UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

“ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS COWORKING DEL
DISTRITO DE SAN BORJA, LIMA 2022".

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciada en Administracion y Negocios Internacionales

Autora:

Michell Geraldine Zamorano Carreno
Asesor:
Mg. Gustavo Isaac Barrantes Morales

https://orcid.org/0000-0002-3180-0604

Lima - Peru

2023



https://orcid.org/0000-0002-3180-0604

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

“Analisis de la gestion comercial en una empresa
de servicios coworking, del distrito de San Borja,
Lima 2022”.

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 Victor Hugo Haro Hidalgo 09862514
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Juan Carlos Ganoza Aleman 30835154
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Gaby Monica Felipe Bravo 03877830
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI
Pag.

Zamorano Carrefio, M




“Analisis de la gestion comercial en una empresa

1 up“ de servicios coworking, del distrito de San Borja,

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE Lima 2022”.

INFORME DE SIMILITUD

ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN UNA EMPRESA DE
SERVICIOS COWORKING DEL DISTRITO DE SAN BORJA, LIMA
2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

17, 160 2« Do

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES FRIMARIAS

hdl.handle.net 29/
0

Fuente de Internet

.

repositorio.ucv.edu.pe 29{
0

Fuente de Internet

&=

Submitted to Universidad Privada del Norte /
Trabajo del estudiante %
repositorio.uladech.edu.pe ‘
Fuente de Internet %
Www.coursehero.com /
Fuente de Internet %
B Submitted to Universidad Cesar Vallejo ‘
Trabajo del estudiante %
repositorio.udh.edu.pe ‘
Fuente de Internet < %
WWW.yumpu.com /
Fuente de Internet < %

~ Pag.
Zamorano Carrefio, M



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

“PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
e

DEL NORTE Lima 2022”.

Dedicatoria

Dedico este trabajo de investigacion a mi hija, Renatta, que es el motor en mi vida
para lograr los objetivos planteados. A mis padres que son mi principal apoyo e impulso,
sin ellos no lo hubiera logrado. A mis hermanos, que siempre estuvieron dandome animos.

También a mi familia y amigos que confiaron plenamente en mi.

~ Pag.
Zamorano Carrefio, M



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

1 “PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,

UNIVERSIDAD
PRIVADA .
DEL NORTE Lima 2022”.

Agradecimiento

Agradezco en primer lugar a Dios y a la vida

por haberme permitido tener la oportunidad de poder
cursar estudios universitarios. A mi familia que
siempre estuvieron en cada momento bueno y no tan
bueno y sobre todo a mi hija Renatta a quien dedico
todos mis logros. Por otro lado, agradezco a todos los
docentes que formaron la profesional que soy hoy en

dia.

~ Pag.
Zamorano Carrefio, M



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

“PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
e

DEL NORTE Lima 2022”.

Tabla de contenido

Jurado evaluador 2
Informe de similitud 3
Dedicatoria 4
Agradecimiento 5
Tabla de contenido 6
Indice de tablas 7
indice de figuras 8
Resumen 9
CAPITULO I: Introduccion 10
CAPITULO II: Metodologia 40
CAPITULO I11: Resultados 45
CAPITULO IV: Discusion y conclusiones 69
Referencias 79
Anexos 86
Pag.

Zamorano Carrefio, M



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

1 “PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
L Nowre Lima 2022”.
Indice de tablas
TADIA L. e 42
TADIA 2 ... s 54
TADIA 3 . e 55
TADIA A ..o 56
TADIA D .o e 57
TADIA B ... e 58
TADIA 7 ..o e 59
TADIA 8 .. 60
TADIA D . e 61
TADIA 10 ... e 62
TADIA L1 ..o 63
TADIA L2 .. 64
TADIA L3 . 65
TADIA 14 ..o e 66
TADIA 15 ..o e 67
TADIA L6 ..ot 68

~ Pag.
Zamorano Carrefio, M



1

“Analisis de la gestion comercial en una empresa

“PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
e

DEL NORTE Lima 2022”.

indice de figuras

[ Lo [U ] = N T OO P PP P PP PTPRPN 45
[ Lo [U ] = N O PP PO PP P PP PPPPUPRPPN a7
[ T T - T SO 48
U . —————— 50
U D —————— 51
U B —————— 53
I UI e —————— 53
Pag.

Zamorano Carrefio, M


https://cayetanoupch-my.sharepoint.com/personal/michell_zamorano_upch_pe/Documents/FORMATO%20PARA%20TESIS-(COR-F-REC-VAC-05.15_7)%20(1).docx#_Toc136981726
https://cayetanoupch-my.sharepoint.com/personal/michell_zamorano_upch_pe/Documents/FORMATO%20PARA%20TESIS-(COR-F-REC-VAC-05.15_7)%20(1).docx#_Toc136981727
https://cayetanoupch-my.sharepoint.com/personal/michell_zamorano_upch_pe/Documents/FORMATO%20PARA%20TESIS-(COR-F-REC-VAC-05.15_7)%20(1).docx#_Toc136981728
https://cayetanoupch-my.sharepoint.com/personal/michell_zamorano_upch_pe/Documents/FORMATO%20PARA%20TESIS-(COR-F-REC-VAC-05.15_7)%20(1).docx#_Toc136981729
https://cayetanoupch-my.sharepoint.com/personal/michell_zamorano_upch_pe/Documents/FORMATO%20PARA%20TESIS-(COR-F-REC-VAC-05.15_7)%20(1).docx#_Toc136981730

“Analisis de la gestion comercial en una empresa

“PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
e

DEL NORTE Lima 2022”.

RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad describir las caracteristicas de la
gestion comercial en una empresa de servicios coworking, en el distrito de San Borja, Lima
2022. En la que se describieron el analisis de mercado, planeacion, estrategias de logistica y
distribucion, funcién de ventas y orientacion al cliente. La investigacion es de tipo basica
con un enfoque cualitativo, caracter descriptivo y con un disefio fenomenoldgico. La
poblacién y muestra estuvo conformada por los 3 trabajadores administrativos de la empresa.
Ademas, se utilizé la entrevista como técnica mediante un formulario que consto de 15
preguntas divididas en subcategorias, previamente validadas por el juicio de expertos. Los
resultados recopilados indican que la empresa tiene conocimiento acerca de la gestion
comercial en sus actividades y que tiene claro es su publico objetivo y lo que desea alcanzar.
Realizan actividades para captar la atencion de sus potenciales clientes y ofrecerles sus
servicios personalizados de acuerdo a sus necesidades. Finalmente, luego de analizar los
resultados se realizaron las discusiones que permitieron comparar estos resultados con
antecedentes nacionales e internacionales. Ademas, en las conclusiones se precisa que la
empresa debe aplicar estrategias comerciales que les permita el logro de los objetivos en los

plazos establecidos.

PALABRAS CLAVES: Gestién comercial, analisis de mercado, planeacion,

estrategias de logistica y distribucion, funcién de ventas, orientacion al cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En la actualidad son muchas las empresas a nivel mundial que consideran la gestion
comercial un pilar importante para la obtencion de los objetivos planteados e implementan
estrategias constantes para que su desarrollo sea dptimo y se encuentre alineado con la vision
de la compafiia. Esto debido a que el proceso para la adquisicion de un producto o servicio

necesita apoyo de herramientas comerciales (Euroinnova, 2023).

En el &mbito internacional y empresarial la gestién comercial es de vital importancia,
es por ello por lo que las grandes empresas establecen intercambio de bienes o servicios en
otros paises y al realizar un intercambio comercial se deben valorar todos los datos para
evitar cometer errores, ya que permitiran proceder con la gestion comercial e identificar las
opciones que benefician a la empresa y al tipo de negocio. Esto permite acortar la distancia
entre lo que se quiere y lo que se tiene. Se debe tener en cuenta que el objetivo principal es
conseguir una gestion comercial destacable que permita tomar buenas decisiones que no

pongan en riesgo la imagen empresarial (IOE Business School, 2020).

La Universidad de Valencia (2021) menciona que es importante definir que es
gestién comercial para poder plantear la aplicacidn de una estrategia de marketing para que
la compafiia consiga lograr sus metas. Por lo que, la gestion comercial consiste en las
técnicas y estrategias para llegar al pablico objetivo identificado para asi ofrecer los
productos o servicios y los ejes principales en los que se debe enfocar la gestion comercial
son el mercado y la satisfaccién al cliente. Por ello, es importante que el director de

marketing tenga presente las areas del desarrollo empresarial sobre las que debe funcionar

Pag.
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la gestion comercial para que sea efectiva a pesar de ser independientes deben tener

interaccion.

Trabajar en un coworking es una tendencia que se dio inicio en el 2012 a raiz de la
crisis econdmica de Espafia y hoy en dia es una oportunidad de negocio que permite a los
emprendedores y profesionales abaratar costos propios de una oficina. Trabajar en un
coworking tiene diversas ventajas, una de ellas es que permite compartir el talento y el
espacio con profesionales que se pueden volver a futuro en colaboradores y hace vivir una
mejor experiencia. En Espafia el primer coworking se llama Coworking Spain que cuenta
1,483 espacios de coworking distribuidos entre las principales ciudades del pais (Mazzoli,

2022).

