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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo disefiar estrategias comerciales para la
calidad del servicio de la empresa KOKYS BTL E.I.R.L. El estudio fue no experimental,
tipo descriptiva, se empled la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia a
20 clientes debido al COVID-19, mediante un cuestionario confiable (Alpha de Cronbach
de 0.737) y validado por juicio de expertos. Como resultado se identifico que el 68% de
clientes observan la falta de empleados y un 40% muestra desconfianza, la matriz FODA,
identifica su situacion actual, la matriz MEFE se ponderé con 2,33 y MEFI 1.74, es decir,
la empresa no es muy competente para el desarrollo de sus actividades, al igual que las
6PS, potenciar el servicio que brinda la empresa, estas propuestas lograran una mejora en
los porcentajes que se han obtenido con respecto al servicio y al talento humano. Entre
estas propuestas se destacan, la mejora en el uso del marketing digital para obtener mayor
alcance de clientes y la capacitacion en ellos colaboradores para mejorar la calidad del
servicio. Se concluye que la propuesta del disefio para la implementacion es de S/8,048.00
esta adquisicion es fuerza de ventas la cual servird para lograr la satisfaccion de sus

clientes.

PALABRAS CLAVES: Estrategias comerciales, calidad de servicio, redes

sociales, servicios, BTL.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Las diferentes organizaciones juegan un papel muy importante dentro de la
sociedad. Ramirez y Ampudia (2018) afirman que las organizaciones satisfacen
necesidades fisiologicas, psicologicas y de autorrealizacion social, tanto para el desarrollo
tecnoldgico y econdmico de los paises; debido a esto, se necesita aplicar estrategias en
corto tiempo y que generen gran impacto, al igual que la creatividad e ingenio para
utilizarlas correctamente asegurando la calidad de estas y que permitan que la empresa de
adapte a los cambios futuros. Parte de la importancia de llegar al cliente es el como llegar
y para esto, se debe tener en cuenta las formas creativas de generar un buen impacto desde
el inicio que motive al cliente a seguir optando por el servicio brindado. La calidad de

servicio hoy en dia es competitiva en las organizaciones de empresas publicitarias.

Espinoza y Martinez (2015) exponen que la calidad de servicio como ventaja
competitiva porque los clientes llegan a percibir una mala disposicion por parte de los
empleados en cuanto no los escuchan adecuadamente y lo que es méas lamentable, no les
resuelven sus problemas de la manera mas conveniente, ya que se da el caso que existe
poco personal y muchos no tienen estudios de especializacion. Esta calidad va enfocada
hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas
en donde se deben establecer un conjunto de estandares de calidad que no solamente

cumplan con las expectativas, sino que las superen.

En Costa Rica, muchas empresas han empezado a prepararse para lograr un

servicio de calidad a los clientes y para poder subsistir en un mundo tan competitivo, mas
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ahora con el libre comercio y la globalizacién, en donde la empresa que no se prepare y

se adapte a los cambios constantes tendera a desaparecer o a ser absorbida (Tubon, 2011).

En Ecuador, todas las empresas de diferente razon social y especificamente la alta
direccidn, busca generar un incremento lucrativo en su cartera de ventas a beneficio de
todo su clima organizacional, y en forma especial de los propios duefios y/o directivos, a
través del desarrollo practico de diferentes estrategias que permitan mejorar los margenes
de productos y servicios en los mercados en los que participa una empresa. Sabiendo lo
importante que es incrementar paulatinamente la cartera de ventas, y que sirve de motor
para que una empresa se mantenga activa en el mercado comercial, las empresas enfrentan
enormes desafios en la comercializacidn de sus productos y servicios, debido a la menor
demanda del mercado por la desaceleracion de la economia, asi como a la creciente e
intensa competencia que presiona las ventas y los margenes de vulnerabilidad de la
empresa. Para enfrentar estos retos y promover el incremento de las ventas ante un
mercado cada vez mas competitivo, se requiere reforzar estrategias de publicidad de
caracter masivo y personalizado, con objeto de crear valor de posicionamiento y

desarrollo empresarial (Camino, 2014).

Segun Cérdova y Rengifo (2017) expresan que, en Perd, la calidad se configura
como un modelo de gestién y un estilo de direccion implantado en las empresas.
Entonces, la calidad no son caracteristicas que permanecen fijas, son cualidades
mejorables. La calidad para una empresa es vital. Algunas veces las personas de negocios

no se dan cuenta si el pablico esta satisfecho o no, esto afecta a la rentabilidad.

En la ciudad de Trujillo, es de suma importancia garantizar estrategias comerciales
para una buena calidad en respecto a los servicios, existe muchas organizaciones

dedicadas a perseguir los mismos objetivos, en este sentido, la empresa KOKYS BTL
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EIRL, constituida el 28 de abril del 2016, es una empresa especializada en BTL y
Publicidad enfocada en prestar servicios publicitarios. En el afio 2016, inicio sus labores
en la ciudad de Trujillo con servicios netamente locales, y a los pocos meses inicio
actividades en simultaneo en las ciudades como Tumbes, Piura, Cajamarca, Chiclayo,
Huaraz, Huancayo, Huanuco y Arequipa. Sin embargo, la organizacién tiene mal manejo
de su informacién debido a la pandemia COVID-19, actualmente no se encuentra
laborando con sus clientes, al punto de no tener ingresos y despedir personal, la falta de
estrategias comerciales esta perjudicando a la empresa, puesto que, los clientes mas
frecuentes estan optando por la competencia, esto debido a que KOKYS BTL no ha
logrado realizar un estudio de las necesidades y preferencias de sus clientes antes ni
durante la pandemia, lo cual, no permite que se fidelicen y que al solicitar algunos
servicios complementarios o beneficios no se les pueda brindar, debido a que la empresa
no cuenta con lo necesario. Se pronostica que en dos afos la empresa perderia el 80% de
sus clientes, puesto que la época de COVID 19 es necesario utilizar el marketing y
estrategias comerciales que mejoren la calidad del servicio y mantengan a sus clientes
satisfechos, las empresas clientes de KOKYS BTL necesitan que esta cumpla con el
marketing necesario para posicionar sus empresas. Por ello tiene como importancia
formular e implementar estrategias para la calidad del servicio, permitiendo a la empresa
cumplir con todos los protocolos de bioseguridad y tener mas red de contacto para lograr

fidelizar a mas clientes.

La linea de investigacion es el Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial. El
proposito del estudio es plantear estrategias comerciales para el mejor funcionamiento de
la empresa, puesto que no se logran cumplir los objetivos de la empresa respecto a la

calidad del servicio que brindan, por motivo que la competencia es muy alta, debido que
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se encuentran laborando activamente, dicho esto, la empresa optaria por realizar un
estudio para plantear nuevas estrategias en funcion a la calidad.

Los antecedentes de la investigacion son los siguientes:

Segun Marulanda, Penaranda, Cordero y Solano (2018), en el paper “Estrategias
comerciales para evitar la fuga de clientes del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria BBVA
de la sucursal Ocafia” , presentada en la Universidad Franciscddo de Paula Santander,
Colombia, presenta como objetivo analizar de qué manera las estrategias comerciales
evitaria la pérdida de clientes en el banco BBVA, realizado para la sucursal de Ocafia;
esta investigacion es descriptiva, la cual maneja informacion brindada por la misma
entidad con la finalidad de interpretar los datos que brinda; para los resultados se
seleccionaron a clientes con altos indices de fuga y que ya no trabajan con el banco y a
su vez evaluaron si las actividades realizadas como estrategias comerciales cumplen con
los objetivos propuestos por la entidad, como conclusién de la realizacion de las
estrategias comerciales se logré una mejora en la gestién de los clientes que permitio
cumplir con este indicador que meses atras no se habia cumplido. Seguido de eso, el buen
analisis FODA permitio tener una visién mas clara de los aspectos que requieren
optimizacion, y de los que se quiere minimizar de manera urgente con el proposito de
mejorar continuamente los procesos y dinamica que influye en el correcto desempefio de

las actividades que tienen que ver con los factores mas importantes.

Segln Monsalve y Herndndez (2015), en el paper “Gestion de la calidad del
servicio en el hoteleria como elemento clave en el desarrollo de destinos turisticos
sostenibles: caso Bucaramanga.”, presentada en la Universidad Santo Tomés, Colombia,
tuvo como objetivo mediante un estudio mixto, la recoleccion de informacion cualitativa

y cuantitativa de datos en el sector hoteleria; con respecto a la metodologia utilizaron
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como unidad de estudio empresas tomadas de la base de datos de la Camara de Comercio
de Bucaramanga, asi mismo dentro de sus técnicas de recoleccion se encuentran el focus
group, encuestas y andlisis de la informacidn de la encuesta. Los resultados arrojaron que
la gestion de la calidad en el servicio de hoteleria en Bucaramanga y su area metropolitana
es fuertemente influenciada por la fidelizacion y promocion de sus diferentes productos;
en el andlisis de la informacion obtenida en el focus group realizado por diferentes
expertos, se clasificaron las variables en 4 dimensiones: organizacion, talento humano,
clientes y el entorno, también se determiné que los gerentes deben tomar en cuenta la
fidelizacién, la promocion, la promesa de ventas, estrategias de mercadeo, entre otros
para mejorar su calidad del servicio. Por lo tanto, concluyen que se considera relevante
realizar acciones que les permitan identificar los tipos de clientes, sus gustos, lo que
prefieren y lo que necesitan, asi disefiar estrategias que promocionen los servicios segun

cada cliente.

Segun Vergara, Quesada y Blanco (2011) en el paper titulado “Andlisis de la
calidad en el servicio y satisfaccion de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la
ciudad de Cartagena (Colombia) mediante un modelo de ecuaciones estructurales”, tomo
como referencia una muestra de 350 clientes en dos hoteles 5 estrellas ubicados en la
ciudad de Cartagena, la encuesta conté con 21 items de los cuales 13 preguntas fueron
clase para diferentes variables, las escalas estuvieron validadas empleando el coeficiente
Alpha de Cronbach, para medir la confiabilidad de los constructos, pasando a los
resultados, evidencian las relaciones directas e indirectas , por ejemplo el efecto que tiene
la calidad del servicio percibido sobre la satisfaccion del cliente, esto muestra que la
calidad del servicio podria afectar indirectamente la intencion de recompra y la intencion

de recomendar el hotel. En conclusion, se demuestra que el modelo permite en forma
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exitosa evaluar la calidad del servicio en los hoteles y a su vez identificar los puntos clase

en los cuales debe centrar su atencion para mejorar la satisfaccion de los clientes.

Segun Alvarez (2013) en la tesis para licenciatura titulada “Estrategias de calidad
en el servicio en casas de empefio del municipio de Amecameca”, presentada en la
Universidad Nacional Autonoma de México, presenta como objetivo diagnosticar y
realizar las recomendaciones para el desarrollo de estrategias de calidad en el servicio a
clientes para la casa de empefio Prestamania de municipio Amecameca, dentro de la
metodologia se aplicaron cuestionarios para recolectar 68 cuestionarios a cerca de la
percepcion del mismo; este cuestionario integra 22 preguntas las cuales dieron referencia
a los criterios de tangibilidad, empatia, fiabilidad, responsabilidad y seguridad,
posteriormente ponderaron cada criterio de acuerdo a la importancia para el cliente. En
cuanto a los resultados, en el criterio de tangibilidad, el 43% considero que es importante
la comodidad del area, en el criterio de responsabilidad, una atencion rapida y oportuna
presenta mucha importancia, el 46% de todos los encuestados, en atributo de seguridad
de las instalaciones y confidencialidad tuvo un puntaje de 47%. Finalmente concluyeron
que los clientes prefieren calidad en cuanto a servicio, seguridad y comodidad en el
establecimiento, asi también, los clientes manifestaron la poca importancia que se le
brinda a la amabilidad, a los espacios dentro de las instalaciones, por lo cual es importante
aumentar la oferta del servicio y reducir los tiempos de espera de manera que se aminoren

los efectos adversos.

Segun Jaramillo (2014), en la tesis para maestria titulada “Disefo de una estrategia
comercial para una empresa de optimizacion de servicio a través de redes sociales”
presentada por la Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas en la Universidad de Chile

presenta como objetivo general el elaborar una estrategia comercial para la optimizacion
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del servicio a través de las redes sociales y lograr posicionamiento; dentro de la
metodologia presentaron analisis estratégico del negocio, estudio de mercado, estrategia
comercial, evaluacion econdmica; asi también presentaron un analisis estratégico del
negocio, una investigacion de mercado, especificaron el modelo de negocio incluyendo
en este el mercado, los problemas, la propuesta de valor y solucién. Dentro de sus
resultados encontraron que en una encuesta realizada por Think TankDigital, el 81% de
los chilenos utiliza Facebook, el 60% usa YouTuber, el 59,7% tiene WhatsApp y el 20%
posee cuenta en LinkedIn. Por otro lado, el 28% usa Twiter por solo 5 minutos. Asi
mismo, se verificO que hubo una reestructuracion en el presupuesto de marketing y
promocion de las empresas, destinando cada vez mas a los recursos digitales que impulsen
mas la marca, otro punto es que mediante el analisis estratégico realizado se visualiza que
la rentabilidad potencial de la industria es alta y poseen profesionales altamente
capacitados. Finalmente, concluyeron que para el primer afio hay un crecimiento esperado
del 50%, dentro de 2 afios el 45%, en adelante aproximadamente un 5% menos que el afio
anterior, llegando a 239 clientes en el décimo afio, asi también se definié que una
estrategia comercial sélida con todos sus componentes acorde a las necesidades del
segmento objetivo.

