la gestion de Marketing y Ventas orientada
al valor del cliente y su impacto en los resultados organizacionales, propusieron que el
modelo esté constituido por variables latentes que tienen un efecto en los resultados
organizaciones de una empresa, ya que permitiran verificar el desarrollo de las estrategias
de marketing y ventas para mejorar el desempefio, en donde el principal resultado fue la
eficacia del personal de ventas en un 35% respecto a las ventas realizadas por cada
colaborador. Desde el punto de vista de los autores y con relacién a la investigacion realizada
en la empresa Compu Center Bussines S.A.C, se pudo identificar que para poder medir el
desempefio del equipo de ventas no se asigné una meta en relacion a ventas a alcanzar, sin
embargo, se logro cubrir la brecha ya que dentro de la propuesta se establecié una meta por
el equipo de ventas, asi como una proyeccion minima a alcanzar. Por lo tanto, este
antecedente tiene un efecto favorable en cuanto a los resultados obtenidos, ya que

inicialmente las ventas no se alcanzaron y se registré un 77.64% respecto al 100%, lo que

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B. Pag. 109



A

e
}4 UNIVERSIDAD ) _ o
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestion de Ventas en la
empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

indica que no se cumplio la meta establecida, sin embargo, luego de aplicar las estrategias
para la captacion de clientes a través del marketing mix, el nuevo resultado supero las
expectativas y alcanzo el 101.29%, lo que se traduce que la aplicacion de las estrategias
gerenciales estd dando sus frutos, pues se estad consiguiendo el aumento de ventas por el
equipo.

Por otro lado, la investigacion de (Ramos, 2016) en donde el autor tuvo como objeto
proponer estrategias gerenciales para el mejoramiento del &rea de atencién al cliente
aplicando métodos y modelos basados en las teorias existentes sobre la calidad del servicio
a partir de la utilizacion de las redes sociales, en donde los procesos de analisis desarrollados
en este estudio han permitido implantar estrategias con las cuales se alcanzaron altos niveles
de eficacia y calidad en la prestacion del servicio, la atencion al cliente y en los demaés
procesos y procedimientos que interactten con los clientes y usuarios. En consecuencia, a lo
mencionado por el autor y contrastando con lo realizado en la investigacion, cabe resaltar
que en la empresa Compu Center Bussines S.A.C. no contaban con mucho conocimiento
que a través del uso de las redes sociales se puede llegar a captar mas clientes y por lo tanto
se llega a tener mas ingresos por concepto de ventas o servicios contratados para el
mantenimiento de equipos, sin embargo, esta limitacion fue subsanada gracias a que una de
las estrategias a desarrollar fue la incorporacion del plan de marketing digital. Es asi que este
antecedente corrobora que los resultados encontrados se relacionan directamente con la
percepcion de los clientes respecto al establecimiento de una mejor interaccion con relacion
a las redes sociales, ya que al encuestar a los clientes hubo un incremento del 49.28% en
temas de publicidad, pues la mayoria de ellos estan de acuerdo en que la empresa utiliza las
redes sociales como estrategia para persuadirlos, de tal manera que las promociones son

visibles, por otro lado, el indicador de innovacion y promociones tuvo un incremento del
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50.69% pues, los clientes consideran estar totalmente de acuerdo, en que la empresa utiliza
adecuadamente la incorporacién de las estrategias enfocadas en nuevas promociones de

productos.

Finalmente, por el lado de las implicancias, esta investigacion responde a la aplicacién de
las estrategias gerenciales, las cuales dan como resultado un progreso positivo en la atencion
al cliente a través de la gestion empresarial por parte del area de ventas, empleando
herramientas informaticas, con el fin de mejorar los procedimientos y los canales de
comunicacion, asimismo es importante destacar que el desarrollo de esta investigacion
servird como antecedente para futuras investigaciones relacionadas a la aplicacion de

estrategias gerenciales en el sector servicios.