Da Silva (2021) indica que existe una relacién entre la gestion comercial y las ventas
y esto se da desde hace muchos siglos, pues se intentaba convencer a otros con la finalidad
de intercambiar productos. EI marketing tiene influencia en la gestion de la fuerza de ventas

ya que adquirié un enfoque y la relacion entre la gestién comercial y ventas.

En el contexto nacional la Universidad Privada del Norte (2021) menciona que el
desafio empresarial en relacion a la gestion comercial consiste en asegurar la transformacion
de visiones, objetivos e ideas en estrategias, planes, procesos y herramientas comerciales
que se ejecuten de caracter concreto y eficiente no solo enfocandose en lo que se deberia
realizar para mejorar los resultados, es importante que se realice desde una perspectiva
rapida, correcta y efectiva. La clave esta en integrar las 4 dimensiones de la funcién
comercial presente que consisten en: 1) Marketing 1.0 al 4.0 enfocado al cliente externo,
brindando un producto de calidad, complementado por un buen servicio, valores y

potenciado por la transformacién digital, pero teniendo en cuenta la satisfaccién del cliente

Pag.
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interno. 2) Venta profesional: Centrado en el cliente, contribuyendo relaciones antes de

realizar un vinculo comercial utilizando herramientas presenciales y no presenciales. 3)
Servicio al cliente: Partiendo desde la filosofia generando procesos que superen las
expectativas. 4) Fusion digital: Manejo de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
mediante la aplicacion de herramientas digitales que se complementan en toda la funcién

comercial.

Segun Zentner (2021) el coworking es una alternativa atractiva para empresas que
buscan realizar sus actividades en un edificio corporativo o en espacios flexibles, lo que se
ha visto comin en época de pandemia. Estos espacios son muy versatiles y permiten
alquilarse por periodos cortos o también afios. Las oficinas coworking ajustaron sus precios
en la pandemia y ampliaron su oferta para un mayor alcance puesto que ofrecen planes que
incluyen todos los servicios y van de acuerdo a las diversas formas de trabajo. En lo que
respecta a los precios del 2021 se ha visto una reduccion del 34% con relacion a los precios
del 2019, este ajuste se dio a causa del impacto de la pandemia en funcién al menor uso de

las oficinas corporativas y el aumento del trabajo remoto.

El coworking ofrece tres tipos de espacios tales como: Oficina privada, escritorio
dedicado y escritorio flexible. La Oficina privada es un espacio cerrado en el cual solo se
comparten areas comunes y servicios. El precio de alquiler esta entre los 844 y 1,295 soles
dependiendo del distrito en el que se encuentra. Por otro lado, el escritorio dedicado es un
espacio fijo dentro de las areas compartidas y su precio esta entre los 639 y 1,110 soles, de
igual manera se comparten todos los espacios abiertos. Finalmente, el escritorio flexible es
un espacio rentado de acuerdo a la necesidad del cliente en el que elige cualquier espacio

disponible en las areas compartidas ideal para las empresas unipersonales o FreeLancer y su
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precio de alquiler esta entre los 533 y 1,000 soles (Pontificia Universidad Catdlica del Perd,

2022).

Adicional a ello, estas empresas ofrecen otros formatos como el Enterprise que es un
espacio privado adecuado a las necesidades del cliente que incluye areas privadas como salas
de reuniones o de directorio y su precio de alquiler promedio esta entre los 892 soles y puede
Ilegar hasta los 1,217 soles. También estan las oficinas virtuales en las que se les ofrece un
espacio no fisico en el que se puede hacer uso de la direccién comercial, recepcion de
correos, atencion de llamadas, mensajeria, paqueteria y su precio promedio es de 261 soles

Ilegando a costar hasta 736 soles (Colliers, 2021).

Estos coworking tienen presencia en 11 distritos de Lima y Callao, el 33% se
encuentra ubicado en San Isidro y el 26% en Miraflores. También se pueden encontrar en
Surco, Magdalena o Pueblo Libre debido a laampliacion y la necesidad de cubrir la demanda
de los empresarios que viven en distritos aledafios. También se pueden encontrar espacios
en Lince, San Luis o Barranco e incluso en el Callao cerca al Aeropuerto Jorge Chavez
arrendados usualmente por empresas del rubro de importacion o exportacion que necesitan

hacer uso de este tipo de ambientes (Colliers, 2021).

Segun Info Capital Humano (2020) La Municipalidad de Jesis Maria inauguro el
primero Coworking publico y gratuito que es un espacio habilitado para reuniones de trabajo
y capacitaciones orientados inicialmente a los emprendedores del distrito. Este programa
estd apoyado por la Universidad del Pacifico mediante el Centro de Emprendimiento e
Innovacion “Emprende UP” quienes buscan promover el nacimiento de empresas como

también distintas actividades propias de los emprendedores. Por lo que ponen a disposicién
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estos espacios, los cuales deben ser reservados previamente, el acceso es gratuito. Este

coworking cuenta con:

1 sala de trabajo para 50 personas

07 salas de reuniones para 6 personas cada una

Kitchenette

Internet libre

Terraza con mesas

El distrito de Jesus Maria firmo a favor de la cooperacion interinstitucional con el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, este convenio permite que el municipio ser
parte de la Red Nacional del Empleo y contar con una oficina que permita a los vecinos
adquirir el Certijoven y acceder a la bolsa de trabajo aportando de esta manera a la

disminucion del desempleo en el distrito (Info Capital Humano, 2020).

El diario La Republica (2022) en su nota da a conocer que, en el quinto piso de la
Casa Tovar en Miraflores, este espacio no exige que la persona que hara uso de sus espacios
sea residente del distrito para acceder al beneficio. Estos ambientes cuestan desde 3 soles la
hora para miraflorinos o si provienen de otros distritos el costo por hora es de 3.50. Este
alquiler incluye Wifi y estacionamiento, también cuentan con oficinas privadas que van
desde los 50 soles si son del distrito o 70 soles si son del resto de comunas. Cuentan con una
terraza y pequefia cocina equipada con artefactos eléctricos disponibles para el uso de los

arrendadores.

La empresa MDACH Consultores S.A.C es un Coworking peruano que tiene como
nombre comercial Workpool Coworking. Fundado en el mes de noviembre del afio 2017 con

la finalidad de ofrecerle una alternativa de trabajo diferente a los emprendedores ubicandose
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en la Av. Primavera 543 en el distrito de San Borja. Cuenta con herramientas comerciales

que tienen como finalidad lograr la captacion de empresas o emprendedores que necesitan
hacer uso de un espacio equipado teniendo la oportunidad de hacer networking. El propésito
de este trabajo de investigacion es analizar la gestion comercial en la empresa y evidenciar
si la aplicacion de las herramientas de gestion comercial se estd dando de manera correcta
siguiendo los conceptos de la gestion comercial segin los diversos autores. Esta mejora
permitira la obtencion de los objetivos comerciales, convirtiendo a la empresa en una
compafiia mas rentable y con estrategias comerciales adecuadas que permitan lograr el

posible posicionamiento en el rubro al cual pertenece.

1.2.1 Justificacion

Justificacion Teorica

Seguin Naupas et al. (2018), la justificacion esta definida como el estudio de un
problema permite realizar innovacion cientifica por lo que se necesita que se explique y se
debata sobre la resolucion del mismo para de esta manera analizar los resultados para llegar

mas alla de lo que ya se tiene.

La investigacion y la innovacion cientifica permitiran comprender la situacion de la
gestion comercial en la empresa y de esta manera establecer soluciones o mejores frente a la
realidad actual. A su vez Sampieri (2014) indica que la justificacion evidencia el porqué de
la investigacion determinando asi porque razon se estd llevando a cabo y porque la

importancia de desarrollarla.

Justificacion Metodologica
Con respecto a la justificacion metodolégica Naupas et al. (2018) indica que el uso
de instrumentos de investigacion permite recolectar informacion util para futuros procesos.

Existen diversos tipos de herramientas tales como: Cuestionarios, test, pruebas de hipotesis,
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diagramas, etc. La presente investigacion hara uso de entrevistas que permitiran recolectar
informacidn relacionada al objetivo que busca analizar la gestion comercial en la empresa
de servicios que facilitara la obtencion de informacion importante para la toma de decisiones
a favor de los propositos comerciales de la compafiia, permitiendo asi elaborar planes de

contingencia o mejorar lo que ya se tengan planteados.

Justificacion Préactica
De acuerdo con Sampieri et al. (2014) menciona que la justificacion préctica debe
resolver dudas con respecto a su desarrollo tales como si al desarrollarla permite resolver

problemas o permite resolver otros inconvenientes.

El desarrollo de esta investigacion busca evidenciar si la aplicacion de la gestion
comercial en la empresa permite la obtencion de objetivos o se plantean alternativas de

solucién o mejoramiento para el logro de los mismos.