Segun Hernandez, Chumaceiro y Atencio (2009), en el paper “Calidad de servicio
Yy recurso humano: caso estudio tienda por departamentos” presentada por la Universidad
de Zulia, Venezuela, esta investigacion es descriptiva, cuyo objetivo principal es evaluar
la calidad del servicio prestados por los colaboradores en el area de ventas, en cuanto al
método de trabajo, iniciaron con el enfoque de la calidad del servicio, empezando con los
principios desde modelo gerencial, asi mismo, describe los imperativos para el desarrollo

del servicio, y las dimensiones que estan determinadas por el talento humano.
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Posteriormente se centraron en el factor humano, empezando por la explicacion de lo que
el cliente solicita y el grado de satisfaccion que necesitan, asi también, las condiciones
que deciden la transcendencia del servicio y la permanencia del cliente, como tercer punto
importante se centraron en el caso de estudio de una empresa del sector comercial,
dedicada a la comercializacion de mercancia y productos, el instrumento para la
recoleccion de datos fue el cuestionario, también se considerd el juicio de expertos,
aquellos que determinaban los items a evaluar, con el fin de medir las variables y las
dimensiones; pasando a los resultados obtenidos en la investigacion identificaron que un
70% de los clientes consideran que la calidad del servicio es regular, un 47% considera
que tiene una excelente distribucion y el 63% considera que hay variedad de productos;
asi mismo, el 70% de los clientes menciona que la atencion al cliente es regular-malo.
Finalmente, en la investigacion se concluye que al talento humano le falta cortesia,
informacién de lo que estan vendiendo y suelen ser apaticos, por lo cual es importante
que para la mejora de la calidad se transforme a la organizacion como un todo, la empresa
debe mantenerse cerca de sus clientes y realizar seguimiento, utilizando herramientas para
el desarrollo del recurso humano.

Segun Peche y Salazar (2018),en la tesis para licenciatura titulada “Estrategias
comerciales para la empresa Agrobien S.A.C. Jaén- periodo 2016-2017” en la Facultad
de Ciencias Empresariales de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Peru,
presenta como objetivo proponer estrategias comerciales para la empresa Agrobien en la
ciudad de Jaén en el periodo 2016 — 2017, dentro de la metodologia, presenta un disefio
de investigacion no experimental, siendo una investigacion descriptiva, para la
recoleccion de datos utilizaron la guia de observacion, la encuesta, con su instrumento, el

cuestionario, asi mismo entrevistas, con su instrumento, la guia de entrevista, una vez
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recolectado estos datos, se realizaron los analisis pertinentes teniendo porcentajes por
cada pregunta y a su vez acompafiado de interpretaciones. Dentro de los resultados se
obtuvo que la estrategia de promocion ayudé a saber por qué medio el agricultor de entero
de la empresa, teniendo que el 53% se entero por amistades, generandose el marketing de
boca a boca, el 37% se enterd por la radio, puesto que la empresa realiza microprogramas.
Finalmente concluyeron que AGROBIEN, busca expandir su negocio y llegar a otros
lados del pais abriendo sucursales y aprovechando la gran aceptacion de su producto en
otras zonas y en cuanto al posicionamiento, la empresa al contar con su propia marca
genera una ventaja competitiva asi que el 46% de los clientes lo diferencia por eso, por
otro lado, para la estrategia de segmentacion de clientes se obtuvo que el 81% de los
clientes buscan un producto de calidad y el 39% lo califica como una empresa seria.

Segun Ramos (2012), en la tesis para licenciatura “El neuromarketing como recurso para
el disefio de estrategias de posicionamiento de imagen de marca en el Perl”, presentada
en la facultad de Ciencias y Artes de la Comunicacion de la Pontificia Universidad
Catolica del Peru, tiene como objetivo principal determinar qué elementos posibilitan los
diferentes estudios de neuromarketing en el mercado local, para la metodologia disefiaron
una guia de entrevista dirigida a especialista en investigacion de mercado con la finalidad
de comprender las propiedades del posicionamiento de las empresas, siendo una
investigacion de caracter experimental, para poder estructurar una guia de entrevista fue
de vital importancia investigar sobre los conceptos clases que se maneja en la
investigacion, estableciendo items a evaluar. Dentro de los resultados, se destaco que los
especialistas, consideran que hay una tendencia generalizada en las empresas en el Peru,
las cuales se acercan a la aplicacion de estrategias de posicionamiento en el mercado

general. Finalmente, como conclusion, se conoce que la caracteristica innovadora del
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neuromarketing radica en el uso de los sentidos pues podemos recordar el 5% de lo que
vemos, el 2% de lo que oimos, el 1% de lo que palpamos, 15% de los nos gusta y el 35%
de lo que olemos, asi mismo, se mencionan que las propiedades de posicionamiento de
imagen de marca de las empresas se ven envueltas en este contexto que, efectivamente
favorece al Perd, pues se abren nuevas posibilidades de satisfacer a los consumidores y
les da a las empresas una oportunidad para aplicar en el mercado local, estrategias
innovadoras basadas en estudios comprobados, ratificados y con resultados tangibles
positivos como el neuromarketing. Es decir, la coyuntura es favorable, y ya esta
demostrado con la presencia de otras tendencias, como el actual uso de redes sociales
como Facebook o la aplicacion de estrategias como la de fijacion de precios o
merchandising en punto de venta. Lo Unico que resta ahora es el interés de las empresas
e instituciones por apostar por estos estudios.

Segun Espinoza y Martinez (2014), en la tesis para licenciatura “Programa de
calidad de servicio para obtener ventaja competitiva en la empresa de eventos play peru
btl —lurin — 2014” presentada por la facultad de ciencias de Gestion en la Universidad
Auténoma del Perd, presenta como objetivo determinar si el programa de calidad de
servicio logra obtener ventaja competitiva en la empresa de eventos Play Peri BTL —
Lurin 2014, en cuanto a la metodologia presentada en esta investigacion descriptiva y pre
experimental, utilizaron cuestionarios como instrumentos de investigacion para los
trabajadores para verificar si las actividades realizadas en el programa dela empresa, se
cumplen correctamente, asi mismo verificar si el ambiente de trabajo es el optimo. Los
resultados mostraron que en cuanto a cliente el 40% respondio que el servicio era bueno,
el 35% considera que es regular, el 15% excelente y el 10% considera que es malo, esto

muestra que la fidelidad del cliente hacia la empresa debe mejorar. En conclusion, se
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identificd que acciones se deben tomar para que la ventaja competitiva de acuerdo con la
calidad del servicio mejore, asi también que el logro del 80% de confiabilidad fue gracias
al Programa de Calidad de Servicio, por ello se recomienda realizar el seguimiento
necesario a los colaboradores con la finalidad de que se incremente la ventaja competitiva.

Segun Olortegui (2016), en la tesis para la licenciatura “La calidad de servicios y
ventas en el area de atencidn al cliente en la veterinaria PET'S FAMILY EIRL Chiclayo
2016” presentado en la Faculta de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de
Sipan, Per( , para la variable de calidad del servicio, presenta como objetivo mejorar la
calidad del servicio de la veterinaria Pet’s Family a través de la estrategias de servicio, el
tipo de investigacion es descriptiva, con un disefio no experimental, tomaron como
poblacién y muestra, todos los clientes de la veterinaria, la técnica de recoleccion de datos
utilizada en esta tesis es la encuesta, la cual se empleara mediante un cuestionario para
obtener informacion que tiene una gran capacidad para estandarizar datos, una vez que
han aplicado la encuesta se tabularon los datos y se obtuvo como resultado que el factor
mas critico se constituye en el cierre de ventas, el 100% de los clientes estan totalmente
en desacuerdo con que la veterinaria realiza seguimiento a sus clientes, otro factor que el
25% de los clientes manifiestan es en que no estdn de acuerdo con el manejo de
argumentos de los servicios ni los tratamientos para las mascotas. Es por ello por lo que
Ilegaron a la siguiente conclusién, la calidad de servicio es alta puesto que el 75% de los
clientes esta de acuerdo con la calidad del servicio, sin embargo, el 30% esta en total
desacuerdo con la fuerza de ventas que realiza la empresa, por lo cual es importante
mantener los niveles de calidad en el servicio, fortaleciendo las dimensiones y analizar la

satisfaccion de los clientes de manera mensual.
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Seglin Sanchez y Plasencia (2015), en la tesis para licenciatura “Estrategia
publicitaria BTL y su impacto en las ventas del seguro de proteccion de tarjeta ofertado
por el banco CENCOSUD - Oficina del Mall Aventura Plaza en el Segmento C del
Distrito de Trujillo 20157, presentada en la Facultad de Ciencias Economicas.
Universidad Privada Antenor Orrego, Perd. Tuvo como objetivo determinar el impacto
de una estrategia BTL en el nivel de ventas de un servicio ofertado por la empresa
CENCOSUD, en cuanto a la metodologia, empezaron analizando a las personas
econdémicamente activas del segmento C entre 25 y 55 afios de edad, asi también como
instrumentos tomaron en cuenta cuestionarios, reportes de ventas, obteniendo como
resultados que en el dltimo trimestre del afio 2014 se comprobd que tuvo una buena
acogida, luego para el primer trimestre del 2015 disminuyeron; las encuestas afirman que
los clientes prefieren mas tolerancia en el tiempo de pagos sin embargo consideran que la
publicidad que brindan les genera confianza, es fiable y por eso optan por el servicio,
también se verifica que la venta maxima que sea ha realizado es de 60 y la minima es de
56, obteniéndose una venta promedio durante el afio de 58 seguros, el 68.1% de los
usuarios que tienen tarjeta CENCOSUD han visto la publicidad en el Mall Aventura
Plaza, el 67% manifesto que la campafia le generé muchas expectativas ante el seguro de
proteccion de tarjetas, al finalizar se concluyé que el objetivo era incrementar en un 18%
las ventas del seguro de proteccion, y se logro, lo cual significa que elaborar un roadshow
es una buena propuesta como publicidad BTL, es una de las estrategias mas eficaces,
puesto que llama la atencion del pablico sin importar el horario ni las circunstancias en
las que las personas se encuentren.

Segtin Campos (2014), en la tesis “Estrategias de marketing para incrementar el

nivel de ventas de la comercial Avieros en la ciudad de Huamachuco”, presentada en la
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facultad de Ciencias Economicas en la escuela académico profesional de Administracién
de la Universidad Nacional de Trujillo, Pert, para optar el grado de licenciada en
Administracion, tiene como objetivo determinar las estrategias de marketing que
permiten incrementar el nivel de ventas de la comercial Avieros en Huamachuco. La
metodologia que se manejo para esta investigacion es de caracter experimental, se utilizo
el método deductivo, el hipotético, el de analisis-sintesis y técnicas cualitativas, en cuanto
a los resultados, que contar con una base de datos de los clientes para posteriormente
motivarlos celebrando sus cumpleafios o fechas especiales ofreciéndoles un incentivo,
fortalece la relacion de la empresa con éstos y garantiza el éxito de ventas. EI 100% de
los clientes estan de acuerdo con los estandares de calidad de la empresa, cumpliendo con
sus expectativas, esto debido a que la comercial Avieros desarroll6 estrategias de
marketing y venta mejorando sus procesos de distribucion, el 95.7% de los clientes
consideran que la comercial Avieros soluciona los reclamos con rapidez y eficacia, el
82% manifiesta que los vendedores estan informados sobre las ventas y abastecimiento
el 97.9% de los clientes manifiestan que las cotizaciones fueron enviadas oportunamente.
Esta investigacion concluye que la calidad de atencién al cliente y la accesibilidad a los
productos que ofrece una empresa basada en estrategias de marketing lograra incrementar
el nivel de ventas; también que el 97.7% de los clientes se encentran satisfechos, asi
mismo, el 100% de los clientes conocen las politicas de la empresa, mejora las ventas
propuestas a mediano plazo.
Las bases teoricas son:

Con respecto a las estrategias comerciales, segun Soria (2016) la estrategia de
marketing es orientada a mejorar la estrategia comercial de una organizacion para tener

mayor clientela en el mercado y presencia al sector que se dirige, ademas, recordar que
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la actividad de comercializacion comprende el intercambio de bienes y servicios. Al punto
de convertirse en una disciplina estratégica para pequefias medianas y grandes
organizaciones. También se utiliza diferentes medios y herramientas de marketing que
permitiran a las empresas cumplir sus objetivos y fidelizar a sus clientes en funcion al
producto, precio, plaza y promocion, el cual es conocido como marketing mix. Las
estrategias comerciales estan orientadas al marketing e integra un determinado bien o
servicio al publico o sector que se dirija. (p.17)

Segun Cubillo y Gonzales (2014) las estrategias, base de su cultura empresarial han
permanecido intactas, las empresas comienzan a reorientar sus objetivos y a disefiar
nuevas estrategias de negocio adaptadas al perfil de sus nuevos clientes. Ello ha permitido
que, algunas empresas que durante el 2009 sufrieron importantes caidas en sus ventas,

hayan visto como a partir del 2010 experimentaban un repunte importante.

Burin (2017) comenta que adoptar una cultura “estratégica” en comercializacion
significa analizar los negocios desde lo econémico y lo financiero, pero también desde lo
simbolico y lo competitivo. La comercializacion si o si es estratégica, porque el productor
debe enfrentar competidores sin saber muchas veces sus objetivos y planes, operar en un
mercado que no conoce, Yy tratar de entender qué quieren los clientes hoy y qué querran
en el futuro. También nos comenta, que la mayoria de las organizaciones es el crecimiento
(crecer en téerminos de ventas, valor agregado, beneficios, cantidad de personal, recursos).
Diversas estrategias pueden conducir al crecimiento, existen dos dimensiones para
impulsar el crecimiento: hacia los productos actuales o nuevos o hacia los mercados
actuales o nuevos, que son:

1. Penetracion de mercado

2. Desarrollo de mercado
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3. Desarrollo de producto
4. Diversificacion

5. Integracion

Segin Arechavaleta (2015) comenta que “Las estrategias de comercializacion,
también conocidas como estrategias de mercadeo, consisten en acciones estructuradas y
completamente planeadas que se llevan a cabo para alcanzar determinados objetivos
relacionados con la mercadotecnia, tales como dar a conocer un nuevo producto,
aumentar las ventas o lograr una mayor participacion en el mercado.” Teniendo como
dimensiones las ventajas, importancia y posicionamiento de marca, presentadas en la

Tabla 2.

Con respecto al servicio de calidad. Fontalvo (2010) expresa gque, un servicio es
de calidad cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se
habian formado; por lo tanto, para la evaluacion de la calidad del servicio es necesario
contar con esas expectativas y percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta,
ademas las expectativas y percepciones para la empresa que son el resultado de un ciclo

permanente.

La gestion de expectativas se cumple si se conocen los factores que contribuyen a
su formacion. Se identifican los siguientes elementos condicionantes:

e Comunicacion: hace referencia a experiencias, recomendaciones y percepciones
de otros clientes. ¢Cuantas veces nos Ilama la atencién un producto que todos
nuestros familiares y amigos nos indican que es muy bueno?

¢ Necesidades personales: ¢Qué servicio es el que realmente necesita el cliente?

e Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de sus

experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr despertar interés,
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reconocer la existencia de necesidades o aceptar beneficios, argumentos para
luego tomar y ejecutar la decision.

e Comunicacion externa: son indicadores ofrecidos por las empresas sobre los
servicios que éstas ofrecen, como puede ser, por ejemplo, la publicidad o el precio

del servicio.