4.2 Conclusiones

e Se determiné que la aplicacién de las estrategias gerenciales impactan
significativamente en la gestion de ventas de la empresa Compu Center
Bussines S.A.C, debido a que los resultados en el indicador nivel de ventas
realizadas pre y post tuvieron un incremento equivalente a 30.46%, el cual
estadisticamente es significativo con un valor de p= 0.02<0.05, mientras que
en el indicador utilidad de las ventas, los resultados en promedio tuvieron un
incremento equivalente al 35.55%, el cual tiene un valor p=0.02<0.05, y para
el indicador eficacia del equipo de ventas, el resultado aumento en un 39.33%,
el cual estadisticamente tiene un valor p=0.01<0.05, entonces se concluye que
se aceptan que las estrategias gerenciales impactan en los indicadores de la

gestion de ventas.
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o Se realizo el diagnostico situacional de la empresa Compu Center Bussines
S.A.C en donde, en primera instancia en la encuesta aplicada a los clientes antes
de la implementacion de las estrategias gerenciales, el 42% manifiesta estar
medianamente de acuerdo en que la empresa es reconocida en el mercado
Trujillano, al momento de decidir sus compras en articulos tecnoldgicos,
mientras que solo un 3% considera estar totalmente en desacuerdo, por lo que

la percepcion de los clientes respecto a este indicador.

e Seaplicé las estrategias gerenciales, en donde, los clientes manifiestan estar de
acuerdo en un 58% en que la empresa si utiliza adecuadamente los canales de
distribucion al momento de realizar una compra on-line, mientras que un 22%
considera estar totalmente de acuerdo, debido a que experimentaron compras
por internet y que los productos llegaron en un plazo razonable, por lo tanto, la
implicancia de desarrollar las estrategias en la empresa es sumamente
importante, puesto que se mejora la gestién comercial de la empresa logrando
asi satisfacer al cliente y posicionandose cada vez en el mercado Trujillano, por
lo que se recomienda a la empresa estar en constante cambios de estrategias de
acuerdo a las nuevas tendencias para poder fidelizar a los clientes y asi obtener

mayores margenes de utilidad a través de las ventas.

e Se determind que la implementacion de estrategias gerenciales para la empresa
resulta ser viable y atractiva, puesto que los beneficios econdmicos que se
tendrian en un horizonte de 5 afios ascienden a S/. 258,728.99, tal como lo

indica el VAN, mientras que por el lado del retorno de la inversion se tiene una
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tasa de 196.80%, (TIR), que no es otra cosa que el retorno promedio por haber
realizado la inversion, asimismo dicha tasa al ser mayor al COK (13,00%),
resulta ser viable para la aplicacion de la propuesta y finalmente que los
beneficios superan a los costos en 1.41 veces. Mientras que el periodo de

recuperacion de la inversion se estima en 2.74 afos
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Anexo 1: Matriz de consistencia

¢En qué medida la aplicacion de
estrategias gerenciales impacta en
la gestion de ventas de la empresa
Compu Center Bussines S.A.C.,

en Trujillo — 2019?

Determinar el impacto de la aplicacion de
estrategias gerenciales en la gestion de ventas de
la empresa Compu Center Bussines S.A.C, en

Trujillo — 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Analizar la situacion actual de la empresa Compu

Center Bussines S.A.C.

Definir las estrategias necesarias para el logro de

objetivos gerenciales
Disefiar un modelo de estrategias gerenciales
Aplicar el modelo de estrategias gerenciales

Evaluar el impacto econémico de la aplicacion de

las estrategias gerenciales en la gestion de ventas.

La aplicacién de estrategias
gerenciales impacta
significativamente en la
gestion de ventas de la
empresa  Compu  Center
Bussines S.A.C, en la ciudad

de Trujillo en el afio 2019.

INDEPENDIENTE:
Estrategias gerenciales
Dimensiones
Estrategias de Promocion
Estrategias de Crecimiento

Estrategias competitivas

VARIABLE DEPENDIENTE:
Gestion de ventas

Dimensiones
Nivel de Ventas realizadas

Cumplimiento de ventas

realizadas

Utilidad de la Ventas

La poblacién esté constituida
por todos los componentes o
elementos sin limite en el
tiempo, espacio y numero.
De acuerdo a lo mencionado
la poblacion de la
investigacion es la empresa
Bussines

Compu  Center

S.A.C en su totalidad.