1.2.3. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Rodriguez y Zambrano (2019), en su investigacion titulada “Evaluacion de las
variables del marketing mix como la contribucién a la Gestion Comercial en la dulceria y
restaurante El Regocijo”, para optar el grado académico de Ingeniero Comercial con
mencion especial en Administracién Agroindustrial y Agropecuaria, en la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi, Ecuador. Esta investigacion tuvo como objetivo
realizar el andlisis de la aplicacion de las variables del marketing mix en el proceso de
contribucion a la gestion comercial de la empresa. En el aspecto metodol6gico su enfoque
fue cualitativo y se aplicaron dos técnicas para reunir la informacion esperada. La encuesta
fue aplicada por medio de un cuestionario a los habitantes del canton Bolivar para analizar

sus hébitos de consumo, percepciones, preferencias y asi evidenciar la satisfaccion con
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respecto a los productos de la empresa. Por otro lado, la entrevista fue dirigida al duefio de

la compaiiia en la que se busco tener conocimiento acerca de las caracteristicas de los
productos que ofrecen como también los precios, estrategias utilizadas para la distribucién
y promocion aplicada para dar a conocer el producto en el mercado. Respecto a los resultados
de la investigacion al aplicar la encuesta se evidencio que el 40% de los habitantes consume
dulces artesanales de manera mensual, mientras que el 29% semanal, 15% trimestral y 8%
diario y semestral. EI 32% indic6 que consumen los productos por costumbre lo que indica
que hay consumo constante independientemente de la festividad o evento. Por otro lado, el
81% de los encuestados indica que compraron los dulces de la empresa por recomendacion
boca a boca y el 52% indica que los adquieren porgque son econémicos. El regocijo cuenta
con dos canales de distribucion: Directo y detallista y su plan de promocién y publicidad
busca aumentar las ventas y posicionarse en el mercado mediante publicidad radial, redes
sociales, volantes, obsequios por compra, descuentos por volumen y degustaciones en
eventos. El autor concluyd que la empresa El regocijo debe mejorar la apariencia de los
productos redisefiando la marca, empaque y que de este modo la empresa sea mas

competitiva y cuente con un producto mas atractivo para que se incremente la demanda.

Lozada (2018) realiz6 una investigacion titulada “Sistema asociativo y la Gestion
Comercial en los pequerios productores de huevos de codorniz, Ambatotungurahua”™ para
obtener el titulo de Magister en Administracion de las Organizaciones de la Economia Social
y Solidaria, en la Universidad Tecnoldgica Indoamérica, Ecuador. El objetivo fue analizar
el sistema de asociatividad para lograr el mejoramiento de la gestion comercial de los
pequefios productores de huevos de codorniz, como también identificar las diferencias del
sistema de asociatividad para una mejor imagen de los productores por lo que se requiere

tener conocimiento de los factores de éxito de la gestibn comercial que permitan la
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diferenciacion. En el aspecto metodoldgico se realizd una investigacion descriptiva por lo

que se recolectaron los datos mediante encuestas a 73 productores. Respecto a los resultados
de la investigacion al aplicar la encuesta, se consulta a los involucrados acerca de que
elemento permite generar una alta participacion en el mercado y el 53.4% indica que se
obtiene mediante la ampliacion de canales de distribucion, el 16.4% comenta que se da
mediante la administracion estratégica, mientras que el 20.5% indica que depende del valor
agregado del cliente. Se evidencian enfoques distintos, pero el 53.4% tiene claro que su
producto debe llegar a mas puntos mediante de la ampliacion de canales de distribucién. El
autor propuso un proyecto que consiste en aplicar una encuesta a los clientes para medir el
consumo de los huevos de codorniz en su familia y asi medir la frecuencia, la presentacion
de compra, cantidad de unidades consumidas, precio pagado, lugar de compra, tipos de
publicidad que conocen sobre el producto, opciones de adquisicion de los productos. Los
pequefios productos no cubren la demanda de los consumidores en su totalidad, ya que se
enfocan en una administracion cerrada, los factores que limitan la expansion y el éxito
comercial de estos productores son la falta de inversion en marketing ya que no aplican

estrategias comerciales con planificacion a largo plazo.

Cruz (2017) en su tesis “Andlisis de la Gestion Comercial de los servicios de agua
potable y alcantarillada de la EAPA San Mateo — Esmeraldas”, para obtener el grado de
Magister en Administracion de Empresas con mencion en Planeacion, desarrollada en la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador. El objetivo de esta investigacion fue realizar
un analisis del estado actual de la gestién comercial que aplica en la empresa EAPA San
Mateo y proponer soluciones estratégicas. En el aspecto metodologico empled una
metodologia con enfoque cualitativo para de esta manera establecer los pasos a seguir

mediante métodos o instrumentos de recolecciéon de datos. Se determiné como una
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investigacion aplicada, enfocada en la reduccion de los problemas presentados y de la

generacion de ideas o planes de mejora en la gestién comercial de la compafiia. Respecto a
los resultados de la investigacion se aplicaron entrevistas a los jefes del area comercial,
recaudacion, facturacion, atencion al cliente, control de usuario para de este modo verificar
los procesos de gestion comercial aplicados en la empresa. También se uso la observacion
cualitativa que permitié tener un enfoque con respecto a las acciones que realiza el area
comercial en la empresa. El autor evidencié en su investigacion aquellos factores que
determinan el desempefio y la sustentabilidad en lo que se encontrd que no existe un plan
estratégico que direccione el rumbo de la compafiia. A su vez propuso un plan estratégico
que permitira aplicar herramientas para responder oportunamente a los posibles escenarios
y mejorar la gestion comercial y empresarial en la empresa para asi cumplir con los objetivos

planteados.

Bautista (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Modelo de planificacion de
la Gestion Comercial para una empresa de atencion medica domiciliaria” para obtener el
titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Catdlica de Colombia. Esta tesis tiene como
objetivo estructurar la gestion comercial mediante un diagnostico de las actividades
relacionadas con la gestion comercial basadas en la experiencia de una de las empresas mas
importantes del rubro de atencion médica domiciliaria, por lo que se plantean estrategias
para poder desarrollarla y estructurar el modelo de gestion comercial para la empresa. En el
aspecto metodoldgico se utiliz6 una investigacién cualitativa con naturaleza descriptiva que
permitio estructurar un modelo de gestion comercial para la empresa iniciando por un
diagnostico del area comercial de una de las empresas de salud mas importante para
identificar los elementos que se deben contemplar y aplicarlos a la empresa estudiada

mediante un lienzo de canvas. Respecto a los resultados de la investigacion el autor después
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de aplicar el lienzo de canvas indica que una empresa de ese rubro debe contar con un modelo

de gestion comercial estructurado, pero este no debe ser estatico porque tienen como
finalidad crecer en base a la venta de la mano del talento humanos que crean la fuerza de
ventas ya que son los asesores comerciales. El autor concluye que el diagndstico y la
validacion de un modelo de gestion comercial no implican que el modelo se encuentre
definido, pero permite evidenciar las necesidades de la organizacion en cuanto a su labor
comercial. Este modelo de gestién comercial tiene como objetivo conseguir y mejorar la
productividad comercial del centro de salud, por lo que esta estructura se convierte en una
herramienta gerencial y se puede ir adaptando de acuerdo a las técnicas actualizadas de

comercializacion y la fuerza de ventas.

Campos (2016), en su tesis titulada “Gestion Comercial y posicionamiento en el
mercado de la procesadora Kasama Chips de la Ciudad de Santo Domingo " realizada para
obtener el titulo profesional de Ingeniera en empresas y Administracion de Negocios en la
Universidad Regional de los Andes, Ecuador. Esta investigacion tiene como objetivo disefiar
un proceso de gestion comercial adecuado que permita lograr el posicionamiento de los
productos de la procesadora mediante un diagnostico previo que permita elaborar la
propuesta adecuada. En el aspecto metodoldgico realiz6 una investigacion con enfoque
descriptivo en el que se apoyd de una investigacion de campo y bibliogréafica. En lo que
respecta a la muestra se dividieron en dos grupos: Clientes y duefios de tiendas y dispensas.
Respecto a los resultados de la investigacion la entrevista fue aplicada al Gerente de la
empresa para obtener su perspectiva con respecto a la situacion comercial actual de la
empresa. La encuesta fue dirigida a colaboradores, clientes potenciales y consumidores
recurrentes de la empresa para recopilar informacion resaltante en relacién a los productos

que se ofertan. Esta compafiia cuenta con promocion y publicidad limitadas, lo que ocasiona
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que los consumidores desconozcan el producto o no lo recomienden y que no se logre
alcanzar las metas mensuales, no cuenta con planes o programaciones para el alcance de
objetivos, politicas de comercializacion inexistentes que generan desorganizacion y asi no
se llegan a cumplir los objetivos, carecen de estrategia de ventas, mision, vision y valores
corporativos. En la entrevista el gerente comenta que no cuentan con métodos de difusion
de sus productos y que considera que lo medios indicados para esta accion son la radio, la
prensa escrita y la television, pero se evidencia que tiene conocimiento de que la empresa no
cuenta con un plan de accion con respecto a estas actividades. El autor propuso un plan de
mejora para que la empresa cuente con directrices estratégicas, organigrama, conozcan los
beneficios y caracteristicas de sus productos para que asi puedan ofrecerle a los posibles

clientes mediante estrategias de comercializacion por los medios adecuados.