Segun Polo y Guzman (2013) comenta, que la calidad de servicio es una filosofia
que compromete a toda la organizacién con el propdésito de satisfacer las necesidades de
los clientes y de mejorar continuamente. Esto la convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellos que tratan de
alcanzarla.

Segun Vargas y Aldana (2014) afirman que, la calidad desarrolla estrategias que
orientan al cliente, crea alianzas y redes de desarrollo productivo eficaz, agil y flexible y,
ademas, motiva al emprendimiento de nuevos proyectos y conduce a establecer caminos
hacia las organizaciones que aprenden. La calidad, al igual que el servicio, ha estado
siempre presente desde el inicio de la vida del hombre. En la calidad se continta con las
tendencias universales, apoyadas en las caracteristicas y las respuestas de un mercado
cambiante, como se relaciona a continuacion:

1. La calidad debe continuar siendo una filosofia de direccion y ha de ser considerada
como una herramienta de gestion de alto impacto.

2. La calidad se debe basar en un enfoque estructurado y con vision hacia la
identificacion y solucion de problemas.

3. La calidad tiene que ser coherente y consistente con el marco de direccionamiento
estratégico de la organizacion.

4. La calidad debe ser liderada por la alta direccion
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5. Lacalidad estara siempre soportada con el control estadistico y en las herramientas
administrativas, técnicas y de servicio.

6. La calidad ha de ser siempre adoptada por todos los miembros de la organizacion,
desplegando cada una de sus etapas a partir de mecanismos generados por la alta
direccion.

Teniendo en cuenta el modelo SERVQUAL, presentadas en el Anexo 1. Denominado
como el modelo de las brechas. Los autores definen la calidad del servicio percibida
como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio,
que resulta de la comparacion entre las expectativas de los consumidores y sus
percepciones sobre los resultados del servicio. Para encontrar las brechas es necesario
realizar un diagnoéstico a partir del analisis de las percepciones de los usuarios en
relacion con el servicio percibido, en el que se utilizan las siguientes dimensiones del

servicio:

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal

y materiales para comunicaciones.

e Confiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa

y digna de confianza.

e Capacidad de respuesta: Buena disposicion para ayudar a los clientes a

proporcionarles un servicio expedito.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad

para transmitir seguridad y confianza.

e Empatia: Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a

sus clientes.
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En cuanto a la justificacion, es académica debido a que servird como fuente de
consulta para futuras investigaciones sobre estrategias comerciales y la calidad del
servicio en PYMES, asi también valorativa puesto que servira para que las PYMES tomen
en cuenta la importancia de la aplicacion de estrategias comerciales para mejorar la
calidad del servicio; asi mismo, es practica debido a que servira para resolver un tema la
propuesta busca que, aplicando informacidn basica, conceptos y ejemplificaciones de las
estrategias comerciales se visibilice la importancia e influencia que tiene en la calidad del
servicio con base en los usuarios de la empresa, los cuales interactian directamente con
la calidad del servicio de la empresa. Es importante la investigacion para el disefio de
estrategias puesto que se mejorara la calidad del servicio, posicionamiento y mejorar la
retencion de los clientes, teniendo en cuenta, que la demanda que actualmente tiene la
empresa Kokys B.T.L. es alta, por ello, es necesario realizar el disefio de estrategias para

facilitar una nueva perspectiva hacia la calidad del servicio.
1.2. Formulacion del problema

¢Qué estrategias comerciales mejoran la calidad del servicio de la empresa

KOKYS BTL E.L.R.L. Trujillo 2020?
1.3. Objetivos

Disefar estrategias comerciales para la calidad del servicio de la empresa

KOKYS BTL E.LLR.L., Trujillo 2020, y los objetivos especificos son:
Analizar la calidad del servicio a los clientes de la empresa.
Diagnosticar la situacion actual de las estrategias comerciales de la empresa.
Identificar las estrategias comerciales aplicables en la empresa.

Estimar costos de implementacion y el impacto social y ambiental.
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1.4. Hipotesis

La hipdtesis general es las estrategias comerciales para la calidad del servicio de
la empresa son conocimiento, desempefio y capacidad de respuesta. Segun Izcara (2014),
las hipotesis son explicaciones tentativas de un fendmeno investigado, formuladas a
manera de proposiciones. Una hipotesis debe desarrollarse con una mente abierta y
dispuesta a aprender, pues de lo contrario se estaria tratando de imponer ideas, lo cual es
completamente erréneo. Una hipotesis no necesariamente tiene que ser verdadera (Laudo,

2012).
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El enfoque de la presente investigacion es cualitativo, segun Ruiz (2012) la
metodologia cualitativa esta tiene tanta importancia como la cuantitativa, representa la
perspectiva interna, mientras que la otra, representa la perspectiva ética, se enfatiza en
conocer la realidad desde una perspectiva que contempla elementos como piezas de un
conjunto sistematico, de tipo descriptiva, la cual segin Rojas (2015) comenta que la
investigacion descriptiva ostenta el conocimiento basado en la realidad que se presenta
dependiendo de un espacio y tiempo; aqui se observa y registran los datos o se pregunta
y se registra la informacién, segun el conocimiento perseguido es aplicada, segin Para
(2008) se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la
practica basada en investigacion. La planificacion en las mediciones o recoleccion de dato
seria prospectivo, segun Dagnino (2014) menciona que en el contexto actual hace
referencia a que un grupo sigue hacia delante en el tiempo hasta lograr el resultado; de
esta forma su ventaja es tener mas caracteristica y estudio que precede al desenlace
estudiado, asi mismo, segun el numero de mediciones en un determinado tiempo es
transversal, segiin Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010) dice que, el estudio
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado. La
intervencion del investigador es observacional, segun Garcia, J. (2010), dice que, la
observacion puede convertirse en el meétodo cientifico fundamental (metodologia
observacional) o puede usarse como una técnica (técnicas observacionales) al servicio de
otros métodos, y es por ello por lo que conlleva y exige aspectos especificos y fases

concretas en su planificacion y desarrollo. Finalmente, el disefio de la investigacion se
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Ilevara a cabo de la siguiente forma, se empezara recolectando los datos con los clientes,
aplicando encuestas y entrevistas que permitan conocer la satisfaccion de los clientes en
cuanto a la calidad del servicio que brinda la empresa; se estableceran porcentajes y
cuadros estadisticos que muestren las causas de los resultados; luego se analizaran las
estrategias comerciales que la empresa ha aplicado y como estas se relacionan con la
calidad del servicio, identificando puntos de mejora o establecimiento de nuevas
estrategias; finalmente se disefiaran estrategias comerciales alineadas a la calidad del
servicio que se le brindara como propuesta a la empresa KOKYS BTL. E.l.R.L.

La poblacion de la investigacion en relacion con estrategias comerciales se
determind al gerente de la empresa KOKYS BTL E.I.LR.L., Trujillo, 2020. Por otro lado,
en relacion con la calidad de servicio se determiné un total de 20 clientes de la empresa.
La muestra se utiliz6 para toda la poblacion, se emple6 la técnica de muestreo no
probabilistico por conveniencia, por el hecho que sea accesible debido a la situacion que
se encuentra el pais por el COVID-19. Segin Otzen y Manterola (2017) la técnica por
conveniencia permite seleccionar agquellos casos accesibles que acepten ser incluidos.
Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el

investigador.

Las técnicas usadas en el presente estudio corresponden a las entrevistas y
encuestas los instrumentos pertenecientes a estas técnicas son adaptadas y creadas de
manera que las preguntas realizadas a los clientes permitan evidenciar la calidad del
servicio que brinda KOKYS BTL y los puntos que se podrian mejorar aplicando

estrategias empresariales. Ver Anexo N°2,

Se utilizo el cuestionario adaptado de SERVQUAL, ayuda a requerir la opinion

de los clientes respecto de los items del cuestionario. Es por esta razon que se puede
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afirmar que el modelo corresponde a un cuestionario estructurado, con preguntas cerradas
que aborda 5 dimensiones o variables latentes que agrupan 22 items de calidad de

servicio. Bustamante (2019)

Segun Diaz, Torruco, Martinez y Valera (2013) comenta que la entrevista es una
técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define como
una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de
conversar. Las encuestas, cuya aplicacion significa el seguimiento de un proceso de
investigacion en toda su extension, destinado a la recogida de los datos necesarios para el
estudio. La informacion se recoge a través de todas las manifestaciones verbales obtenidas

de los colaboradores que participan. (Fachelli y Lopez, 2015).

Asimismo, para cumplir los objetivos de la investigacion se realizaron los
instrumentos para recolectar los datos, el cual, se empleara cuestionario, y guia de

entrevista.

La recoleccion y analisis de datos se realizaron de manera virtual y presencial
cumpliendo todos los protocolos necesarios. Se preparard formularios para realizar las
entrevistas, encuestas para los colaboradores y clientes. Los datos obtenidos de la opinién

de los colaboradores y clientes se determinaran el nivel de la empresa actualmente.

Para el andlisis de datos se usaron las respuestas de los clientes de forma
cuantificable, para la variable de calidad, de esta manera se transformara en cuadros y
graficos que explique en porcentajes de los items que hemos considerado; asi mismo se
utilizara el alfa de cronbach para validar los datos de la encuesta. En cuanto a la validacién
de nuestra encuesta aplicada al gerente para la variable de estrategias comerciales,

contamos con la Matriz para evaluacion de expertos.
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Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,737 22
Tabla 1

Andlisis del alffa de cronbach

En la investigacion la informacion obtenida es para fines académicos, anonimato,
de estricta privacidad y confidencialidad en el manejo de los datos personales. La
investigacion y es honesta y veraz con el fin de cumplir con los principios fundamentales
que establece el cddigo de ética de Ingenieros del Perd especificados en el Articulo 15°
(Cddigo de ética del colegio de ética del colegio de ingenieros del Pert, 1987); los cuales
son: lealtad profesional, la honestidad, el honor profesional, la responsabilidad, la

solidaridad, el respeto, entre otras.

Razuri, K.; Vega, J. Pag. 32



“PN “DISENO DE ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA
1 UNIVERSIDAD CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA KOKYS BTL E.I.LR.L. TRUJILLO 2020”

PRIVADA/
DEL NORTE

CAPITULO I1I: RESULTADOS

Analisis la calidad del servicio a los clientes de la empresa.
Historia de la empresa

KOKYS BTL EIRL, es una empresa constituida por Walter Jara Graus, el 28 de
abril del 2016, como una empresa especializada en BTL y Publicidad enfocada en prestar
servicios publicitarios.

En el afio 2016 , inicio sus labores en la ciudad de Trujillo con servicios netamente
locales , y a los pocos meses inicio actividades en simultaneo en la ciudades como
Tumbes, Piura, Cajamarca, Chiclayo, Huaraz, Huancayo, Huanuco y Arequipa con un
personal humano calificado de cada ciudad para el desarrollo y cumplimiento de los
objetivos de cada empresa, tras este tiempo de actividad nuestra mayor fortaleza es el
conocimiento profundo de las necesidades de comunicacion de empresas y servicios, que
nos compromete como socios estratégicos en los buenos resultados de nuestros clientes.

Razon social

RUC: 20601212383
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En la entrevista realizada a los clientes de la empresa Kokys BTL E.L.R.L.
permitioé ahondar en informacion sobre la calidad de servicios que brinda la empresa, para
este analisis se realizaron cuestionarios que permitio conocer la satisfaccion de los

clientes y plasmarlo en gréaficos. Ver Anexo 4

PROMEDIO DE PUNTUACION DE LOS
CLIENTES

Figura 1. Promedio de puntuacion de los clientes

Como se muestra en la figura, este es el promedio de puntuacion de todos los clientes con respecto
a la encuesta que se aplicd, se visualiza que los puntos mas bajos son el 6, 8 y 17, estos seran evidenciados

a detalle en las siguientes figuras.
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1. éCumplen lo prometido?

CASI NUNCA
13%

SIEMPRE . A VECES
32% 8%

CASI SIEMPRE
47%

NUNCA CASINUNCA m A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 2. Cumplimiento con lo establecido

La figura muestra que algunos clientes sienten que la empresa no cumple con el 100% de lo
ofrecido, de esta manera se puede identificar qué aspectos necesitan ser mas claros en el contrato, como

cantidad de productos van a necesitar para llevar a cabo el servicio.

2. éSincero interés por resolver
problemas?

NUNCA
SIEMPRE _ 5%
22%
CASI NUNCA
36%

CASI SIEMPRE
24%

/'R
s

NUNCA CASINUNCA mA VECES CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 3. Interés en la problematica

Esta figura denota que la empresa necesita hacer un estudio de la empresa cliente para identificar
qué servicios necesita y evitar ofrecer el mismo servicio a todas las empresas, las caracteristicas de las

empresas deben ser consideradas antes de enviar la propuesta.
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3. é¢Realizan bien el servicio la
primera vez?

NUNCA
0%
CASI NUNCA
29% 31%

CASI SIEMPRE
23%

NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 4. Figura de realizacién del servicio

Esta figura muestra que hay clientes que necesitan comunicar algunas variaciones en el servicio
recibido de manera que se adapte a sus necesidades.

4. ¢Concluyen el servicio en el

tiempo prometido?
NUNCA

3%
SIEMPRE CASI NUNCA
29% 19%

CASI SIEMPRE
23%

NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 5. Figura de tiempo establecido

Como se visualiza en la imagen, el servicio suele siempre cumplirse en el tiempo establecido y
correcto, por lo cual se recomienda identificar los clientes que no sienten que se estd cumpliendo el tiempo

y mantener el rango establecido.
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5. éNo cometen errores?

NUNCA
4% CASI NUNCA
8%

SIEMPRE
32%

CASI SIEMPRE
52%

NUNCA CASI NUNCA m A VECES CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 6. Errores en el servicio

Como se aprecia en la figura, la empresa no suele cometer errores en su servicio, sin embargo, aln
se necesita establecer confianza con sus clientes para que mejoren las falencias, esto se dara a través de una

buena capacitacion y orientacion a los empleados.

6. éComportamiento confiable de los

Empleados?
NUNCA

CASI NUNCA
SIEMPRE 20%
31%

CASI SIEMPRE
40%
NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 7. Comportamiento confiable de los empleados.