MUESTRA:
La muestra estd constituida

por los 64 clientes que
registraron su compra en el

mes de Setiembre del 2019

Pre-experimental porque
es un disefio cuyo grado de
control es minimo
(manipulacion intencional
de la variable estrategias
gerenciales), y ademas
porque generalmente es
atil  como un primer
acercamiento al probable
de investigacién en la

realidad

PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES POBLACION Y DISENO DE LA INSTRUMENTO
PROBLEMA MUESTRA INVESTIGACION
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE POBLACION: Corresponde a un disefio | Cuestionario

Ficha de recoleccion
de datos




Anexo 2: Cuestionario

A. INTRODUCCION: Estimado cliente la encuesta es parte de una investigacion que tiene por objeto la

elaboracion de la indagacion acerca de las estrategias gerenciales de la Empresa Compu Center Bussines S.A.C.
B. INDICACIONES:

Se le sugiere responder con la mayor sinceridad posible, puesto que el presente cuestionario es anénimo y
servird como base para mejorar los servicios ofrecido por parte de la empresa. Cada item tiene cinco posibles

respuestas, lea determinadamente. Responda a las preguntas marcando con un aspa.

Usted hallara una serie de afirmaciones acerca de la organizacion, la cual obtendrd 5 opciones: 1 = Muy en

Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo, 4 = De Acuerdo, 5 = Muy de Acuerdo.

VALORACION
De Ni dg En Totalmente
Preguntas Totalmente acuerdo acuerdo ni desacuerdo en
de acuerdo (@) en @) Desacuerdo
(5) desacuerdo Q)
©))

ESTRATEGIA DE PROMOCION

¢Considera usted que la empresa realiza campafias publicitarias a través del
uso de volantes, banners y otros medios publicitarios para dar a conocer los

productos y servicios ofrecidos?

¢Considera usted que la empresa utiliza las redes sociales como estrategia
para acercarse a sus clientes finales, de tal manera que las promociones

ofrecidas sean visibles por todos sus clientes?

ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO

¢;Considera que la empresa es reconocida en el mercado Trujillano, al

momento de decidir comprar articulos tecnolégicos?

¢Considera que la empresa utiliza adecuadamente los canales de

distribucion, cuando realiza una compra on-line a través de su web?

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

¢;Considera que los productos que ofrece la empresa son de marcas
reconocidas que ofrecen un servicio de garantia adecuado y por tanto le

dan la seguridad necesaria para realizar la compra?

¢Considera que el valor agregado que le da la empresa es el servicio post

venta en relacion a los mantenimientos de los productos comprados?

¢Considera usted que los precios de los diferentes productos y/o servicios

estan de acuerdo al mercado y a la demanda del publico objetivo?
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Anexo 3: Ficha de Recoleccion de Datos

La presente ficha de recoleccidn servira como punto de partida para el recojo de

informacidn acerca de la gestion de ventas de la empresa Compu Center

Bussines S.A.C.

Mes

N° de semana

Nivel de

ventas

realizadas

Numero total de

boletas / facturas

Numero de
Prospectos

visitados

Ndmero de
Prospectos que

realizaron su compra

Mes 1

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Total Mes 1

Mes 2

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Total Mes 2

Chéavez Villanueva, A. Matos Rodriguez, B.