Antecedentes nacionales

Coz (2019) en su tesis titulada “La Gestion Comercial y las ventas en la empresa
Buenasventas S.A.C. Hudanuco 2019, para optar el grado de Licenciado en Administracion
de empresas en la Universidad de Huanuco, Huanuco, Per(. Esta investigacion tiene como
objetivo principal analizar de qué manera se relaciona la gestion comercial con las ventas en
la empresa. En el aspecto metodoldgico se realizé un enfoque cuantitativo con un alcance
descriptivo, para ello se aplicaron dos tipos de instrumentos para la recoleccion de datos
tales como: Encuestas a los clientes y entrevista al gerente de la empresa para posterior a
ello analizar la informacion. Respecto a los resultados de la investigacion se demostrd que
existe relacion directa entre la gestion comercial y las ventas en la empresa
BUENASVENTAS S.A.C evidenciando que el 55% de los encuestados valora el servicio,
capacidad de promocion y negociacion. Existe relacion directa entre la fidelizacion y las

vendas de empresa por lo que el 50% de los clientes reconocen que se deben preocupar mas
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por el indice de ventas, por otro lado, el 44.7% indica que este servicio es importante para
ellos, como también la fuerza de ventas que implica el asesoramiento correspondiente con
respecto al momento de la compra. El autor recomienda que la empresa debe especializarse
en conocimientos de gestion comercial para de esta manera formalizar sus procesos, politicas
y tener mayor impacto en el marketing, promociones y otros lo que posiblemente impacte

de manera positiva en las ventas mensuales de esta.

Salazar (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Andlisis de la Gestion
Comercial en la Empresa Comercializadora Baby Chicken S.A.C del distrito de Iquitos-
2020 para optar el grado de Licenciado en Administracion por la Universidad Privada de
la Selva Peruana, lquitos, Peru. El cual tiene como finalidad realizar un andlisis descriptivo
para ampliar la representacion del analisis de la gestidbn comercial en la empresa con un
disefio no experimental. En el aspecto metodoldgico es de enfoque descriptivo de nivel
simple con un disefio no experimental. En lo correspondiente a la poblacion esta formada
por 12 clientes a los que se les aplicoO un cuestionario constituido por 12 preguntas
relacionadas al tema con escala de liker. Respecto a los resultados de la investigacion la
aplicacion del instrumento de recoleccidn de datos demostré que el 25% califica como buena
la gestién comercial, el 41.7% como regular y el 33.3% como deficiente. El autor concluy6
que los resultados permitieron identificar que la empresa debe mejorar la toma de decisiones
con relacion a la gestion comercial o deberia delegar esa funcidn a otra persona especializada
en el tema para la mejora de propuestas, como por ejemplo los pedidos no concretados,
estrategias para abastecer las entregas, planificar la gestion comercial. La empresa debe
contar con apoyo profesional que permita aplicar herramientas de gestion comercial que los

ayudara a fomentar la familiarizacion de los clientes con la empresa y se podria ganar
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publicidad por recomendacion de boca a boca llegando asi a ampliar la cartera de clientes

actuales.

Espinoza (2020) en su tesis que tiene como titulo “Gestion Comercial y su influencia
en las ventas de la tienda comercial Minimarket Mini Sol del distrito de Tocache Provincia
de San Martin 2020 para obtener el grado de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catdlica Los Angeles, Chimbote, Per(. El trabajo de investigacion tiene como
objetivo principal determinar de qué manera influye la gestién comercial en las ventas de la
tienda comercial Mini Market Mini Sol, también determinar como la fidelizacién, promocién
y la negociacion influyen en las ventas. En el aspecto metodologico se aplicé un enfoque
descriptivo correlacional con disefio no experimental de corte transversal correlacional.
Respecto a los resultados de la investigacion se aplicaron encuestas en base a un cuestionario
y se evidencio que 42 de los clientes de la tienda sefialaron que el 47.62% cree que la
fidelizacién de cliente esta relacionada con el buen servicio del personal de la empresa. El
autor concluye que la gestion comercial, la fidelizacion del cliente, la promocién comercial
y la negociacion influyen positivamente en las ventas por lo que se recomienda fortalecer el
proceso de la gestion comercial, las herramientas de fidelizacion, la promociona comercial
y la negociacion al cambio con la finalidad de potencializar las ventas y que esto se vea

reflejado de manera positiva.

Cochachin (2022) en su tesis titulada “Gestién comercial y posicionamiento de
marca del Recreo Campestre Los Pinos en el contexto de COVID-19, Ancash 2022”
desarrollada para obtener el grado académico de Maestro en Administracion de Negocios en
la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perd. Esta investigacion tiene como propdsito
determinar la relacion gque existe entre la gestion comercial y el posicionamiento de la marca

del Recreo Campestre Los Pinos en el escenario del COVID-19 con una muestra de 80
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comensales. En el aspecto metodologico esta investigacion tuvo un disefio no experimental
con enfoque cuantitativo a nivel descriptivo, la técnica de recoleccion de datos aplicada en
este proyecto es la encuesta en base a un cuestionario. Se realizo un analisis descriptivo para
identificar los niveles de las variables estudiadas y conocer asi la actividad comercial de la
empresa y si se estan logrando los objetivos planteados. Respecto a los resultados de la
investigacion evidenciaron que temas de Gestién comercial se demostro que el 65% de los
encuestados indica que es un nivel alto, el 32.5% nivel medio y el 2.5% nivel bajo. Por otro
lado, con respecto al posicionamiento el 71.3% indica que es alto, 11.3% muy alto, 16.3%
medio y el 1.3% lo califica como bajo. En relacion a las dimensiones de la gestién comercial
se evidencid que el 22.5% lo califica como alto, 51.3% como medio, 23.8% como bajo y
2.5% como muy bajo. El autor concluyd que la gestion comercial y el posicionamiento tienen
relacién significativa y que impacta positivamente. Se evidencio gque existe relacion entre la
gestién comercial y el posicionamiento de la marca de la empresa ya que causa un impacto
positivo que se ejecute una correcta gestion comercial, por lo que se deben aplicar estrategias

comerciales elaboradas para el logro de los objetivos establecidos.

Pastor (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Gestion Comercial y
Posicionamiento de Marca del Grupo Vega Distrito de Comas, 2018 para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracién en la Universidad Cesar Vallejo, Chimbote,
Per(. Esta tesis tiene como objetivo principal determinar la relacion de la gestion comercial
y el posicionamiento de marca de la empresa. En el aspecto metodoldgico se realizd una
investigacion descriptiva con enfoque cuantitativo recolectando datos con la finalidad de
comprobar las teorias por medio del anélisis de documentos. Respecto a los resultados de la
investigacion después de aplicar el cuestionario se demostrd que en temas de gestién

comercial el 46.7% respondid que tiene un nivel alto, el 43.3% medio y el 10% bajo. En lo
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que respecta a fuerza de ventas se duplican los resultados en cuanto a nivel bajo y alto con
46.7%, por lo que el 6.7% lo sefiala como medio. El autor concluyo que la gestion comercial
influye en el posicionamiento de la marca del Grupo Vega a través de la fuerza de ventas,
capacitacion y supervision que se pone en el proceso de ofrecer los productos, pero la
empresa segun la definicion de Gestion Comercial no cuenta con una adecuada, ya que sus
objetivos no estan claros, no cuentan con manual de funciones por lo que las
responsabilidades de los operarios se duplican, no se aprovechan los recursos de manera
correcta. Este escenario genera desorden y el no cumplimento de los objetivos, mision y
vision de la empresa debido a que el personal no cuenta con conocimiento previo de las
metas. Se debe establecer una estructura comercial y organizacional que permita el logro de

los objetivos de manera ordenada y responsable.

1.2.4. Bases teoricas

Gestion Comercial

Para la Escuela de Administracién de Negocios para Graduados (2022) la gestion
comercial son las acciones que establece una empresa para lograr la difusion de su propuesta
comercial para de esta manera llegar a los clientes y de esta manera ofertar sus productos o
servicios para lo que debe procurar satisfacer al consumir final y lograr una participacion
significativa en el mercado. Para llevar a cabo este proceso se necesita la participacion de

distintas areas de la compaiiia, pero se deben conocer las estrategias y los pasos a seguir:
e Definir objetivos de la gestion:

Establecer metas, determinar el camino a seguir para determinar que herramientas se
necesitan para lograr el objetivo ya que estos deben ser medibles, especificos, alcanzables,

realistas y temporales en los que debe tener en cuenta que son de tiempo limitado para asi
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reducir la incertidumbre en el ambiente laboral lo que genera un impacta en el rendimiento

de los implicados.

e Realizar un estudio de mercado:

Permite comprender el comportamiento de los clientes potenciales y reales y medir el
alcance que podria tener el producto o servicio. Es un elemento fundamental en la gestion
comercial, usualmente se utilizan encuestas, focus group o entrevistas para realizar el estudio

de mercado.
e Conocer el producto:

Las empresas cominmente piensan que conocer el producto implica saber cuéles con sus
propiedades, caracteristicas y para qué sirve, pero esto va mas alla porque se deben tener
claras las ventajas, soluciones y beneficios que hacen que el producto sea la mejor opcion
en el proceso de compra de los clientes. Por lo que es importante registrar y evidencias 10s
inconvenientes que tengan los clientes de esta manera se tendra una vision integral de lo que

ellos necesitan al momento de la eleccion de su producto o servicio.
e Disponer de un plan de marketing

Establecer estrategias de marketing para impulsar las ventas y presentar el producto o
servicio de manera atractiva al publico objetivo, se debe definir el tono de la comunicacion
que se empleard con este segmento. Las estrategias de marketing actualmente estan
enfocadas en las redes sociales, segun las costumbres de los compradores por lo que las

compras por internet cada vez son mas usuales.
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e Tener presencia online

Las empresas deben contar con un sitio web amigable y potencializado con técnicas de SEO
y SEM como también tener presencia en las redes sociales mas usadas y contar con un canal
exclusivo para ventas que permita al usuario visualizar o que ofertan desde donde se

encuentren.
e Satisfacer al cliente

La satisfaccion es el mas grande reto de la gestion comercial, porque para que sea eficaz el
consumidor debe estar conforme con el servicio recibido para que lo tenga en su memoria y

recomiende el producto o servicio a mas usuarios de su entorno.

e Concretar el pago

La empresa debe ofrecer a sus clientes diversas modalidades de pago. De esta manera se

podra medir la efectividad y el alcance de todas las actividades realizadas durante el proceso.