En la figura se muestra que la confiabilidad de los empleados es importante para las empresas

clientes, se puede reforzar ese punto poniendo en practica los planes de capacitacion.
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7. ¢Clientes se sienten seguros?
NUNCA

CASI NUNCA
17%
SIEMOPRE A VECES
41% 8%

CASI SIEMPRE
33%

NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 8. Clientes seguros con el servicio

Como se visualiza en la figura es importante mejorar la perspectiva a cerca de la seguridad que

tienen las empresas clientes con los empleados.

8. éLos empleados son amables?
NUNCA
1%
JE— CASI NUNCA
SIEMPRE
43%

A VECES
4%

CASI SIEMPRE
30%

NUNCA CASI NUNCA m A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 9. Amabilidad de los colaboradores

Como se muestra en la figura, es necesario una induccion y/o capacitacion para que los empleados

conozcan la importancia de ser amables con los clientes.
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9. éLos empleados tienen

conocimientos suficientes?
NUNCA | CASI NUNCA
8% A VECES

8%
SIEMPRE
38%

CASI SIEMPRE
46%

NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 10. Conocimientos de los empleados

La figura indica que la mayoria de los empleados conocen el trabajo que deben realizar una vez

que contratan el servicio.

10. ¢Equipos de apariencia

moderna?
NUNCA
4%

SIEMPRE - CASI NUNCA
28% 17%

CASI SIEMPRE
39%
NUNCA CASI NUNCA m A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 11. Equipos de la empresa

En la figura se muestra que la empresa necesita realizar algunos cambios en los equipos que poseen

para mejorar la imagen ante sus clientes.
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11. éInstalaciones visualmente

atractivas?
NUNCA

SIEMPRE CASI NUNCA
27% 14%

A VECES
16%

CASI SIEMPRE
38%
NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  mSIEMPRE

Figura 12. Instalaciones de la empresa

La figura muestra que las instalaciones no son atractivas para todos los clientes y es necesario que

se realicen modificaciones.

12. ¢(Empleados con apariencia

pulcra?
NUNCA
0% CASI NUNCA
21%

SIEMPRE
38%

CASI SIEMPRE
26%
NUNCA CASI NUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 13. Apariencia de empleados

La figura indica que la mayoria de los clientes consideran que los colaboradores lucen bien al

realizar el servicio.
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13. éElementos materiales
atractivos?
NUNCA
SIEMPRE
CASI NUNCA

25%

CASI SIEMPRE
35%
NUNCA CASINUNCA m A VECES CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 14. Materiales usados en el servicio

En la figura se visualiza que es importante la inversion en equipos de mejor categoria que sean

Ilamativos y vistosos para las activaciones.

14. ¢éComunican cuando concluiran
el servicio?

NUNCA CASI NUNCA
0,
SIEMPRE 0% 14%
22%

CASI SIEMPRE
51%
NUNCA CASINUNCA  m A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 15. Comunicacion de servicio

Como se visualiza en la figura, es importante que los canales de comunicacion se mantengan

siempre abiertos.
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15. ¢{Los empleados ofrecen un
servicio rapido?

SIEMPRE N%’;CA CASI NUNCA
15% . 15%

CASI SIEMPRE
24%

A VECES
46%

NUNCA CASI NUNCA mA VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 16. Tiempo de servicio

La figura muestra que el tiempo del servicio debe ser rdpido, y se puede mejorar con un

entrenamiento a los colaboradores.

16. {Los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar?
NUNCA

CASI NUNCA
SIEMPRE 19%
29%

A VECES
14%

CASI SIEMPRE
38%
NUNCA CASINUNCA mA VECES CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 17. Ayuda en el servicio

Como se visualiza en la figura los empleados son pieza fundamental en el servicio, es por ello que

es necesario que estén dispuestos a ayudar en lo que puedan.
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17. éLos empleados nunca estan
demasiado ocupados?

NU'D'CA CASI NUNCA
1% 12%

SIEMPRE
39%

CASI SIEMPRE

NUNCA CASI NUN CASI SIEMPRE ~ m SIEMPRE

Figura 18. Empleados en el servicio

Como se visualiza en la figura los empleados deben tener tiempo disponible y designado para las

actividades del servicio.

18. ¢{Ofrecen atencion
individualizada?

SIEMPRE
11%
CASI SIEMPRE NUNCA
8% 32%

A VECES
19%

CASI NUNCA
30%

NUNCA CASI NUNCA mA VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 19. Atencion individualizada

La figura muestra que los clientes sienten que se ofrece una atencidn segun sus necesidades, sin

embargo, es necesario que se mejoren los paquetes para cada servicio.
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19. ¢Horarios de trabajo

convenientes para los clientes?

CASI NUNCA
9%

A VECES

SIEMPRE 7%
36%

CASI SIEMPRE
48%

NUNCA CASI NUNCA m A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 20. Horarios de trabajo

Como se visualiza en la figura los horarios de trabajo si se adaptan a los clientes, sin embargo, es

necesario conocer los requerimientos de los clientes de manera que no haya cruces de horarios.

20. ¢Tienen empleados que ofrecen

atencion personalizada?

A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
5% 0% 0%

——
CASI NUNCA
27%

NUNCA CASINUNCA m A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 21. Atencidn personalizada

La figura indica que los empleados si poseen una atencién individualizada, sin embargo, se puede

personalizar mas a través de un estudio.
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21. ¢Se preocupan por los clientes?
NUNCA

SIEMPRE
21% ‘

CASI NUNCA

CASI SIEMPRE
26%

8%

NUNCA CASINUNCA mAVECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 22. Preocupacion de los clientes

La figura muestra que la preocupacion por los clientes no es muy predominante, es por ello que se

debe aumentar la atencién personalizada.

22. iComprenden las necesidades
de los clientes?

16% ’
19%
CASI SIEMPRE

13%

A VECES
44%

NUNCA CASI NUNCA mA VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Figura 23. Necesidades de los clientes

La figura muestra que las necesidades de los clientes si forman parte fundamental de la empresa,

pero se puede realizar una investigacion méas exhaustiva.
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En conclusion, los graficos mostrados anteriormente serviran para la correcta
eleccion de estrategias comerciales que se propondran a la empresa, logrando que en un

futuro los puntajes varien en favor de la empresa Kokys BTL.

Diagnostico sobre la situacion actual de las estrategias comerciales de la empresa

En la encuesta realizada al Gerente General Walter Jara Graus de la empresa
Kokys BTL E.I.R.L. permitié conocer la situacion actual sobre las estrategias comerciales
que brinda la empresa actualmente, para este analisis se presenta las respuestas.

Tabla 2
Cuestionario para el nivel de fuerza comercial

Pregunta Respuesta

1. ¢Qué significa la
estrategia comercial
para KOKYS BTL?

2. ¢Cuenta con una
fuerza de ventas? No

Servicios.

3. ¢Han aplicado
estrategias

comerciales en los

ultimos afios? Si claro
4. (Qué tipo de
estrategias

comerciales han Redes sociales, Spam mail y cartas de presentacion de la empresa.
aplicado? ¢Por

cuanto tiempo?

5. ¢Han logrado
cambios

Nuestro conjunto de acciones o métodos para comercializar nuestros

institucionales y/o Anteriormente si, mayor conectividad con clientes y flujo de nuevos

econdmicos después clientes.
de haber aplicado
las estrategias?

6. ¢Qué estrategias
comerciales son
indispensables para
el funcionamiento
correcto de la
empresa?

Fuerza de ventas, redes sociales y mail.
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7. ¢Qué estrategias
aplicaron para el
funcionamiento de
la empresa durante
la pandemia?

8. ¢Cual es su vision
sobre las estrategias
comerciales y su
aplicacion dentro de
los proximos 3
afos?

9. ¢Cumplen con las
politicas
comerciales?

10. ¢Quién
establece las
politicas
comerciales
internas?

Estamos trabajando en ello, que es publicidad digital, disefiar
publicidades de clientes para sus redes sociales, plataformas de
ventas, redes sociales y mail.

Nuestra vision comercial es brindar los mejores servicios de calidad
a nuestros clientes, lograr una cobertura nacional y contar con
ejecutivos de ventas y socios comerciales estratégicos para negociar
con nuestros clientes y brindarle un soporte de servicios completos
no solo en BTL, si no eventos desde la creacion de la idea publicitaria
hasta la implementacion en campo.

Se cumple con todas las politicas que corresponde a nuestro rubro de
Servicios.

Lo establece Gerencia

En la Tabla 2,

Walter Jara Graus,

como se visualiza en la entrevista realizada por el Gerente General

han aplicado estrategias anteriormente pero no como un plan

estratégico o plan de marketing, si no, de manera general con objetivos a corto plazo,

actualmente no cuenta con fuerza de venta, para ello, se realizara una propuesta de formar

un equipo capacitado que se encarguen de vender el producto o servicio, puesto que lo

realiza solo el gerente de la empresa, las estrategias que se han aplicado anteriormente es

de gran ayuda, asimismo, el andlisis que se propondra reforzara las estrategias para la

calidad en su servicio. El analisis de la encuesta se da a conocer como actualmente esta

la empresa y cuanto conoce de estrategias, con el fin de brindar a las empresas la calidad

del servicio en medio de la pandemia.
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A continuacidn, se realiza el anélisis situacional de la empresa mediante el analisis

FODA

Tabla 3
Andlisis FODA

Fortalezas

Debilidades

F1. Adapta a los cambios

F2. Cobertura a nivel nacional.

F3. Poseer 7 afios de experiencia en
publicidad y BTL.

F4. Presentaciones de camparias
publicitarias puntuales.

F5. Compromiso con el cliente.
F6. Buena relacién con los proveedores

F7. Colaboradores con experiencia

F8. Mas de 4 mil en me gusta de la pagina
red social Facebook, genera confianza

Oportunidades

OL1. Necesidad en publicitar las marcas de
nuevas empresas.

02. Opciones de difusion publicitaria.
03. Posibles alianzas con empresas del
mismo rubro.

O4. Incremento de ventas por redes
sociales.

05. Confiabilidad con los proveedores
para la adquisicion de la materia prima.

O6. Inadecuado servicio por la
competencia.

O7. Eventos que realicen las empresas al
aire libre.

08. Disponibilidad de materia prima.

D1. Falta de areas de marketing, recursos
humanos y finanzas.

D2. Poca diversidad en la presentacion de
sus servicios por redes.

D3. Ubicacion de la oficina no céntrica.

D4. Falta de maquinas para impresion de
publicidad visual y de implementacién de
produccién de elementos publicitarios.

D5. Falta de variedad de servicios.
D6. Mala organizacion de inventario.

D7. Falta de implementacion de estrategias
comerciales.

D8. Falta de almacén para los equipos.
Amenazas

Al. Crisis econémica por pandemia.

A2. Alta inversién de la materia prima.

A3. Precios bajos de la competencia

A4. Mejor servicio de calidad de la
competencia.

Ab. Desarrollo de nuevas tecnologias por la
competencia.

A6. Limitacion por el distanciamiento
social.

A7. Inestabilidad econémica por el
gobierno.
A8. Aumento de nuevos competidores.
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Como se visualiza en la Tabla 3, la matriz FODA da a conocer la realidad de la

situacion de la empresa, con la finalidad de visualizar de diferentes panoramas y permita

cumplir con los objetivos plasmados.

Tabla 4
Matriz MEFE
Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion

Oportunidades

OL1. Necesidad en publicitar las marcas de 8.0% 4 0.32
nuevas empresas.

02. Opciones de difusién publicitaria. 4.0% 3 0.12
03. Posibles alianzas con empresas del 5.0% 3 0.15
mismo rubro.

O4._ Incremento de ventas por redes 6.0% 4 0.24
sociales.

05. Copfla_b,llldad con Ios_prO\_/eedores para 5 0% 3 0.15
la adquisicion de la materia prima.

06. Inadec_uado servicio por la 5.0% 3 0.15
competencia.

Q?. E_ventos que realicen las empresas al 7 0% 4 0.8
aire libre.

08. Disponibilidad de materia prima. 5.0% 3 0.15
Sub Total 45.0% 1.56
Amenazas

Al. Crisis econémica por pandemia. 9.0% 0.09
A2. Alta inversion de la materia prima. 5.0% 0.10
A3. Precios bajos de la competencia 6.0% 2 0.12
A4. Mejor servicio de calidad de la 6.0% 1

competencia. 0.06
Ab5. Desarrollo de nuevas tecnologias por la 2

competencia. 5.0% 0.10
AG6. Limitacion por el distanciamiento 1

social. 8.0% 0.08
A7. Inestabilidad econémica por el 1

gobierno. 10.0% 0.10
A8. Aumento de nuevos competidores. 6.0% 2 0.12
Sub Total 55.0% 0.77
Total 100.0% 2.33
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Se visualiza en la Tabla 5, se denota en la matriz MEFE, la ponderacion de 2.33

lo que implica que esta debajo del valor ponderado, el cual, se tiene que estar al pendiente

a las amenazas para que no perjudique a la empresa, y aprovechar las oportunidades.

Tabla 5
Matriz MEFI
Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion

Fortalezas

F1. Adapta a los cambios 5.0% 0.15
F2. Cobertura a nivel nacional. 7.0% 0.21
F3. Poseer 7 afios de experiencia en 0

publicidad y BTL. 6.0% 4 024
F4. F_’rgser)tauones de campanas 5 0% 3 0.15
publicitarias puntuales.

F5. Compromiso con el cliente. 6.0% 4 0.24
F6. Buena relacion con los proveedores 7.0% 3 0.21
F7. Colaboradores con experiencia 4.0% 3 0.12
F8. Ma_s de 4 mil en me gusta de _Ia pagina 6.0% 3 0.18
red social Facebook, genera confianza.

Sub Total 46.0% 0.99
Debilidades

D1. Falta de_areas de marketing, recursos 9.0% 1 0.09
humanos y finanzas.

D2. Pocg (_Jllver3|dad en la presentacion de 5 0% 9 0.10
sus servicios por redes.

D3. Ubicacion de la oficina no céntrica. 7.0% 1 0.07
D4. Falta de maquinas para impresion de

publicidad visual y de implementacién de 5.0% 2 0.10
produccidn de elementos publicitarios.

D5. Falta de variedad de servicios. 6.0% 2 0.12
D6. Mala organizacion de inventario. 7.0% 0.07
D7. Falt_a de |mple_mentaC|on de 10.0% 1 0.10
estrategias comerciales.