Péag. 120




A
ap
N UNIVERSIDAD . ) .,
PRIVADA DEL NORTE Estrategias Gerenciales y su Impacto en la Gestion de Ventas en la

empresa Compu Center Bussines S.A.C, Truijillo — 2019

Anexo 4: Carta de autorizacién de uso de informacion

’
-“r ‘
N | UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
PARA OBTENCION DE GRADO DE BACHILLER

Yo Santos Isabel Rodriguez Reyes, identificada con DNI 32805480, en mi calidad de Gerente general
de la empresal/institucion “Compu Center Bussines S.A.C."”, con R.U.C N°® 204403840483, ubicada en
la ciudad de Trujilio- Perc

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al Srtas. Estudiantes, Brenda Isabel Matos Rodriguez, identificada con DNI N° 71248738, y Alexandra
Pamela Chavez Villanueva, identificada con DNI N°® 71883548, egresadas de la carrera de Ingenieria
Empresarial, para que utilice la informacion del area de Ventas de esta empresa/institucion; con la
finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion y de esta manera optar al grado de
Bachiller.

05 de Julio del 2019

DNI: 3290 5480

El Egresado declara que los datos emitides en esta carta y en el Trabajo de Investigacion son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado seré sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; y, asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

VFir'sé del Bachiller
(Brenda Isabel Matos Rodriguez)

DNI: 3124 8439

™ ;
Firma dél Bachiller
(Alexandra Pamela Chévez Villanueva)

DNI: 3182 354R

Cadigo: COR-F-REC-VAC-05,04 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE S A.C.
Pag.:1de1
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Vigencia: 06/06/2018
Versién: 01
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Anexo 5: Matriz de evaluacién de expertos de la variable estrategias gerenciales

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS ;

ESuE A0y CRECEMS § SO Lol en W aen i
Titule de Ia investigacién: m%';z\ 1) -M(»i\&'\ Lnps, (a¥n Qo';’}m:g‘
SAC SNy - ae\f\
Linea de investigadion: bofion de \a noeuten YeEie, wding, st 109 g
Apellides y nombres del exparto:
B instrumento de medicon pertenecs a la variable: ] Cac RS Granloles

Mediante la matriz de evaiuaciin de e@partos, Ud, tiene ia faculad de evaiuar cada una 0@ 128 praguntas Marcandd on una “x’
o 188 cokumngs de 5 0 NO. ASmisno, be exhortamos en |8 comecsion de los items, indicando sus chssrvaciones y'o
sugerencias, con la findidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la vanable en estucio,

Aprecia

Hems Preguntas o Tno Observaciones
1 |48 instrumento de medicion pressnts of dissio sdecuado? b
2 (B insrumaento e recoleccidn de datos Uene ralacidn can el thule |,
de la investigacion? \f
3 S e In"rumenio 0é ek con de oS s Mmandonan ks ”
iables de investigacon? ¥
4 (B ingtrumento de racoleccidn de datos faciitara ol logro de los
abjetivasda fa vestigacian? X

(B ingrumanto ce recoleccidn de datos s raaciona con las

5 variables de estucio?
6 s redaccion ce las preguntas tienen un sentido coherents y No
[ esan sesgadas? \,C
7 {Cada una de s preguntas del intrumento de medicdn s .
relEtiona Con Cada U ¢ Jos damentos da ks mdicadoms? \!
8 (B disefic del ingrumento de medicion Taclitard of andiss y y
procasamiento de daos? Y.
0 (Eon entendibles 186 Hlernalivis 0o nesgussta dal intrumento de
medicdn? \
10 B inslrumentc de medicidn s Ble & e poblncitn sosto de -
estudio? '\(
11 8 indrumento de madicidn esclaro. praciso y sencilo de y
resoondir para, do esta manera, obtener los datos requaernides?
Sugerencias:

Firma del experto:; /"'/7;,( ",/*

ING" fucr &t PAVEEA €
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Anexo 6: Matriz de evaluacién de expertos de la variable gestion de ventas

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS ’

Titulo de Ia investigacién: e qa‘é\? 5 'ﬂ“‘mszxﬁﬁ \@.f‘us.%“gﬂm.
ko.]\“o - Q.O\Q

Linea de Investigadion: Genbeh at N ntowcdn Yoot cokinug o hos rega

Apeilidos y nombres del experto: 5

B instrumento de medicon pertenece a la variable: l Gand de w‘\%

v

lMedirno la matriz de evaluacidn de @pancs Ud, tiens ia facuitad da evaluar Cada Lna 06 168 Praguntes marcendd oon ung “x’
e |88 columnes de S o NO, Asmismo, le edhortamos en la correccitn de los fema. indicando sus obasrvaciones y'o
sugerencias, con la finddidad de mejorar la coherencia de tas preguntas sobre ja varable en estudio,