Para ELGEN (2021) la gestién comercial sostiene el arte de vender y esta dirigida a
todas las técnicas y procesos que se realizan para promover productos o servicios con la
finalidad de concretar la venta, por lo que las empresas deben considerarla una funcion que

permite establecer vinculos con el cliente.

Para llevar a cabo la gestion comercial se debe considerar lo siguiente:

e Analisis de mercado
Conocer el entorno y analizar a los competidores, la demanda, precios, desperfectos
del mercado.

e Planeacion:
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Alineada a la vision y mision de las empresas ya que contribuyen al logro de los

objetivos estratégicos e involucra a todos los niveles del organigrama de la empresa.
Estrategias de logistica y distribucién

Obtener materias primas, transporte, packaging. Son decisiones que deben evaluarse
al ofrecer un producto o servicio desde el primer eslabdn de la cadena de distribucién,
la manipulacion de los productos, el traslado y todo el proceso de traslado.

Funcién de ventas

Elaborar estrategias de comercializacion y colocacion de los productos en el mercado
influye en la compra de insumos, inversion de nuevas tecnologias, etc.

Orientacion al cliente

Satisfacer al cliente es el principal objetivo de todas las areas de una empresa ya que

representa el éxito y el ciclo de vida del negocio.
La Gestion Comercial estd compuesta por diversas areas:

Mercadotecnia: Los diagnosticos de esta area influyen en la proyeccion de ventas,
pues realizan un analisis de gustos y preferencias de los consumidores, establecen
nichos de mercado, entre otros.

Comercializacion: Area concentrada en la mejora continua de la estrategia enfocada
en el cierre de ventas, se enfoca en encontrar posibles potenciales clientes aplicando
diversas formas de negociacion para que la transaccién sea exitosa. El principal
objetivo es ofrecer la mejor experiencia de compra, trabajando en las modalidades de
pago, contratacion ofertas, entre otros.

Postventa: Seguimiento al cliente después de haberse concretado la compra, mediante

la atencion de posibles reclamos, elaboracion de politicas para lograr la fidelizacion,
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encuestas de satisfaccion para poder recolectar datos que permitan el desarrollo de

nuevos productos o estrategias de comercializacion.

Ventajas de la gestion comercial

v"Incremento de la rentabilidad mediante el ascenso del valor de las ventas
v’ Eficiencia y eficacia comercial

v' Ambiente de trabajo atractivo para nuevos ingresos

v’ Satisfaccion al cliente a través de la mejora continua de los procesos

v" Ventajas competitivas y comparativas frente a los demas competidores

Para CEREM Global Business School (2022) la gestion comercial es una
colaboracion de varios equipos de ventas que tienen como objetivo la satisfaccion del cliente
teniendo en cuenta estudios de mercado, promocion, distribucion, canales de venta,
estrategias de marketing, analisis de la competencia, relacion con el cliente, entre otros que
permitan un ambiente de confianza entre ambas partes. ES importante que una empresa
cuente con un equipo de postventa que vele por la fidelizacion de los clientes, buscando que
estos recomienden el producto o servicio y no enfocarse en solo tener la venta. Una buena
gestién comercial facilita el cumplimiento de objetivos financieros, mejora de los procesos

de produccion, mejor competitividad y la relacion saludable con el cliente.

Para Nufies (2015) la gestién comercial es un area funcional de una organizacién ya
que permite la ejecucion de tareas relacionadas con las ventas y el marketing en las que se

debe considerar lo siguiente:

e Analisis del entorno externo y de las capacidades de la empresa para alcanzar los
objetivos de ventas evidenciando las amenazas y oportunidades que se presenten para

enfrentarlas con ayuda de las fortalezas y debilidades.
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e La empresa y el control de acciones comerciales y de marketing mediante la
definicion y ejecucion de estrategias comerciales y plan de accion.

e Relacion con el cliente, forma de recaudar los fondos, definicion de servicios
complementarios y post venta de la mano con el control de los reclamos.

e Analisis de la fuerza de ventas mediante la estructuracion de la misma.
Subcategorias
Andlisis de mercado

Para el Guzman (2022) el analisis de mercado es un andlisis competitivo que permite
a las empresas competir por sus proximos clientes, definiendo una ventaja competitiva que
garantice ganancias a futuro. Este analisis debe identificar la competencia segun el producto,
servicio o sector al cual se dedique la compafiia, debe evaluar las siguientes caracteristicas

competitivas:

e Cuota de mercado

e Fortalezas y debilidades

e Oportunidad de ingreso al mercado

e Importancia del mercado objetivo para los competidores
e Obstaculos en el ingreso al mercado

e Competidores indirectos

Para Mendoza (2021) el analisis de mercado es el proceso de evaluacion e
identificacion de los factores y de las condiciones tanto internas como externas de un sector
comercial o de un nicho especifico. Al realizar un anélisis de mercado se puede obtener:

Evaluacion del tamafio del mercado, identificacion de las tendencias de crecimiento,
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definicion y andlisis del pubico objetivo, detalles de la competencia, identificacion de

objetivos comerciales.

El objetivo del analisis de mercado es tener un enfoque acerca de las tendencias,
habitos de compra, tecnologias y actividades que realiza la competencia. De esta manera las
empresas pueden descubrir los productos mas populares, comportamiento de los
consumidores y estrategias de marketing al ofrecer sus productos o servicios, oportunidades
de éxito en el mercado objetivo, como también detectar los posibles factores de éxito o

fracaso que se podrian desencadenar en el proceso.

Para Entel (2021) el anélisis de mercado es un estudio que se realiza previo al
lanzamiento de un producto o servicio al mercado con la finalidad de corroborar su
rentabilidad. Todos los planes de negocio deben implementar e iniciar con la investigacion
para analizar su viabilidad, a la competencia y también la oferta y la demanda. Este analisis
consta de plantear y entender la idea de negocio para comprobar todos los factores que
influyen en la toma de decisiones y permitira comprobar si la idea que se tiene es viable, se

deben realizar cambios o buscar otra alternativa de negocio.
Planeacion

Para Euroinnova (2023) la planeacion de una empresa es fundamental durante las
primeras etapas debido a que el manejo correcto y el uso adecuado de la informacién
permiten lograr el éxito. La planeacién implica tomar decisiones enfocadas en la satisfaccion

de las necesidades de todos los involucrados. Existen tres niveles:

e Planeacion operativa: Enfocada a las actividades a corto plazo

e Planeacion tactica: Relacionada a los objetivos estratégicos de la empresa
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e Planeacion estratégica: Enfocada en los planes a futuro, largo plazo que tienen

como finalidad el crecimiento, desarrollo y la expansion.

Para Robbins y Coulter (2005) la planeacion consiste en establecer metas de la
empresa, establecer estrategias para alcanzarlas y la trazabilidad de planes que permitan la
integracion y coordinacién del trabajo de la organizacion. La planeacion determina que se
debe hacer y de qué manera, ya sea formal que es lo que los gerentes planean y también lo
que se hace informalmente pues en este proceso no se establecen acciones determinadas. La
planeacion reduce la incertidumbre y los desechos y redundancias ya que permite tener una
visién y un plan de contingencia frente a posibles riesgos o cambios que se presenten, es

tarea de los gerentes tener planes estratégicos frente a estos posibles sucesos.
Estrategias de logistica

Para INPROUS Logistics (2023) la logistica es una pieza fundamental en una
empresa porque permitira conocer si se estan realizando las actividades de forma correcta o
incorrecta frente a los clientes. La logistica es una herramienta estratégica que mejora la
competitividad, pues si no se cumplen con los plazos de entrega o los productos no se reciben
en condiciones dptimas se ve afectada directamente la imagen de la empresa. Por lo que, la
logistica refleja la imagen de la empresa, y es necesario aplicar estrategias correctas, en este
proceso se involucran diversos factores, pero la empresa debe gestionar todos los eslabones
de este proceso. Para lograr una buena estrategia logistica es necesario tener en cuenta los

siguientes procesos:

e Aprovisionamiento:
Buena gestion de materiales, buena relacion entre los proveedores y la empresa

e Produccion:
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Gestion correcta de las operaciones en el proceso de produccion

e Distribucion:
Gestionar el producto para que llegue a los clientes en el plazo y con las

condiciones establecidas.

La gestion correcta de la cadena de suministro involucra actividades internas y
externas de una compafiia en las que estan incluidos: Almacenes, transporte, sistemas de
recopilacién de informacion, metodologia de gestion y el recurso humano que es
fundamental pues se necesita personal capacitado que permita cumplir con los tiempos y

ofreciendo productos y/o servicios de calidad (INPROUS Logistics, 2023).