D8. Falta de almacén para los equipos. 5.0% 2 0.10
Sub Total 54.0% 0.75
Total 100.0% 1.74
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En Tabla 5, se observa en la Matriz MEFI la ponderacion de 1.74, lo que implica
que internamente la empresa esta por muy debajo del valor ponderado, es decir, la
empresa no es muy competente para el desarrollo de sus actividades, el cual se tiene que

realizar un arduo analisis por tener altas debilidades.
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Identificacidn las estrategias comerciales aplicables en la empresa.

Mapa de empatia

- Posicionar la BTL en el primer puesto dentro del mercado.
- Se siente identificado con su organizacion.

PIENSA Y SIENTE

- Escucha los beneficios de los
competidores, revisa propuestas
de otras BTL. ESCUCHA

- Escucha las propuestas de las
empresas clientes que pueden
impulsar su producto o servicio.

Observa las posibilidades de
incrementar la cartera de clientes a
través de la recomendacién y
marketing digital.

- Observa a la competencia y sus
estrategias comerciales.

VE

DICE Y HACE

- Realiza convenios con empresas que fabriquen materiales
para que se lleve a cabo el servicio correctamente.
- Verifica que sus inversiones sean las mas adecuadas.

QUE LO FRUSTRA? QUE LO MOTIVA?
Su méaxima frustracion es no visualizar resultados - Lomotiva que le muestren resultados y le brinden
después de haber contratado un servicio adicional. servicios adicionales y complementarios que traigan

beneficios a su organizacion.

Figura 24. Mapa de empatia
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Tabla 6
Matriz FODA
Fortalezas -F Debilidades -D
F1. Adapta a los cambios. D1. Faltade areas de marketing, recursos
humanos y finanzas.
E2 Cobertura a nivel nacional. D2. Poca (_jl\_/er3|dad en la presentacion
de sus servicios por redes.
F3. P_o_seer 7 afios de experiencia en D3. Ubicacion de la oficina no céntrica.
publicidad y BTL.
D4. Falta de maquinas para impresion de
FACTORES INTERNOS F4. F_’rgser.ltacmnes de camparias publicidad V|su_a}l y de implementacion
publicitarias puntuales. de produccion de elementos
publicitarios.
F5. Compromiso con el cliente. D5. Falta de variedad de servicios.
F6. Buena relacion con los proveedores.  D6. Mala organizacion de inventario.
F7. Colaboradores con experiencia. D7. F_alta de .|mplementaC|on de
estrategias comerciales.
F8. Mas de 4 mil en me gusta de la
pagina red social Facebook, genera D8. Falta de almacén para los equipos.
confianza.
Oportunidades -O Estrategias FO Estrategias DO
Realizar alianzas con empresas del mismo Realizar un plan de marketing para el
FACTORES : . rubro, para tener mas acogida en el _ .. pian gp
O1. Necesidad en publicitar las marcas analisis externo e interno de la empresa
EXTERNOS mercado y con los proveedores

de nuevas empresas.

aprovechando la cobertura nacional. (F1,
F2, F4, F6, O1, 03, 05, 08)

para la calidad en el servicio (D1, D2,
D6, D7, 01, 02, 04)
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0O2. Opciones de difusion publicitaria. Brindar capacitaciones a los
03. Posibl i colaboradores para la eficiencia y
- FOSIDIES allanzas con empresas eficacia de la empresa (D4, D2, O1, 02)

del mismo rubro.

OA4. Incremento de ventas por redes

sociales. -

Incrementar los productos y servicios
O5. Confiabilidad con los proveedores L para clientes nuevos y continuos, y asi
para la adquisicion de la materia Desarrollar activaciones de la marcay ser tener mayor presencia en el mercado.
prima. constantes en las redes para continua, para (D4, D5, 03, 05, 08).

la atraccion y conocimiento de nuevos

6. Inadecuado servicio por 1 ;oo "3 F5 F7. 8, 02, 04, 06, O7)

competencia.

O7. Eventos que realicen las empresas
al aire libre.

08. Disponibilidad de materia prima.

Disefiar una plaza netamente de la
empresa (D3, D8, O7)

Amenazas -A Estrategias FA Estrategias DA
Implementar pagina web para impulsar la
Al. Crisis econdémica por pandemia. marca de manera digital en la mejora de

calidad y confiabilidad de su servicio.
A2. Altainversion de la materia prima. Brindar promociones, sorteos, videos en (P2 D5, A2, Ad, AS)

tendencia en las redes sociales para

A3, Precios baios de la competencia cautivar a los colaboradores (F1, F2, F3, ) N
: J P F4, F5, F8, A3, A4, A5, A8) Realizar pruebas de campafas con el

protocolo para observar la acogida de los

: . . clientes (D5, A6)
A4. Mejor servicio de calidad de la

competencia.
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Ab5. Desarrollo de nuevas tecnologias
por la competencia.

A6. Limitacion por el distanciamiento

social. _ )
seguridad por pandemia (F1, F6, F7, A
- . A2, A6, A7, A8
A7. Inestabilidad econémica por el )
gobierno.
A8. Aumento de nuevos

competidores.

Adquirir productos para protocolo de

1 Adaquirir  propias  maquinas  para

" impresion 'y elementos publicitarios.
(D4, D5, D8, Al, A2, A3, A4, A5, A7,
A8)

En la Tabla 6, se observa la matriz FODA cruzada, con sus respectivas estrategias, estas ayudaran a la empresa en mejorar su calidad

servicio y la rentabilidad en sus ventas.
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1. Marketing Mix aplicado a la empresa

Esta propuesta de Marketing Mix a la empresa solo aplicaria para las 6 P’s que se

expondran a continuacion.

1.1. Producto/Servicio

La empresa por mas de 9 afios viene ofreciendo servicios de publicidad y
marketing a todas las organizaciones a nivel nacional, este servicio suele ser presencial,
activaciones, anfitrionajes, juegos y dindmicas de acuerdo con lo que solicite la empresa
cliente; sin embargo, debido a la pandemia, la empresa ha tenido que optar por realizar
marketing digital también, impulsando principalmente las redes sociales de las empresas

clientes.

1.2. Plaza

KOKN

KOKNS  KoKys BTL

@kokysbtlnorte - Agencia de publicidad © WhatsApp

Inicia  Servicios  Opiniones  Fotos  Més i Me gusta O Menssjie Q
Informacién Vertoda $ Crear publicacién
.
al Fotofviden Q Estoyaqui - Btiquetar armigos
051 051 Trujillo, Perd
KORYS BTL
o 14 de mayo a B3 20:36 - Q@

Figura 25. Facebook de la empresa

Pagina de Facebook de la empresa.

Se propone complementa la pagina de Facebook con un plan de publicaciones que

marquen la diferencia en cuanto la linea gréafica, asi también un horario establecido para
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las publicaciones, este horario se definird una vez que se analicen las estadisticas de

Facebook.

KOKYS BTL X

+  ELmiLAGRO

(]

051 051 Trujillo, Perd Cerrar Cdrno llegar

Figura 26. Ubicacion de la empresa
La ubicacion de la empresa es accesible y se encuentra en una zona céntrica de la
ciudad, sin embargo, no cuenta con un espacio ideal para la organizacién de los materiales
y el equipo de trabajo, que, si bien es rotativo, es necesario que se cuenta con el espacio

adecuado, por lo que se propone lo siguiente:

PROPUESTA DE LOCAL
EMPRESARI/—\L

] ] 3 ] .
1 868868 % 3 @ % %
< ol ; "
@E:Jgéggg m SN
| -~ ] ﬁ’_ N
il Fé : ﬁ
® [} E
10 =
b g Q |z & g
s ] == 2

OhUsers\AW\Desktop\nicolltdwg, 17/05/21 (013207, AutoCAD PDF (General Docurnentation).pe3

Figura 27. Propuesta de local para empresa
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Esta distribucion es la mas adecuada para que una empresa, tenga una buena
imagen y brinde confianza a los clientes, cabe recalcar que esta distribucion se puede

adaptar al area que ya posee la empresa.

1.3. Promocién

Dentro de los paquetes de servicio la empresa ofrece las bases de datos de los
participantes de las activaciones a la empresa clientes, también muestra su trabajo a través

de fotos y videos en sus redes sociales.

Se propone incrementar el flujo de publicaciones y dar a mostrar todos los
servicios que la empresa ofrece, asi mismo, tener un servicio post venta que logre la

fidelizacién de los clientes y contraten el servicio de manera periddica.

TE
OFRECEMOS
LOMEJOR

EN MARKETING
Y PUBLICIDAD

Figura 28. Representacion de la publicidad en redes sociales
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1.4. Personas
En este aspecto se propone lo siguiente:
1.4.1. Plan de reclutamiento de personal
Definir el perfil del trabajador
Para definir el perfil del trabajador ideal, se tiene que crear
un filtro necesario que ayude a una mejor seleccién del personal,

por ello se deben hacer las siguientes preguntas.

¢Cuenta con la experiencia necesaria?

- ¢Tiene las habilidades necesarias para cubrir el puesto?

- ¢Puede trabajar bajo presion?

- ¢Tiene los conocimientos técnicos necesarios?

- ¢Cuenta con el nivel de estudios requerido por la empresa?

- ¢Esta calificado para realizar las actividades que el puesto

requiere?

Convocar

Después de haber definido el perfil ideal del trabajador, se
debe mostrar al publico que se quiere llenar una vacante, por ello
e importante establecer los canales de comunicacion para el aviso,

estos pueden ser:

- Anuncios fisicos y digitales, se puede utilizar las redes sociales
que posee la empresa o los portales de trabajo como

computrabajo, linkedIn.
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Si la empresa cuenta con linea de carrera, se debe hacer una
promocion interna que le permita conocer a los trabajadores la
disponibilidad de una vacante.

Se puede convocar a través de las bases de datos de los
postulantes anteriores que no eran aptos para cierto puesto,

pero estan calificados para la nueva vacante.

Evaluar

Ya se cuentan con postulantes para la vacante, se tiene que

realizar una seleccion previa, para esto se realizaran las siguientes

actividades.

Revisar curriculo, este deber ser dinamico y mostrar las
habilidades mas importantes para el cumplimiento con el
puesto de trabajo.

Realizar entrevista, esta debe realizarse de manera presencial
para la comprobacion de los requerimientos.

Pruebas psicoldgicas y referencias, una vez aplicadas las
pruebas se corrobora si la persona cuenta con estabilidad
emocional, después se debe poner en contacto con las
referencias brindadas por el postulante y comprobar si la

informacion es veridica.
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Seleccionar y contratar

Se elige quién es el nuevo colaborador y se explican los
puntos del contrato, en el cual debe mencionar las funciones y el

cargo a cumplir.

Capacitar

Para este punto se recomienda lo siguiente:

- Colocar un capacitador experto en el area del nuevo
colaborador.

- Mostrar las areas de la empresa y las instalaciones mas
importantes.

- Realizar una presentacion a todo el personal y asi mismo,
brindarle el MOF (Manual de organizacion y funciones) de esta

manera se familiarizara con el personal y los cargos.

1.4.2. Plan de capacitacion en habilidades blandas

Esta capacitacion servird para fortalecer los puntos clave
personales de los colaboradores, de esta manera se identificaran con
su rol y con la empresa, teniendo en cuenta la importancia de que
mantengan los valores éticos y morales dentro de la empresa, para esto

se debe tener en cuenta capacitar en los siguientes temas:

Aptitudes personales:

- Autoconocimiento, conocer las reacciones internas y la

capacidad de controlarse y trabajar con los demas.
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- Autorregulacién, de esta manera se conocerd a manejar las
emociones y reacciones.

- Automotivacion, independientemente de los problemas, este
aspecto muestra la tendencia emocional que ayudan a lograr las

metas propuestas.
Aptitudes sociales:

- Empatia, identificar los sentimientos y pensamientos de los
demas.
- Habilidades sociales, trabajar con un equipo de trabajo y lograr
objetivos en conjunto.
1.5. Procesos
En este aspecto se propone lo siguiente:
1.5.1. Establecer proceso de entrega rapida
Para este proceso, debido a que la empresa es de servicios se
propone lo siguiente:
- Identificar tipo de servicio
- Designar personal indicado para el servicio
- Establecer el tiempo de entrega
- Tener comunicacion con la empresa cliente
- Siestan de acuerdo con lo establecido se concreta, de lo
contrario se regresa a la comunicacion con el cliente.
1.6. Posicionamiento
En este aspecto se propone lo siguiente:

1.6.1. Establecimiento de linea grafica

Razuri, K.; Vega, J. Pag. 62



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

“DISENO DE ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA KOKYS BTL E.I.R.L. TRUJILLO 2020”

Para esto se propone lo siguiente:

- Identificar un concepto para la empresa, de qué se trata y qué
es lo que desea realizar.

- Crear un cuadro de inspiracion, también conocido como
moodboard, en este cuadro se plasman todas las ideas que el
equipo tenga, también permite filtrar algunas ideas que no sean
muy atractivas.

- Establecer paleta de colores, para esto se tiene que identificar
que se quiere lograr, una vez elegido el color se tiene que
establecer colores combinables con el color principal.

- Establecer una tipografia, esto servira para la parte del slogan,
de esta manera identificaran a la marca mas rapido.

- Elementos visuales, para esto se pueden utilizar combinaciones
de imagenes que sirvan como referencia hasta lograr el

objetivo de tener una sola pieza que represente la empresa.

1.6.2. Establecer encuestas de satisfaccion y recomendaciones

Para conocer el porcentaje de aceptacion de la empresa se
deben hacer encuestas de satisfaccion, en la cual los clientes plasmaran
los puntos de mejora para la organizacién, una vez identificado, se
deberé realizar la encuesta nuevamente para verificar si se ha mejorado

0 Si se tiene que optar por otra estrategia.

2. Estrategias comerciales para la construccién del interés del cliente

2.1. Ventajas Competitivas

a. Actualizar las redes sociales de contenido importante
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Analizar el porcentaje de los consumidores del contenido que sube la
empresa a redes sociales, de esta manera segmentar el contenido de
acuerdo con los gustos del publico objetivo, el contenido debe ser
personalizado entre ellos pueden ser:

- Videos en vivo

- Fotos interactivas

- Sorteos y premios

b. Construir relaciones a largo plazo

Es importante construir relaciones estrechas con los clientes,
buscando que estos no solo se fidelicen por el servicio que brinda la
empresa, sino por un gusto personal, Alejandro Meza en su articulo 5
tips para construir relaciones clave exitosas de la revista Forbes

menciona lo siguiente:

- Envez de programas una junta con un cliente por la mafiana, programa
una comida juntos

- Sugiere reunirse fuera de horarios de oficina para un café.