Aprecia
Items Preguntas 2 Too Observadones

1 |8 ingrumenio ce mecicidn prosents of dise’o sdecuado? *

2 A Ingrumenio de recaleccion de detos tliens miacidn con wl tiulo X
de |2 investigackin?

3 Bl BRrUmMEnto Cn MOoECaon di CHOE 88 MenGONE M8 X
variables ca investigadcn?

4 8 instrumento ce recoleccidn de datos faclitard el logro de los X
abjetives de 8 imvesticacidn?

s B Ingrumenic de recaleccidn de datos s rilasona con s %
variables ce sstudo? '

& 4. redaccion ce las preguntas benen un sentida coherente y no )(
stdn sesgadas?

7 ada una de las preguntas del InRrumenta de medicon so
FACIONA Con cada unc de los dementos de los ndicadons? 7L

s & disafio del inRrumenta de medicidn fadilitard ¢l andiss y X
procesamionio de calos?

° S00 ectendibles las dlernativas de respuesta del instruments de 7(
medicon?

10 A indrumenio ce medicidn med scossble 8 la poblacitn suslo de X
estudio?

1 A instrumento de medician esclaro, preciso y sencllio de X
resoonder para, de asta Manea, oblenes 104 dalos requarides?

Sugerendas:

Firma dal experto:
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Anexo 7: Resumen de los indicadores de las Variables

Indicador de la Variable Estrategias Pre Test Post Test  Incremento
Gerenciales
Publicidad 34.38% 51.32% 49.28%
Innovacion y promociones 29.69% 44.74% 50.69%
Penetracion de mercado 34.38% 56.58% 64.59%
Desarrollo del mercado 37.50% 57.89% 54.39%
Diferenciacion de productos/servicios 32.81% 56.58% 72.43%
Segmentacion de mercado 32.81% 52.63% 60.40%
Indicadores de la Variable Gestion de Pre Test Post Test Incremento
ventas
% Ventas Realizadas respecto a la proyeccion 77.64% 101.29% 30.46%
# Eficacia del equipo de ventas S/ 79,970.00 S/ 111,423.00 39.33%
% Retorno de ventas promedio 13.67% 18.53% 35.57%

Como se puede apreciar en ambas tablas comparativas de los resultados pre y post test para
ambas variables de estudio, los indicadores tienen un incremento positivo, por lo tanto, la

investigacion resulta ser satisfactoria para la empresa Compu Center Bussines S.A.C.
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Anexo 8: Resumen de problemas y soluciones en la empresa “Compu Center

Bussines S.A.C."

CAUSAS PROBLEMAS CONSECUENCIAS METODOS / SOLUCIONES

e Falta de publicidad e Desercion de clientes e Implementacion del plan de
e Competidores en el e Desconocimiento de la marketing basado en las 7p

mismo sector administracion en

empresarial Falta de publicidad
o Demoraen laatenciénde | reconocimiento de la e No estudiar a la

servicios empresa en el competencia
e Insatisfaccion por los mercado e Falta de atencion

servicios ofrecidos personalizada
e Clientes no retornan e Rentabilidad anual no e Aplicacién de estrategias de
e Costo de ventas elevados Baja utilidad de las alcanzada diferenciacion de acuerdo a
e Politica de dividendos ventas e Despido de personal Michael Porter

inadecuada e Aplicacion de estrategias de

crecimiento (desarrollo de

mercado)
e Baja motivacion del e  Estrés laboral e Desarrollo de politicas
personal e  Despido de personal internas basada en bonos y
e Falta de capacitacion al Ineficiencia en el e Renuncia de los reconocimiento de personal

personal cumplimiento de colaboradores
e Falta de integracién de | Ventascomo equipo
personal
e Ambiente laboral bajo

presion
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