Para la Universitat Oberta de Catalunya (2014) la logistica es una herramienta
estratégica que mejora la competitividad y a consecuencia a de ello el sistema productivo.
Para que una empresa logre una buena estrategia logistica es necesario que establezca un
plan logistico en el que estén incluidas las materias primas y los proveedores, centros de
produccion y almacenaje, vias de comunicacion, canales de distribucién y de venta. Muchas
empresas se enfocan en producir un bien a costos competitivos, pero no ponen énfasis en la
logistica, el cliente demanda productos que pueda conseguir en el momento exacto y el lugar
en el cual lo necesita. Es importante que este producto cuente con las caracteristicas

demandadas y a un costo adecuado que permita satisfacer sus necesidades.
Existen tres tipos de estrategias logisticas:

e Logistica selectiva: Cudles y cuantos intermediarios forman parte del proceso de
distribucion dependiendo del producto o servicio

e Logistica exclusiva: Limita el nGmero de puntos de venta
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e Logistica intensiva: Tiene como finalidad abarcar mayores canales de distribucion

para poder llegar al publico objetivo

Funcién de ventas

Para la Academia de Consultores (2018) la funcién de ventas son los recursos,
humanos y materiales de los que dispone una organizacion para la comercializacion de sus
productos o servicios y tienen como principal meta el rendimiento de estos recursos para

lograr el objetivo entre la inversion y las ventas.
Tipos de fuerza de ventas:

Humanas: Equipo de ventas o fuerza de ventas materiales como recursos que
permiten el cierre de ventas.
Internas: Equipo que forma parte de la compafiia o fuerza de ventas externa a cargo

del outsouncing.

Funciones de la fuerza de ventas

Se debe crear un plan de ventas que establezca de manera estratégica las funciones y

objetivos de la fuerza de ventas.

e Ventas: Es la principal funcién y se maneja de acuerdo a los objetivos de venta,
comisiones, ofertas, etc. El equipo debe contar con las herramientas adecuadas para
poder cerrar las ventas.

e Relaciones con clientes e imagen de empresa: La ética del buen vendedor debe
reflejar disciplina y mantener presente la idea de construir relaciones a largo plazo

evitando los inconvenientes que puedan dafiar la imagen de la compafiia.

Pag.

Zamorano Carrefio, M
34



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

“PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
e

DEL NORTE Lima 2022”.

e Estudio de mercado: Detectar nuevas oportunidades, competidores, necesidades de
los clientes, etc. Permitira realizar retroalimentacion de las actividades actuales que

realiza la empresa.

Para Asturias Corporacion Universitaria (s.f) la funcion de ventas es uno de los
pilares del marketing que garantiza el cumplimiento de los objetivos y la creacion de valor,
por ello tiene importancia estratégica debido a que el éxito comercial esta basado en conocer
el mercado y detectar las necesidades de demanda de los clientes y consumidores. La
estrategia comercial estd basada en los planes de mercado, los objetivos de venta y
comercializacion con la meta de satisfacer eficientemente el mercado y conseguir cerrar la

venta de los productos o servicios.
Orientacion al cliente

Para Cardenas (2019) la orientacion al cliente surge a raiz de la evolucion y desarrollo
de estrategias de marketing y se define como la filosofia que permite que todas las
actividades de los miembros de una organizacion estén enfocadas en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes finales y va mas alla de lo conocido como servicio al cliente que
esta enfocado solo en el area de ventas o atencidn al cliente. La orientacion al cliente aparece
desde la creacion del producto o de la organizacion hasta las acciones de marketing y

distribucién del mismo.

Ventajas de adaptar la orientacién al cliente

v" Fidelizacién

v" Satisfaccion

v" Desarrollo interno

v" Atencioén al cliente
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Beneficios de adaptar la orientacion al cliente

v Reconocer y analizar los problemas, necesidades, gustos e intereses del posible
cliente.

v Contar con productos o servicios que resuelvan las necesidades dentro de un
nicho

v Responder con eficiencia y eficacia las necesidades

v' Calidad de los productos o servicios

v' Cultura de trabajo de acuerdo a las necesidades del cliente

v Todas las actividades enfocadas a la fidelizacion

v’ Estrategias a largo plazo enfocadas a los intereses de los usuarios

v" Fortalecimiento de las relaciones con los clientes

v Anadlisis y gestion de la rentabilidad de los productos o servicios a raiz de la

experiencia vivida.

Para Goémez (2023) la orientacion al cliente es una vision de negocio que permite
evidenciar la satisfaccion de las necesidades del consumidor como prioridad de sus
operaciones. Este compromiso es una estrategia que permite al dirigir los esfuerzos de la
compafiia enfocados en los intereses del consumidor. La orientacion al cliente permite
asesorar y vender los productos o servicios eficazmente pues al conocerlo a la perfeccion se
pueden adaptar a las necesidades de los clientes. En la actualidad los clientes tienen mas
exigencias y las compafiias buscan entender su comportamiento y ofrecerles lo que cubra

sus necesidades y expectativas.
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Para el Centro Europeo de Postgrado (2018) la orientacion al cliente permite asesorar

y vender los productos o servicios de la empresa de manera eficaz. Se deben aplicar

estrategias para ofrecer una orientacion al cliente eficaz:

e Definir un plan: Analizar las necesidades del cliente y crear un plan de accion en
funcion a la definicion de procesos de la empresa.

e Apoyo de la alta direccion: La cultura debe inculcarse desde los altos mandos de
otra manera es dificil que esto se transmita a todos los sectores de la empresa.

e Crear un buen ambiente de trabajo: Basado en el respeto para garantizar que los
colaboradores se sientan comodos y motivados.

e Premiar a los trabajadores orientados al cliente: Premiar a aquellos que se
comprometan con los clientes.

e Seleccion y formacion de personal: Plan de formacion del personal.

1.2.5. Formulacion del problema

Problema general

¢Cudles son las caracteristicas de la gestion comercial en una empresa de servicios

coworking del distrito de San Borja, Lima 2022?
Problemas especificos

» ;CoOmo se viene desarrollando el analisis de mercado en una empresa de servicios

coworking del distrito de San Borja, Lima 20227

+ ¢Cbmo se viene desarrollando la planeacion en una empresa de servicios coworking

del distrito de San Borja, Lima 2022?

+ ¢Como se establecen las estrategias de logistica y distribucion en una empresa de

servicios coworking del distrito de San Borja, Lima 2022?
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+ ¢Cbmo se viene desarrollando la funcion de ventas en una empresa de servicios

coworking del distrito de San Borja, Lima 2022?

+ ¢Cbmo se viene desarrollando la orientacion al cliente en una empresa de servicios

coworking del distrito de San Borja, Lima 2022?

Objetivos

Objetivo general

Describir las caracteristicas de la gestiébn comercial en una empresa de servicios

coworking, en el distrito de San Borja, Lima 2022.
Objetivos especificos

e Describir como se desarrolla el analisis de mercado en una empresa de servicios
coworking del distrito de San Borja, Lima 2022.

e Describir como se desarrolla la planeacion en una empresa de servicios coworking
del distrito de San Borja, Lima 2022.

e Identificar las estrategias de logistica y distribucion en una empresa de servicios
coworking del distrito de San Borja, Lima 2022.

e Describir como se desarrolla la funcién de ventas en una empresa de servicios
coworking del distrito de San Borja, Lima 2022.

e Describir como se desarrolla la orientacion al cliente en una empresa de servicios
coworking del distrito de San Borja, Lima 2022.

Hipotesis

La hipotesis son propuestas hipotéticas de causa y efecto en una investigacion que

permite manejar variables mediante definiciones, conceptualizacion y operacionalidad, se
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convierten en datos contables, medibles y empiricos propios de una investigacion

“Analisis de la gestion comercial en una empresa

cuantitativa. En la investigacion cualitativa se busca definir el significado de lo investigado,
por lo que no es una obligacién formular una hipdtesis y se puede prescindir de esta en las

investigaciones cualitativas (Henriquez, 2008).
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

Investigacion basica

Este tipo de investigacion no se enfoca en un objetivo crematistico, se realiza por
curiosidad y con la finalidad de descubrir nuevos conocimientos. Sirve de cimiento para una
investigacién aplicada o tecnoldgica pues es fundamental para el desarrollo de la ciencia

(Naupas et al. 2014, p. 91).
Enfoque de la investigacion

El enfoque utilizado en esta investigacion es cualitativo en el cual se hace uso de la
recoleccion de datos y anélisis de los mismos sin que sean cuantificables. La observacién y
la descripcidn se realizan sin enfocarse en la medicion. El propdsito es reconstruir la realidad,
descubrirla e interpretarla por lo que la finalidad no es la verificacion, contrastacion y
falsacion de las hip6tesis sino la comprension e interpretacion de estas suposiciones (Naupas,

et al. 2018, p. 141).
Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion es de caracter descriptivo. La investigacion de segundo
nivel y tiene como objetivo recolectar datos e informacion relevante acerca de las

caracteristicas, aspectos, dimensiones, clasificacion, entre otros (Naupas, et al. 2018, p. 134).
Disefio de la investigacion

El disefio aplicado en esta investigacion es fenomenologico. Este tipo de disefio es

una filosofia y tiene finalidad explorar, describir y analizar las experiencias de los
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involucrados en relacién a un fenomeno, detectando los elementos en comun de lo estudiado

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 548).