- Averigua las actividades e intereses de su relacion clave.

- Extender invitacion a su esposa o hijos.

c. Ofrecer resolucion de problemas

Para lograr la venta deseada al cliente es importante no solo
ofrecer el servicio, se tiene que realizar un estudio de la empresa
cliente, utilizando la informacion que brinda, basqueda del producto o
servicio que vende, cuéles son sus principales miedos y obstaculo, de

esta manera al ofrecer el servicio personalizado, se mostraran los
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beneficios que este traera y las mejoras de los puntos criticos que tiene

la empresa cliente.

d. Capacitacion personalizada

Mensualmente se evaluaran los conocimientos del personal y
se brindara capacitacion de los temas méas importantes en la empresa,
esta capacitacion serd a todo el personal de la empresa y a los
supervisores se les evaluara cada 2 meses, esta se hara en conjunto con
una encuesta a los clientes, para comprobar en qué puntos coinciden y

cudl seré el plan de accion.

2.2. Beneficios del servicio para las empresas clientes

a. Mayor alcance de clientes

Se le debe dar a conocer al cliente los beneficios que obtendran
al adquirir el servicio ofrecido, dependiendo del rubro de la empresa
cliente, se analiza cuéles son los resultados més esperados y su relacién
directa o indirecta con el servicio ofrecido, asi mismo el aumento de
clientes es lo mas importante para cualquier empresa, por esa razon al
aplicar el servicio brindado se debe enfocar ciertas caracteristicas al

aseguramiento del mercado objetivo de la empresa cliente.

b. Nichos de mercado establecidos

Basado en la experiencia con las diversas empresas clientes, es
importante ofrecer un servicio adicional, este servicio tendra que
identificar el nicho de mercado de la empresa cliente en etapa 1; es

decir, si la empresa contrata una activacion deberan obtener bases de
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datos de los clientes que participan o estan interesados, asi también
hacer un analisis estadistico y segmentado para ofrecer a la empresa

cliente informacion de su nicho de mercado.

2.3.Generacion de interés a través de la emocién

a. Construccion de deseos

Una vez identificado el publico objetivo, es importante crearles
la necesidad y el deseo de optar por el servicio, esto se logra mostrando
los afios de experiencia, los resultados obtenidos, la propuesta debera
ser dependiendo a las empresas clientes a las que se le ofrezca, se
recomienda mostrar resultados de empresas del mismo rubro a la que

se desea captar.

b. Muestra de resultados

La muestra de los resultados a los futuros clientes lograra que
se obtenga mas clientes fidelizados y seguros de optar por el servicio,
es aqui donde se debe recopilar la mayor cantidad de testimonios

posibles, de esta manera generar confianza y credibilidad.
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Estimacion costos de implementacion y el impacto social y ambiental.

Tabla 7
Estimacion de costos de implementacion

Estrategia Servicio/Producto Cantidad Precio Total
Animador 1 S/160.00 S/160.00
Combi 1 $/100.00 S/100.00
Alianzas con
empresas, Brandeo de movilidad 1 $/900.00 S/900.00
cgmpa_ﬁa Sonido 1 S/60.00 S/60.00
publicitaria con  Ryleta 1 S$/150.00  $/150.00
el protocolo
para .
incrementar el Uniforme personal 3 S/14.00 S/42.00
servicio. Caretas 3 S/2.50 S/7.50
Mascarillas 3 S/20.00 S/60.00
Alcohol 90° 1 S/13.50 S/13.50
Gel antibacterial 1 S/10.00 S/10.00
Capacitaciones, [ aptop HP 1 S/3,259.00 S/3,259.00
mowmlepto de Camara fotografica 1 S/1,500.00 S/1,500.00
redes sociales y Ppracticantes de marketing
plande  digital 2 S/0.00 $/0.00
marketing. b ovector Linio Perd 1 /18400  S/184.00
Disefio de plano en
AutoCAD 1 S/250.00 S/250.00
Disefio de
plaza e
implantacion
de pagina web Realizacion de pagina web 1 S/700.00 S/700.00
Adquisicion de o )
maquinariay ~Maquinaimpresion
elementos  €cosolvente, 1,6 m, 5 pies,
publicitarios ~ €on software rip gratuito 1 S/7,348.00 S/7,348.00
Papeles autoadhesivos 2 S/20.00 S/40.00
Impresora HP Store Per( 1 S/1,217.00 S/1,217.00
TOTAL S$/16,001.00

En la Tabla 7, se visualiza, todos los productos y servicios con cada estrategia

propuesta
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Estrategia  Producto Cantidad Precio Total
Realizacion
de pégina
web 1 S/700.00  S/700.00
Adquisicion
d_e . Magqguina
malquma;la impresion
y(;;e_m_;en_os ecosolvente,
publicitarios 4 g ) 5
pies, con
software rip
gratuito 1 S/7,348.00 S/7,348.00
TOTAL $/8,048.00

En la Tabla 8, se observa los productos faltantes para la empresa, esta adquisicion

es fuerza de ventas para la empresa en mejorar su calidad en el servicio, puesto que, puede

realizar cualquier tipo de impresion.

Tabla 9
Impacto Social y Ambiental

SOCIAL

AMBIENTAL

El aumento de paquetes de servicios
digitales

El  aumento de los practicantes
preprofesionales, técnicos, tecndlogos en
diferentes &reas de la empresa

Mejora relacion con los proveedores para la
fidelizacion de la materia prima.

Disminucién en el autoadhesivo para las
préximas campafias con las empresas

El aumento  de los
preprofesionales, técnicos,
diferentes &reas de la empresa

practicantes
tecnélogos en

Reutilizar las mascarillas de tela lavables para
evitar la contaminacion.
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Mini campafias ecoldgicas para promover la

Reactivacion de trabajo en Per( e A
reduccion de contaminacion.

En la Tabla 9, se visualiza el impacto social y ambiental que lograria la empresa
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones

La presente investigacion tuvo como limitaciones al determinar la muestra inicial
con 40 clientes y el muestreo por conveniencia fue de 20, hubo limitacion respecto a los
resultados, el cual no logra cubrir los aspectos que deseamos evaluar al 100%, sin
embargo, se logro analizar los resultados.

Otra limitacion presente fue en la propuesta de las 7p’s no se pudo hacer la
comparacion y mejora en los precios, puesto que no se tiene la autorizacion del gerente y
considera que no es necesario, debido a esto, se propondra las 6p’s en el marketing mix,
que igualmente sera de mucho beneficio para la empresa.

Interpretacion comparativa

En cuanto al uso de redes sociales se le recomienda a KOKYS BTL utilizar las
redes sociales (Twitter y facebook) como medio de exposicién, de esta manera podran
interactuar mas con su publico objetivo y establecer una relacion con sus clientes. Y en
cuanto a este punto y a la exposicién de la empresa esta propuesta se ve reforzada en
comparacion al estudio de Jaramillo (2014) Expone que: dentro de las caracteristicas
generales del Post Center son las siguientes: Es importante conectar y gestionar
simultaneamente multiples cuentas de diversas redes sociales como (Twitter, Facebook,

Foursquare, Foros, Comentarios de Blogs, Correos Electronicos, entre otras).

En cuanto a la relacion de los empleados, las respuestas de la encuesta que fue
aplicada a los clientes de KOKYS BTL, puesto que uno de los items con méas puntaje es
el contenido de la pregunta 9, véase en la figura 10, sobre los conocimientos de los
empleados obteniendo un 46% casi siempre, esto significa que consideran que los

empleados tienen el conocimiento suficiente para realizar el servicio, enfocandose en la
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labor que deben hacer, lo cual es importante para ellos logrando su satisfaccion, sin
embargo al no tener el puntaje mayor que es 5, lo cual equivaldria al 100% de los clientes,
se debe trabajar en potenciar aplicando las estrategias propuestas basadas en los
requerimientos de los clientes, en comparacion con Peche y Salazar (2018) refuerza este
estudio, manifestando que, en la empresa que analizd, AGROBIEN, el 100% de los
clientes coincidieron en que volverian a adquirir el producto y el servicio, puesto que se
sientes satisfechos con el personal de la empresa, esto genera que les vaya bien en el
marketing de boca a boca en vista que recomiendan el producto a sus familiares y amigos,

gracias al servicio y producto de calidad que ofrecen. Esto tiene concordancia con

Una de las propuestas mas significativas en la empresa KOKYS BTL es la
capacitacion personalizada para el personal y para los supervisores, de manera se podra
analizar las respuestas de los clientes y los conocimientos de los trabajadores; basado en
ello se aplicaran los procedimientos correctivos en el servicio; este resultado tiene
concordancia con Polo y Guzman (2013) Los cuales manifiestan que el disefio de un plan
de capacitacion incrementara la productividad de la empresa, por lo tanto, capacitaran a
todo el personal operativo, incluido el equipo de telecomunicaciones con los que cuenta
la planta clientes, de esta forma, buscan estandarizar procesos y mejorar el indicador de

calidad del servicio.

En cuanto a la calidad del servicio en la empresa KOKYS BTL, se obtuvo en un
29% en el item de realizacidn correcta del servicio, es un porcentaje bajo que se contradice
en comparacién con Campos (2014) que menciona que el 100% de los clientes en la
empresa Avieros estdn de acuerdo con los estandares en el servicio que brinda

manifestando que estan conformes.
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A cerca de los colaboradores, la empresa KOKYS BTL obtuvo que solo el 31%
clientes siente que el comportamiento de los empleados es confiable, por lo cual, se debe
trabajar y reforzar el trabajo en recursos humanos, esto se refuerza en comparacién con
el estudio de Hernandez, Chumaceiro y Atencio (2009) los cuales después de realizar un
analisis de los del servicio en una tienda por departamentos, el 70% de los clientes
menciona que la atencion es regular, lo cual muestra que hay una falta de interés de los

colaboradores y se deberia mejorar con respecto al talento humano.

Para la variable calidad del servicio, la seguridad de los clientes con respecto al
servicio es del 41%, véase en la figura 8, esto debido a la falta de continuidad de la
empresa KOKYS BTL con la empresa cliente, por lo cual se debe mejorar la seguridad
de estos capacitando a los trabajadores, esto se refuerza con el estudio que muestra
Espinoza y Martinez (2014) el cual después de haber realizado una encuesta a los clientes
de eventos Play Peru BTL, solo el 40% de los clientes considera que el servicio es bueno
y para mejorar ese porcentaje recomienda n aumentar el seguimiento a sus clientes hasta

lograr el 80% de la confiabilidad de estos.

Implicancias:

La implicancia teorica es debido a las pocas investigaciones sobre la variable
estrategias comerciales para las empresas de BTL, no se encontraron investigaciones muy
recientes, esto dificulté la investigacion.

Como implicancia tecnoldgica es importante brindar servicios de manera
presencial y por medios digitales que puedan ofrecer un buen servicio y llegar a mas

clientes; asi mismo conocer cuales son sus requerimientos y necesidades.
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Como implicancia metodoldgica el tamafio de la muestra tuvo que ser de toda la
poblacién debido a que era la cantidad minima suficiente para aplicar el instrumento de
estudio.

Desde el punto de vista académico, este trabajo servird para futuras
investigaciones, sobre todo para empresas del mismo rubro o que ofrezcan servicios
similares y deseen aplicar estrategias comerciales para mejorar la calidad del servicio.
Conclusiones:

Se disefio las estrategias comerciales para la calidad del servicio para mejorar la
retencion de los clientes, posicionamiento, aumentar la red de contacto y lograr fidelizar
la mayor cantidad de clientes incrementando los contratos, esto se realizard una vez
aplicadas las estrategias comerciales los cuales es la realizacion de las alianzas con
empresas del mismo rubro, para tener mas acogida en el mercado y con los proveedores
aprovechando la cobertura nacional, un plan de marketing para el anélisis externo e
interno de la empresa para la calidad en el servicio, la realizacidn de capacitaciones a los
colaboradores para la eficiencia y eficacia de la empresa, desarrollar activaciones de la
marca y ser constantes en las redes para continua, para la atraccion y conocimiento de
nuevos clientes, incrementar los productos y servicios para clientes nuevos y continuos,
y asi tener mayor presencia en el mercado, disefiar una plaza netamente de la empresa,
brindar promociones, sorteos, videos en tendencia en las redes sociales para cautivar a los
colaboradores, implementar pagina web para impulsar la marca de manera digital en la
mejora de calidad y confiabilidad de su servicio, realizar pruebas de camparias con el
protocolo para observar la acogida de los clientes, adquirir productos para protocolo de

seguridad por pandemia y propias maquinas para impresion y elementos publicitarios .
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Se analizo la calidad del servicio a los clientes de la empresa, a través de las
entrevistas realizadas mostrando en el estudio los items 6, 8 y 17 mas bajos, que la
empresa muestra un comportamiento de desconfianza en la Figura 7, con un 40% que casi
siempre muestra desconfianza, puesto que es necesario manejar las redes sociales y
campanas para publicitar la marca, también, como se muestra en la Figura 19, con un 32%
que no ofrecen atencién personalizada y en Figura 21, con un 68% que no hay empleados
para dicha atencion personaliza, es necesario una induccion y/o capacitacion para que los
empleados conozcan la importancia de ser amables con los clientes y aumentar personal
para presentar atencion personalizada, al igual que los empleados deben tener tiempo
disponible y designados para las actividades del servicio.

Se diagnostico la situacion actual de las estrategias comerciales de la empresa,
considerando la matriz FODA que da a conocer la realidad de la situacion de la empresa,
con la finalidad de visualizar de diferentes panoramas y permita cumplir con los objetivos
plasmados; mediante el estudio de los factores externos de éxito se obtuvo una
ponderacion de 2.33, lo que se tiene que estar al pendiente a las amenazas para que no
perjudique a la empresa, y aprovechar las oportunidades; en el estudio de la matriz
factores internos de éxito se obtuvo una ponderacion de 1.74, lo que implica que la
empresa no es muy competente para el desarrollo de sus actividades, el cual se tiene que
realizar un arduo analisis por tener altas debilidades.