2.2 Poblacion y muestra

Paoblacion

Es el primer paso para realizar un buen muestreo. La poblacion es el universo de

individuos que forman el motivo de la investigacion (Naupas, et al. 2014, p. 246).

La poblacion de la empresa de servicios coworking del distrito de San Borja, Lima
2022 esta conformada por un total de 5 trabajadores que conforman el &rea administrativa y

de servicio de limpieza.
Muestra

La muestra representa el subconjunto de la poblacién que se selecciona por diversos
motivos, teniendo en cuenta que son parte del universo. La muestra es representativa siempre
y cuando relina ciertas caracteristicas de los individuos de la poblacion (Naupas, et al. 2014,

p. 246).

El &rea administrativa estd encabezada por la gerente general, quien no cuenta con
tiempo suficiente para el apoyo de la investigacion. Por lo que se consideré una muestra de
3 colaboradores del area quienes manejan el tema y tienen conocimiento al respecto de la

gestion comercial en la empresa de servicios coworking del distrito de San Borja, Lima 2022.
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Tabla 1

Tabla de datos de los entrevistados

Entrevistados Cargoenlaempresa  Tiempo en la empresa
Lourdes Estrada Chihuan Administradora 5 afios
Milagros Huaman Contreras  Asistente Administrativa 2 afios
Tatiana Verastegui Asistente de Marketing 1 afio

Nota: Elaboracion propia
Criterios de inclusion

e Colaboradores de la empresa.
e Colaboradores que manejen temas comerciales dentro de la empresa.

e Colaboradores que tengan conocimiento del tema de investigacion.
Criterios de exclusion

El area administrativa de la empresa esta conformada por 4 personas: Gerente
general, administradora, asistente administrativa y asistente de marketing. De las cuales solo
3 de ellas trabajan activamente en la compafiia y brindaron facilidades para el desarrollo de

la investigacion.
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2.3 Técnica e instrumento
Técnica

Para la presente investigacion se empled como técnica de investigacion la entrevista
que seguin Naupas et al (2018) es un instrumento de recoleccion de datos que consiste en
aplicar un formulario con diversas preguntas en forma verbal con la finalidad de obtener

informacion relevante con respecto al tema de investigacion.
Instrumento

Se utiliz6 como instrumento la guia de entrevista. Las herramientas conceptuales o
materiales para la recopilacion de datos se realizan mediante preguntas que permitiran
obtener respuestas en el proceso de investigacion y estas facilitaran el analisis. Estas
respuestas asumen formas variadas dependiendo de la técnica que se aplique (Naupas, et al.

2018, p. 273).
Validez del instrumento

La validez del instrumento permite medir la verdad con respecto a la variable que se
esta estudiando y evidenciar que los conceptos establecidos van de acuerdo a lo que se ha

recopilado (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 229).
Procesamiento de datos

Este proceso se realiza posterior a la recoleccion de datos, se puede realizar de forma
manual, mecénica o electronica. Los instrumentos empleados contienen datos que se
consideran la fuente principal para dar inicio al procesamiento que estd compuesto por tres
etapas: Revision critica, construccion de la base de datos y finalmente el ordenamiento y

reduccidn de los datos. El objetivo de este procesamiento es que los resultados sean precisos

Pag.

Zamorano Carrefio, M
43



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

1 “PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE Lima 2022”.

y confiables que a su vez permitan transformar esta informacién en un resultado valioso que

permita analizar la o las variables (Naupas, et al. 2018, p. 420).

El proceso de recoleccion de datos se realizé mediante la aplicacion de la entrevista
semiestructurada previa coordinacidn con los trabajadores administrativos de la empresa. En
esta técnica de recoleccion de datos se utilizaron preguntas que permitieron obtener
informacidn relevante de acuerdo al objetivo de la investigacion con la participacion total de
los entrevistados. Ademas, el instrumento empleado, que fue la guia de entrevista estuvo
compuesta por quince preguntas de acuerdo a las cinco subcategorias de la variable. Estas
preguntas permitieron obtener resultados significativos de acuerdo a los objetivos de la

presente investigacion.
Aspectos éticos

Los aspectos éticos permiten reflexionar sobre las posibles consecuencias que tendria
el investigador al momento de tocar ciertos temas en las entrevistas que tienen como objetivo
recopilar informacion necesaria que permita responder al planteamiento de la investigacion.
Solo se deben incluir preguntas que sean indispensables para poder obtener la informacion

necesaria (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 453).

En esta investigacion se tuvieron en cuenta consideraciones éticas en las cuales primo
el respeto, responsabilidad y honestidad que permitieron recopilar informacién relevante en
un ambiente adecuado. Durante el proceso de la entrevista, los entrevistados se mostraron
interesados en ahondar acerca de los diversos puntos consultados. EI compromiso por parte
de la empresa para llevar a cabo la investigacion se vio reflejado en la participacion de cada
uno de ellos. Por lo que, el proceso de recoleccion de datos se realizd conforme a los valores

éticos y morales que me representan como profesional.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

Segun Naupas et al. (2014) los resultados son el producto del analisis estadistico de
los datos recolectados, presentados en tablas, graficas o diagramas. Es decir, son el resultado

del tratamiento de los datos.

El presente capitulo evidencia los resultados después de haber realizado el
instrumento de recoleccion de datos que fue aplicado a tres entrevistados teniendo en cuenta
el objetivo principal de la investigacion que es describir las caracteristicas de la gestion
comercial en una empresa de servicios coworking, en el distrito de San Borja, Lima 2022.

Figura 1

Organigrama de la empresa

[~Gerente general |

Milagros del Aguila Cheng

I Administradora I_

Lourdes Estrada

I Asistente administrativa I Asistente de marketing
Milagros Huaman | Tatiana Verastegui

Nota: Elaboracion propia

Se realizaron 15 preguntas divididas en 5 subcategorias: Analisis de mercado,
planeacion, estrategia de logistica y distribucidn, funcién de ventas y orientacion al cliente.
Dentro de estas subcategorias se utilizaron 15 indicadores: Andlisis de la demanda, analisis
de la competencia, estabilizacion de precios, proyeccion de ventas, captacion de nuevos
clientes, establecer objetivos de expansidn, abastecimiento de suministros, control de calidad

de los productos, andlisis de proveedores, estrategia de ventas, negociacion con los clientes,

Pag.

Zamorano Carrefio, M
45



“Analisis de la gestion comercial en una empresa

“PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
e

DEL NORTE Lima 2022”.

capacitacion del equipo de ventas, ciclo de vida del cliente, control de inconformidades y

satisfaccion de cliente.

3.1.Descripcion de resultados
Se codificaron a los entrevistados de la siguiente manera:
e Entrevistado 1: Hace referencia a la Administradora (Al)
e Entrevistado 2: Hace referencia a la Asistente administrativa (A2)

e Entrevistado 3: Hace referencia a la Asistente de marketing (A3)

De acuerdo a lo investigado y lo que se puede ver referenciado en la matriz de
categorizacion, las categorias de esta investigacion estan basadas en la gestion comercial de

una empresa coworking ubicada en el distrito de San Borja, Lima 2022.
Anélisis de mercado

El A2 y A3 coinciden en que la demanda esta enfocada en los pequefios
emprendedores debido a que no cuentan con un espacio fisico para iniciar sus actividades
empresariales y consideran que el coworking es una alternativa accesible para ese momento.
Por su lado, A1 afiade que la empresa busca crecer con organizaciones de la misma categoria
apoyandolos en la formalizacion pues identifican la necesidad de que este tipo de empresas

necesitan domicilio fiscal o comercial y ellos pueden ofrecerlo.

Por otro lado, el Al indica que ellos no consideran a la competencia como tal, debido
a que el mercado estd muy diversificado y coinciden Al, A2 y A3 en que aquello que la
diferencia del resto es el servicio personalizado pues identifican las necesidades de cada uno

de sus clientes y buscan tener cercania con cada uno de sus clientes.

Adicional aello el A1, indica que los costos determinantes para la fijacion de precios

es todo aquello que se debe investir pues las necesidades de cada cliente son distintas y se
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deben adecuar los espacios a lo que esta solicitando el cliente. Por otra parte, A3 indica que

se pueden adaptar a lo que necesita el cliente y otorgarle un plan personalizado de acuerdo
a lo que demanden. De acuerdo con A2, los clientes en algunas ocasiones eligen oficinas
pequerfias y al tiempo migran a oficinas privadas de acuerdo al crecimiento.

Figura 2

Analisis de mercado de la empresa

Andlisis de la N
o
g —| demanda H Pequefios emprendedores ‘
et
E ]

Analisis de la ) .
[¢B)
-8 I competencia H Factor de diferenciacion ‘
Kz
:ECG Fijacion de Costos de inversion

precios

Nota: Elaboracion propia
Planeacion

Tanto A2 con A3 coinciden en que la proyeccion de ventas se establece de acuerdo
con las necesidades del mercado. Por su parte, A1 comenta que se ha visto la necesidad de
alquilar salas de reuniones a raiz de la pandemia en lo que A2 y A3 también concuerdan, ya
gue mencionan que es una ventaja competitiva y que no cuentan con salas con un aforo mas
amplio y reciben constantes consultas al respecto y no pueden ofrecer muchas horas de estos
ambientes pues en los planes de los clientes esta el uso limitado de los mismos y deben
procurar que puedan usarlos cuando los necesitan. Por su parte, Al afiade que el alquilar una

sala de reuniones solo por maximo dos dias representa la cuarta parte del ingreso de una
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oficina fija (1,500 soles). Ese analisis ha permitido llegar a la conclusion que necesitan

ampliar ese recurso para atraer a mas clientes.