Se identifico estrategias comerciales aplicables en la empresa, considerando el
estudio del mapa de empatia, que ayuda a entender y conocer al cliente para relacionarse
con ellos, se realizd la matriz FODA cruzada con sus respectivas estrategias, estas
ayudaran a la empresa en mejorar su calidad servicio y la rentabilidad en sus ventas, al

igual que el marketing mix solo aplicaria las 6 P’s que son los pilares bésicos para la
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estrategia: Producto/Servicio, Plaza, Promocion, Personas, Procesos y Posicionamiento,
permitio a la empresa empatizar con los clientes, asimismo, entender y ver la realidad de
su empresa, el cual tiene que mantener y potenciar las redes sociales, con una propuesta
de plaza para la empresa, puesto que, actualmente la empresa no es adecuada la
infraestructura para un ambiente laboral.

Se estimo costos de implementacidn, con un total de S/8,048.00 esta adquisicion
es fuerza de ventas para la empresa en mejorar su calidad en el servicio.

Se concluye con el impacto social y ambiental, el cual se logrard evitar las
agresiones al medio ambiente y poder conservar los recursos naturales.

Recomendaciones:

Se recomienda a la empresa Kokys BTL E.L.R.L., implementar las estrategias
comerciales para la calidad de su servicio, para realizar una mejora continua
particularmente en sus redes sociales, puesto que es la principal fuente para llegar a
nuevos usuarios y como empresa BTL es esencial manejar los canales digitales para
generar confianzay fidelizarlos. Al igual, se recomienda utilizar esta investigacion valida
confiable como referencias para trabajos posteriormente para comparar resultados con

otras investigaciones.
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ANEXOS
Anexo N°1
Tabla 10
Operacionalizacion de variables
. ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR DE
MEDICION
“Las estrategias de comercializacion,
también conocidas como estrategias de Ventajas Nivel de conocimiento
mercadeo,
consisten en acciones estructuradas y
completamente planeadas que se llevan
Variable 1: a cabo para Ordinal
Estrategias alcanzar determinados objetivos Importancia Nivel de desempefio
comerciales relacionados con la mercadotecnia, tales
como dar a
conocer un nuevo producto, aumentar
las ventas o lograr una mayor Capacidad de Nivel de capacidad de
participacion en el respuesta respuesta

mercado.” (Arechavaleta, 2015).
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Fiabilidad
Se define la calidad como la
superioridad o excelencia, donde la
calidad percibida
se puede entender como el juicio de un Seguridad

consumidor
acerca de la excelencia total o
superioridad de un producto o servicio.
Las dimensiones dan origen a un método
Variable 2: Calidad  denominado modelo Servqual, cuyos ~ Tangibilidad
de Servicio descriptores son: Fiabilidad, seguridad,
elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia. Modelo Servqual )
(Parasuraman, Zeithaml Y Berry) (1985- Capacidad de
1988) respuesta

Empatia

Fiabilidad

Seguridad

Nivel de tangibilidad

Nivel de capacidad de
respuesta

Nivel de empatia

Ordinal

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°2
Tabla 11

Matriz de instrumentos de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO

. Nivel de . .
Ventajas .. Encuesta Cuestionario
conocimiento

i - Importancia Nivel de Encuesta Cuestionario
Varlable_l. p desempefio
Estrategias
comerciales
Capacidad de Capacidad de Encuesta Cuestionario
respuesta respuesta
Fiabilidad Nivel de
fiabilidad
Seguridad Nivel de
seguridad
Variable 2: s . . .
Calidad de Tangibilidad N|ve_l dle Encuesta Cuestionario
Servicio tangibilidad
Capacidad de Nivel de
respuesta capacidad de
respuesta
Empatia Nivel de
empatia

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de consistencia
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Anexo N° 3

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA KOKYS BTL E.L.R.L.
TRUJILLO 2020
AUTOR KAREM NICOLLT RAZURI ALVAREZ — JOSSELYN LISBETH VEGA RAMOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS TIPO DE METODO DISENO DE POBLACION MUESTRA
INVESTIGACION INVESTIGACION
0G: Disefiar HG: Las La poblacion Se utilizd para

¢Qué estrategias

comerciales
mejoran la
calidad del
servicio de la
empresa

KOKYS BTL

estrategias
comerciales para la
calidad del servicio
de la  empresa
KOKYS BTL
E.ILR.L., Trujillo
2020.

OE1l: Analizar la
calidad del servicio a
los clientes de la
empresa KOKYS
BTL E.LR.L,
Trujillo 2020.

OE2: Diagnosticar
la situacion actual de

estrategias
comerciales para
la calidad del
servicio de la
empresa son
conocimiento,
desempefio y
capacidad de
respuesta de la
empresa
KOKYS BTL
E.I.LR.L., Trujillo
2020.

Método
cualitativo:

- Entrevistas
- Encuestas

- Observacién

Investigacion
descriptiva
cualitativa

Disefio
No Experimental

de la
investigacion
en relacién con
estrategias
comerciales se
determin6  al
gerente de la
empresa
KOKYS BTL
E.LR.L,
Trujillo, 2020.
En relacion
con la calidad
de servicio se
determiné un

la muestra, toda
la  poblacion,
empleando la
técnica de
muestreo no
probabilistico
por

conveniencia.
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E.lLR.L. Trujillo las estrategias total de 20
20207 comerciales de la clientes de la
empresa  KOKYS empresa.
BTL E.LR.L.,
Trujillo 2020.

OE3: Identificar las
estrategias
comerciales
aplicables en la
empresa KOKYS
BTL E.LR.L.,
Trujillo 2020.

OE4: Estimar costos
de implementacion y
el impacto social y
ambiental en la
empresa  KOKYS
BTL E.LR.L.,
Trujillo 2020.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo N°4

Instrumento: Variable Calidad de Servicio

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

La presente encuesta es para conocer su opinién sobre la Calidad de Servicio de laempresa Kokys
BTL E.L.R.L. Por consiguiente, es de naturaleza anonima y confidencial, se le pide la sinceridad
y seriedad,  con la que contestes permitird evaluar los aspectos que debemos mejorar.

Empresa:

Nombre del evaluador:

Marque con una X la alternativa que considera

CRITERIOS DE EVALUACION

_ 2: CASI _ _ .
1: NUNCA NUNGA 3: A VECES 4: CASI SIEMPRE 5: SIEMPRE
FIABILIDAD 1 2 3 4 5

. Cumplen lo prometido

. Sincero interés por resolver problemas

. Realizan bien el servicio la primera vez

. Concluyen el servicio en el tiempo prometido

AL~ |WIN |-

. No cometen errores

SEGURIDAD

. Comportamiento confiable de los Empleados

. Clientes se sienten seguros

. Los empleados son amables

O 0N |

. Los empleados tienen conocimientos suficientes

ELEMENTOS TANGIBLES

10. Equipos de apariencia moderna

11. Instalaciones visualmente atractivas

12. Empleados con apariencia pulcra

13. Elementos materiales atractivos

CAPACIDAD DE RESPUESTA

14. Comunican cuando concluiran el servicio

15. Los empleados ofrecen un servicio rpido

16. Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
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17. Los empleados nunca estan demasiado ocupados ‘ ‘ | ‘ |

EMPATIA

18. Ofrecen atencion individualizada

19. Horarios de trabajo convenientes para los clientes

20. Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada

21. Se preocupan por los clientes

22. Comprenden las necesidades de los clientes
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Anexo N° 5

Instrumento: Variable Estrategias Comerciales

CUESTIONARIO PARA EL NIVEL DE FUERZA
COMERCIAL
Fecha:
INSTRUCCIONES:

Estimado gerente de la empresa KOKYS BTL, Walter Jara Graus

A continuacion, se presentaran preguntas con la finalidad de conocer el nivel
de fuerza comercial que tiene la empresa, lo invitamos a responder con la
mayor veracidad posible.

1. ¢Qué significa la estrategia comercial para KOKYS BTL?

2. ¢Cuenta con una fuerza de ventas?

3. ¢Han aplicado estrategias comerciales en los ultimos afios?

4. ¢Qué tipo de estrategias comerciales han aplicado? ¢Por cuanto
tiempo?

5. ¢Han logrados cambios institucionales y/o econdmicos después de
haber aplicado las estrategias?

6. ¢Qué estrategias comerciales son indispensables para el
funcionamiento correcto de la empresa?

7. ¢Qué estrategias aplicaron para el funcionamiento de la empresa
durante la pandemia?

8. ¢Cual es su vision sobre las estrategias comerciales y su aplicacion
dentro de los proximos 3 afios?

9. ¢Cumplen con las politicas comerciales?

10.¢Quién establece las politicas comerciales internas?
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Anexo N° 6

Instrumento: Variable Estrategias Comerciales — Validacion

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

|

Titulo de la investigacion:

“DISENO DE ESTRATEGIAS COMERCIALES PARA LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA KOKYS BTL
E.ILR.L. TRUJILLO 2020~

Linea de Investigacion:

Desarrollo Sostenible y Gestién Empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Deza Castillo Juan Miguel

El instrumento de medicidn pertenece a
la variable:

Estrategias comerciales

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.
Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢SEl instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
> ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de investigacion?
3 SEn el instrumento de recoleccibn de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona X
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas de investigacion se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el X
andlisis y procesamiento de datos?
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SEl instrumento de mediciébn sera accesible a la
poblacién sujeto de estudio?

¢SEl instrumento de medicién es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera, obtener X
los datos requeridos?

Firma del experto
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Anexo N° 7

DOCUMENTOS SOLICITADOS

Vigencia de poder

sunarp -----

Eoparmanciars’s Magr
s ]

ZONA REGISTRAL N° W - SEDE TRUJILLD
Oficing Registral de TRULILLO

Seliciud W 20E1 - TO1844
12002021 11:33:47

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
LIERD DE EMPRESAS INDIWIDUALES DE RESPONSAEBILIDAD LIMITADA

CERTIFICADO DE VIGENCIA

El servidor que suscrbe, CERTIFICA

Que, en |8 panids elecirinica N° 11281549 del Registmo de Persongs Juidicas de 1 Oficing Registral de
TRLLILLO, consta registrado v vigenle & nombramiente a favor de JARA GRAUS, WALTER, ientilicado con
DMl W 40181603 | cuyos dabos se precsan a conbnuacion:

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: KOKYS BTLEIRL,

LIBRO: EMPREZAS INDIVIDUALES DE REZPORSABILIDAD LIMITADA
ASIENTO; AR

CARGO: GERENTE

FACULTADES:

EL GEREMTE TIEME LA REPRESENTACION LEGAL, CIVIL, COMERGCIAL, JUDICIAL, FISCAL Y
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA Y EN ESPECLAL TIENE LAS SIGUIENTES ATRIBUCIONES:

1.- TEMDRA LA PERSONERIA ¥ REPRESENTACION JURIDICA ¥ LEGAL OE LA COMPARIA EN TODD
ASUNTO © MEGOCID DE CARACTER COMERCIAL, AGRARID, DE ADUAMAS, ADMINISTRATIVG, TRI-
BUTARID, MUMICIPAL, JUDICIAL, LABORAL, PEMAL, CIVIL ¥ ARBITRAL, COMN TODAS LAS FACULTADES
GEMERALES DEL MANDATD Y LAS ESPECIALES COMTEMIDAS EN LOE ARTS. 74 ¥ 76 DEL CODIGD
PROCESAL CIVIL VIGENTE.

- PODRA REPRESENTAR PROCESALMENTE A LA EMPRESA EN JUICIOS, CIVILES © PROCEDMIENTOS
ADMIMNISTRATIVOS, CON LAS ATRIBUCIONES CONTENIDAS EN LOS ARTICLLOS T4 ¥ 78 DEL GPC,
INCLUYENDO & TOOOS LOS ACTOS DE DISPOSICION DE DERECHOS SUSTANTIVOE ¥ TAMBIEN PARA
INTERFONER DEMANDAS. RECONVENIR, CONTESTAR DEMANDAS ¥ RECONVENCIONES, DESISTIREE
DEL FROCESD ¥ DE LA FRETEMSION. OTORGAR CONTRACALTELA MEDIANTE CAUCION JURATORIA,
ALLAMARSE A LA PRETENSION, PRESTAR DECLARACION DE PARTE, RECOMOCER DOCUMENTOS, CO-
BRAR, ¥ RETIRAR DEPOSITOS O COMSIGNACIONES JUDICIALES, CONCILIAR JUDICIAL Y
EXTRAJUDICIALMENTE, DISPOMER DEL DERECHO MATERIA DE COMCILIACKIN, AZISTIR A AUDIEMCIA
DE COMCILIACION. DE PRUEBAS, ENTRE OTRAS, TRAMSIGIR. SUSTITUIR O DELEGAR LA REPRE-
SENTACION PROCESAL, PRESENTAR RECURSOS DE REFOSICION, APELACION, NULIDWD, CASACION,
REVIZION, QUELA, COMNSTITUCIONALIDAD, QUEDANDD INCLUIDAS LAS ATRIBUCKONES CUYOS ACTOS
REQUIERAN DE FODER ESFECIAL EN EL CODIGD PROCESAL CVIL, EL CODIGD PROCERAL FENAL, EL
CODNGD DE FROCEDIMIENTOS PENALES, La LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVD GEMERAL, EL
TEXTO UNICO CORDENADD DE LA LEY GENERAL DE MINERIA ¥ SU REGLAMENTO, EL CODNGD
TRIBUTARIO, LA LEY DEL MIFUESTO & LA RENTA, LA LEY DEL IMPUESTD SELECTING AL COMNBLIMD, LA
LEY GEMERAL OE HIDROCARBURDS ¥ SU REGLAMENTS ¥ A LAS DEMAS QUE REGULENM LOS
IMPLUESTOS INDIRECTOS Y DIRECTOS, LA LEY DE ADUAMNAS ¥ SU REGLAMENTO, EL REGLAMENTO DE
LA LEY DE CONTRATACIONES Y ADQLISICIONES DEL ESTADO, SUS MODIFICATORIAS ¥ MORMAS
COMPLEMENTARIAS,

2- IGUALMENTE SE ENCUENTRA FACULTADS PARA REPRESEMTAR 4 L4 EMPRESA ANTE LOS
JUZGADOS ESPECIALIZADOS. MIXTOS ¥ JUZGADDS DE PAZ LETRADDS, PLUMENDO FARTICIPAR EN
LIS DERTIMCAGENS UE EXTIEMEN A (FICAS MECITTRNLES ACAETHTAR L& ERETENGE & FERITTERCIA D ISGEINC IIET O SMGTACIIMER M =L NETHETG Al
TR O L0 ERFEDRCIOH AT, 0 Dl T.00 0 (K0l REGUAMER0 GENERAL D L6 PRCETROS PUEL D06 AFROGADS PR AR S0LLCON N 158-5H 1-SUAMAR- 3

LA AUTENTICHDA DL PV T DOCUAERTT POCRE VERIFCATEE E4 Lk P Wi HTTPS SR UES S1FA OB PERUMAPS ERF LGS

P SO CRTI I A Dwa's EFar s AP CRTF I ADG TEALAL FACK EM L FLAJE) [ o 0l £ EWEsFod) CONTAOEHE DEEDE £l mlgatsd

REGLANERTD DEL SRR WIDD Ok PUGLICCAN SRGETRAL - AATILLD B - D LibT SO0 D L AESROMEREL0AD Bl S80S AE SR0ME Ril DUk R0 L.
P 0D FORALRL MG ASUWE AEEPCRENRLIDAL PO& LEE DEFECTE O LA HEXACTITUDE B OF LIS ASEHTOS RESE TR ES. IMBCES AUTIRATOARCES, ¥ TITULCE:
PENGEEWTES SHIE HO DORSTEMN B B SETEVL, RFTMATCT
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HEGOCIACIONES COLECTIVAS ¥ SOBRE DERECHOS INDMIDUALES DE TRABAJD. PRESENTAMDOD
SOLICITUDES DE CESE COLECTIVG ¥ PARA INTERVENIR Y DECIDIR SCBRE LOS DEMAS ASPECTOS
RELATIVOS A LA ESTABILIDAD EM EL EMPLED, CONTRATACICH % DESPIDD DEL PERSOHAL EN
GEMERAL

3. REPREZENTAR A L& EMPREZA EM LOS PROCEDIMIENTOS LABORALES, EW LOS FUERGCS
ADMINISTRATAOS, JUDICIALES O ESPECIALES, EN TODOS LOS NIVELES ¥ COM LAS FACULTADES
GEMERALES ¥ ESPECIALES CITADMS EN EL PUNTO PRECEDENTE ¥ PARTICULARMENTE LA LEY
FROCESAL DEL TRABAJD, REGLAMENTOE, BLISTITUTORIDE. AMPLIATORIDS ¥ MODIFICATORIAS.

4.- REFRESENTAR A LA EMPRESA EN TODA CLABE DE PROCEDIMIENTOS PEMALES COM FACLILTADES
ESFECIALES PARA DENUMCIAR, COMSTITUIREE EM FARTE CIVIL Y DEDISTIRSE, RENDIR FRE-
WEMTIVAS, TESTIMOMIALES, CONFESIOMALES, COMFRONTARSE, FORMULAR RECURSOS
IMPLGHATOREDS EM TODAS LAS INSTAMCIAS, SLISTITUIR O DELEGAR LA REPRESENTACION PROCE-
SAL.

§.. REVOCAR, SUSTITUIR, OTORGAR, DELEGAR ¥ CANCELAR PODERES A LOSE FUMCHINARIOS DE L
EMPRESA Y PERSOMAL QLIE SE ESTIME CONVERIENTE, SIN NINGLRS LIMITACION

G- INTERVEMIR A HOMBRE DE L& SOCIEDAD COMO POSTOR EN PROCESOS DE SELEGCION
REGULADDES FOR LA LEY DE CONTRATACIONES ¥ ADQUISICIOMES DEL ESTADD, EN TAL SENTIDO
POORA FARTICIFAR EWN CONCLIREQS FUBLICDE, LICITACIONES PUSLICAS, ADJUIDICACIONES
MRECTAS FPUBLICAS, ADJUDICACIONES DIRECTAS SELECTNVAS, ADJUDICACIDONES DE MENOR
CUANTIA. SUBASTA INVERSA PRESENCIAL. FARTICIFAR COMD FOSTOR EN REMATES, SUBASTAS.
PUBLICAS Y PRIVADAS.

T SOMETER ASUNTOS ¥ CONTROVERSIAS A& PROCESOS ARBITRALES, TANTD NACKINALES COMO
EXTRANMERCS,

- CELEBRAR CONTRATOS DE CUALGLNER MATURALERY SUSCRIBIENDO LOS DOCUMENTOS CORRES-
POMDIENTES.: TAMBIEN ESTA FACULTADD PARAL SUSCRIBIR ADVANCE ACCOUNTS, LETRAS HIPOTE-
CARIALR, CREDITOE DOCLIMENTARIOS, ARRENDAMIENTO FINANCIERD, AVALES Y CARTAS FIANIAL,
DOCLIMENTOS DE EMBARQLE ¥ DESEMBARCGLIE, ADVANGE AGCOUNTES, LEABING, JOINT VENTLIRY,
FACTORING, FRAMCHISING, UNDERWRITING, CREDICART, ETC, ASI COMO LA DOCLIMENTACION CRE-
DITICIA O ADMINISTRATIVA QLIE SEAM MECESARIAS PARA EL DESARROLLO ¥ GESTION DE LA AC-
TDAD ECOMOMICA DE L& EMPRESA.

B.- COMPRAR, VEMDER, HIPOTECAR, CONSTITUIR GARANTIA MOEILIARIA, PERMUTAR, ARREMNDAR AC-
Tivé Y PASNAMENTE TODA CLASE DE BIENES MUEBLES O INMUEBLES. RESPECTO A LAS GARAMTIAS
PERSOMALES ¥ REALES OUE PUEDAM PRESTARSE, PODRARN SER EN GARANT A DE OBRLESACIONES DE
LA SOCIEDAD v DE TERCEROS

10- ABRIR, TRANSFERIR ¥ CERRAR CTAS. CTES. FOORA CELEBRAR CONTRATOS DE CREDITO CTA
CTE, CREQITOQE DOCLIMENTARIOR, OTROE CREDITODE, BOLICITAR FIANZAS, ABRIR, CERRAR CTAE. DE
AHORRC. ABRIR CTAS. A PLAZOS ¥ RETIRAR IMPOSICIONES. EFECTUAR DEPOSITSS Y RETIRGS DE
DINERC DE TODAS LAS CLUENTAS INDEFENDIENTEMENTE DE SU TIPD QUE TEMGA LA EMFRESA, COM-
PRAR, VEMDER ¥ RETIRAR VALORES, DEPCEITAR VALORES EM CUSTODIA ¥ RETRARLOS, ALQUILAR
Calal DE SEGURIDADR, ABRIRLAS ¥ CAMCELARLAS. HIPOTECAR, FREMDAR, OTORGAR FIARNZA
MAKNCOMUMADA ¥ SOLIDARIA, AVALAR, ENDOSAR POUZAS DE SEGUROS, CEDER CREDITOS
AFECTAR DEPOSITOSZ EM CTA. CTES., EMNDOEAR WARRANTS, DOCUMENTOS DE EMBARQUE Y

CERTIFICADOS.
LETRAS PARA GIRAR, AVALAR, ACEPTAR, EMDOSAR, DESCONTAR, AFECTAR ¥ RENOVAR,
PAGARES: FARA GIRARLOE, ACEFTARLOS, ENDCSARLDE, DESCONTARLOS, AVALARLOE.

SUSCRIBIFLOS ¥ RENOVARLOS.
CHEQUIES: FARS GIRARLOSG ¥ COBRARLOS.

LGS CENTINEACE QU EETRSUIETL | AR TG FISCIRTRELSE AN ETNTAR LA EENEETE IR O FENIITERCLY [HF IRNSSCSIPC IR O MG TAC IR B IS SEVLETED: A
im0 Df . B n PR pCH AT el DIl T O Disl. ARG AR SRE FAL D6 LIS PR TROS POl 000G AR FoohbioD FIF AR S0U0C O M 138201 1SR =-ard

L& BUTEHTICIORG: DO, PSS OCUMEHTT POOME VEFFTAR SE 26 L PO WISE HTTPE LSS M. SRR GOf PEEIUMAN PR TR .05
L T R Db W BRI s R ERTF Ao TRA AL Falid BMEL FLAZD Dis o Dk bl ECe R COTADS DGl S skibala

REGLAREND DEL SRR W0 Of UL De 0 ERGETRAL - ARTICLLD: B - O Lk TeC i O Lt AESPOME AR Bl SR RDis AR SPOME A bLE DUk BRFDs La

PR 0w RO R AT PR R st A Pl L DR R - LA AT TLNOE 1 O L AR T P TR RS, it ST s TORADE, ¥ TITUL DS
PEMOSEWTES QLIS WO CORIIM EM B RETEM, PR TRRESCT
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PARA GIRAR CHEQLES EM SOBREGIRC. PARA ENDOSAR CHEQUES A FAVOR DE TERCERDS S0LO
PARA ABONO EM CTA

CORROS: PARA COBRAR Y OTORGAR RECIBOS ¥ CANCELACIONES.

Cadh DE SEGURIDAD. - ABRRIR ¥ CERRAR.

CONTRATAR, ENDOSAR ¥ RENOWAR SEGUROS

RENMCVAR CERTIFICADOS BANCARIOES O VALORES EN GENERAL.

11- REGISTRAR EN HOMBRE DE LA EMPRESA, MODELOS INDUSTRIALES, MARCAS DE FABRICA ¥
COMERGICH, NOMBRES COMERGIALES ¥ TODOD LO RELAGIONADD A EETA CLASE DE REGISTROSG

12- CELEBRAR COMTRATOS DE FREMD® COMUN O INDUSTRIAL. AFIANZAR QBLHZACIOMES O
PRESTAR AVAL

13 - CUMPLIR ¥ HACER CLUMPLIR LOS ACUERDCS DEL TITULAR

1d- ORGANIZAR EL REGIMEN INTERMC DE LA EMPRESA,.

16 USAR EL SELLO DE La EMPRESA, EXPEDIR CORRESPONDENCIA, EPISTOLAR ¥ CONTROLAR GUE
LA COMNTABILIDAD ESTE AL Dila.

16 REVOCAR LAS SUSTITUCIONES, GOZANDD ADEMAS DE LS FACULTADES QUE EL DECRETO LEY
2MEM LE CONFIERE

EL GERENTE EJERCERA LAS FACIALTADES ANTERICRMENTE DESCRITAS & SOLA FIRMA,

DOCUMENTO QUE DIO MERITO A LA INSCRIPCION:
ESCRITURA PUSLICA N* B01 DEL Z8004/2018 ¥ ESCRITURA PUBLICA ACLARATORIA N° 857 DE FECHA
MASR2ME, AMBEAS OTORGADAS ANTE NOTARIC DEYS! VASQUEE CASFITA EN LA CILUDAD DE TRUJILLG

Il ANOTACKINES EN EL REGISTRO PERSONAL O EN EL RUBRO OTROS:
HENGLIMNG

L TITULCS PEMNDIENTES:
MINGURNO.

I¥. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONDCIMIENTD DE TERCERDE:

REGLAMEMTO DEL SERWICIZ DE PUBLICIDAD REGISTRAL @ ARTICULD 81 - DELIMITACION DE LA
RESPOMSABILIDGD. EL SERVIDOR RESPOMSABLE QUE EXPIDE La FUBLICIDAD FORMAL MO ASUME
RESPOMSABILIDGD POR LOS DEFECTOS O LAS INENACTITUDES DE LOS ASIENTOS REGISTRALES,
INCHCES ALTOMATIZADOS, ¥ TITULSS PEMDIEMTES QUE MO COMSTEM EM EL SISTEMA INFORMATICO.

W, PAGINAE QUE ACOMPARNAN AL CERTIFICADD:
HIMGLIMG.

W de Fojas del Cetificado: 4

Derechos Pagadas:  2021-98609.201438 S A5.00
Tasa Regstral del Servicia ) 26,00

Warilicadn y expedide por GLERRERD SIME, JULID CESAR. Abogady Cerlificador de |18 Odicing Regisiral de
Tnaglle, 8 kas 133430 horas ded 18 de Febrano del 2021

LGS CENTICAGES QT ENTIEOEML AR DFICHIAT RECITTPLILES, ACRETNTAN LA ERETEMCH. § MEXETTERCIA O ISCHIRC DD O AUGTACERED EW L SEDETNG oL
RGOS O S0 R PRISCRCM (ART. S0 oL T 0 Dol REGLARGRIY) G FobL. D LS FSCG TR PG APTRCGRkn) P R S0 LS W F3i-30H TSR

L& BLUTENTICEDELD [ PSESImTE DODUUEHTT POORE VERIFCAREE B4 L PG WRE HTTPE SR WA S1RER GO SRR LA PR R D e S
FrUia e e RRTF D s EF-C AR ERTF Sl TRAAL Falid BH Bl FLAZD D ) Dests Dol RO Fas) OOmT A DREDE Sl mbhGela

REGLARICHTD DEL SEAVICRD OF PURL EI0eUD SRGETRAL - AATECLLD B - DR LT RO O6 LA RESPOHRASLIDAD: Bl SoPrADs AREPOMEALLE DUE BXPDE LA
Pl K0 FORRLRL G AP A PO Rl PR LG (8 R £ LA R p AL TV TR i CF L5 Ak HT(0E FeGmi TRAC RS, PR s T v TITU e
PEHGEMTES U HO CORSTIM EM B FETER, PRIRLINCT
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Anexo N° 8

Carta de Autorizacion de uso de informacion de la empresa

Yo Walter Jara Graus, identificado con DNI 40181603, en mi calidad de Gerente General, del
area de Gerencia, de la empresa Kokys BTL E.I.R.L. con R.U.C N° 20601212383, ubicada en la
ciudad de Trujillo

OTORGO LA AUTORIZACION,

A las sefioritas Razuri Alvarez Karem Nicollt y Vega Ramos Josselyn Lisbeth identificado con
DNI N° 73102665y DNI N° 71113809, egresado de la Carrera profesional Ingenieria Empresarial
para que utilice la siguiente informacion de la empresa:

Base de datos de los clientes, informacion estratégica de la empresa, base de datos de servicios
brindados, planes estratégicos y datos de la empresa; con la finalidad de que pueda desarrollar
su Tesis para optar al grado de Titulo Profesional.

Recuerda que para el trdmite deberds adjuntar también, el siguiente requisito segun tipo de
empresa:

¢ Vigencia de Poder. (para el caso de empresas privadas).

e ROF / MOF / Resolucion de designacion, u otro documento que evidencie que el firmante
estéa facultado para autorizar el uso de la informaciéon de la organizacién. (para el caso de
empresas publicas)

e Copia del DNI del Representante Legal o Representante del area para validar su firma en
el formato.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién
seleccionada.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la
empresa; 0

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firmay sello del Representante Legal
DNI: 40181603

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la
Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.
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Firma del Egresado
DNI: 73102665

Firma del Egresado
DNI: 71113809
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