Por otro lado, en relacion a la captacion de nuevos clientes A1, A2 y A3 concuerdan
en que el plus es la ubicacion de la empresa es fundamental y también que es una zona
comercial con facil acceso. También mencionan que los posibles clientes son aquellos que
en algun momento visitaron las instalaciones por reuniones pactadas y se enamoraron de las

instalaciones.

Adicional a ello, en relacién con los proximos objetivos de expansion de la
organizacion Al, A2 y A3 indican que definitivamente seria una nueva sede en la que se
prioricen las salas de reuniones con mayor aforo. En consecuencia, a ello, A1 menciona que
les encantaria que sean en la misma zona o cerca y que las salas tengan capacidad de 50 a
60 personas, esto dependera del comportamiento del Gltimo trimestre del afio.

Figura 3

Planeacién de la empresa

[ Cliente de la empresa ]

—— Potencial /

[ Alquiler de oficinas ]

— cliente
Visita del cliente de \ Alquiler de sala de
la empresa reuniones
Nota: Elaboracion propia
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Estrategia de logistica y distribucion

En relacion al proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa Al, A2y
A3 concuerdan en que las compras son mensuales. También mencionan que actdan de
manera inmediata en caso se agote un producto que no tenian previsto. En su posicion, Al
indica que en la pandemia ofrecian productos biodegradables para evitar el contagio entre
los clientes lo que generd una inversion que no estaba planificada. Por su lado, A3 afiade

que la reposicion de emergencia es inmediata ya que procuran no tener quejas al respecto.

Por otro lado, las tres entrevistadas Al, A2 y A3 coinciden en que confian en los
proveedores con los que trabajan desde hace afios y que es dificil que los cambien. Desde su
punto de vista A1 comenta que no manejan productos que necesiten analisis de calidad y que
realizan mantenimiento preventivo de los distintos productos o servicios que contratan para
brindarle a sus clientes y esto varia; y que lo que respecta a productos de la kitchenette los
compran siempre en supermercados en los que confian. Por su parte, A2 menciona que de
ser el caso que no encuentren stock de algun producto prefieren retornar luego o buscarlo en
otro lugar, pero no lo reemplazan por otro. A su vez, A3 comenta que es dificil cambiar de
proveedores 0 marcas porque implica generar confianza y que siempre estan pendiente de

los comentarios de los clientes en relacién a la calidad de los productos y/o servicios.

Adicional a ello, en funcion al analisis y/o monitoreo de los proveedores actuales.
Asimismo, Al y A2 comentan que no han tenido problemas con los proveedores actuales.
Adicional a ello, A1 menciona que no se van por lo mas econémico, siempre procuran
comprar productos posicionados en el mercado. Por su parte, A2 y A3 aluden que verifican
el comportamiento de los proveedores y en caso haya desconformidades se cambian de

inmediato, porque se tienen en cuenta las consideraciones de los clientes.
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Figura 4

Estrateaia de logistica v distribucion en la empresa

N
AbasteCimiento | s [ Frecuencia: Mensual ]
de suministros
' | de calid dw i A
Estrallte_gla de Control de calida I Confianza en los
logistica y de Iqs_productos 0 proveedores actuales
distribucion servicios ) v
é )
N\ Compra de productos
Analisis y/o posicionados
. L J
monitoreo de
proveedores ( )
Wy, Feedback de los
Nota: Elaboracion propia L clientes

Funcién de ventas

En larelacion a la estrategia de ventas que utilizan A1y A2 coinciden con la atencion
de calidad y personalizada y tratan de identificar las necesidades de los posibles clientes. Por
su parte, A3 menciona que se encuentran activos en redes sociales como Facebook e
Instagram que les permite llegar a méas clientes porque genera interaccion entre los usuarios.
En relacion a ello, A1 menciona que son conscientes de las necesidades de los clientes por
lo que buscan brindarles algo que esté cercano a lo que ellos buscan y pueden manejar en
ese momento. En funcion a lo antes mencionado, A2 comenta que los nuevos clientes Illegan
por recomendaciones de los actuales clientes y que es importante tener una atencion de

calidad.

Por otro lado, en cuanto a la negociacion efectiva con los clientes A1 comenta que
hoy en dia tienen mucho filtro y evalian muy bien al representante legal de la empresa para

identificar con que personas se estaria trabajando, como el historial crediticio. A su vez, los
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tres entrevistados concuerdan en gue se acoplan a las necesidades de cliente para ofrecerles

el servicio que se ajuste a sus necesidades.

Adicional a ello, en lo que respecta al proceso de entrenamiento establecido para el
equipo de ventas A3 comenta que no se entrena al equipo y que seria util realizar una
capacitacion en atencion al cliente que permita manejar distintas situaciones que se puedan
presentar. Por su parte, A2 afiade que no cuentan con un equipo de ventas, ya que son pocos
y se basan en el objetivo de la empresa y siempre debe primar el buen trato y la comodidad
del futuro o actual cliente. También, A1 menciona que son un equipo que siempre busca
darse la mano en las actividades a ejecutar, se realiza una induccion al ingresar a la empresa

y los colaboradores deben adaptarse a los objetivos, misién, vision y valores de la empresa.
Figura 5

Funcion de ventas en una empresa de servicios coworking

Estrategias de ventas:
- Atencidn de calidad y personalizada
- Planes de acuerdo a las necesidades del cliente

Negociacion efectiva con los clientes:
- Filtro de los representantes legales
- Se adecuan a las necesidades del usuario

p - Entrenamiento del equipo de ventas:
1

Woctil g |- Primael buen trato
m: -4/} - Seguimiento de los objetivos de la empresa

Nota: Elaboracién propia
Orientacion al cliente

En cuanto al ciclo de vida del cliente en la empresa Al, A2 y A3 los dividen en tres

grupos, pero los denominan diferente. Por su parte, A1 menciona que el 60% son
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emprendedores, 30% clientes constituidos y el 10% empresas grandes que necesitan un
espacio de trabajo. En contraste a lo mencionado, A2 los divide en pequefios, medianos y
grandes clientes. Y para A3 serian los emprendedores, los medianos y los grandes. La

coincidencia entre los tres entrevistados es que dividen el ciclo de vida en tres grupos.

Por otro lado, en cuanto al proceso para dar respuesta a las inconformidades los tres:
Al, A2 y A3 coinciden en que la respuesta es inmediata a medida de lo posible y esto
depende de la magnitud del problema. Desde su punto de vista para A3 no se pueden dejar
en el aire las inconformidades y se deben solucionar rapido, ya que si se demoran esto puede
desencadenar malestar en los clientes y podria repercutir en su estadia en la empresa. Por su
lado, Al afiade que en ese tipo de situaciones se centran en lo que necesita el cliente al

momento y de tener una buena comunicacién con ellos.

Adicional a ello, en relacion como se mide la satisfaccion de los clientes Al
menciona que en el 2020 se quiso implementar un plan para medir la satisfaccion y no se
puedo. Actualmente realizan encuestas andnimas mediante clientes incognitos. Por su lado,
A2 indica que la encuesta no es directa, sino que se los amigos de los socios realizan visitas
o llamadas inesperadas para medir la satisfaccion de los clientes. Para A3 la satisfaccion se
mide de acuerdo al comportamiento de los clientes con la empresa y que se tiene planeado
aplicar encuestas directas a los clientes y asi medir la satisfaccién para identificar las

posibilidades de mejora, de esta manera se perfeccionaria la relacion entre ambas partas.
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Figura 6

Ciclo de vida en una empresa de servicios coworking

Pequefios 0

Medianos

Q Grandes E’

Orientacion al cliente en una empresa de servicios coworking
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Ciclo de vida del cliente Control de Satisfaccion de los

Nota: Elaboracion propia

Figura7

: _ _ inconformidades clientes
El ciclo de vida del cliente

“ i . * Respuesta «Encuestas incognitas
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3.2 Tabla de resultados

Anadlisis de mercado — Andlisis de la demanda
Tabla 2

Entrevista sobre analisis de la demanda

Indicador Pregunta Al

A2

A3

¢Cualesel  Estamos enfocados en crecer con empresas de
proceso para la misma categoria. La demanda de estas
Analisis analizar la ~ empresas es fuerte debido a que ain no logran
demanda en el formalizarse. La gran demanda se encuentra en
rubro que se el inicio de las pequefias empresas debido a
demanda desempefiala que buscan domicilio fiscal, domicilio
empresa’? comercial. Nosotros los acompafiamos en este
camino, mientras se encuentran legalizando

sus documentos o ingresando a un régimen.

dela

Identificamos a los pequefios
emprendedores, que poco a poco
van creciendo y necesitan un
espacio fisico para realizar sus
actividades y reunirse con sus
clientes y consideramos que son
nuestros potenciales clientes,
también reciben visitar
frecuentes que nos ayuda a ser
mas visibles.

Analizamos las necesidades de los
pequefios emprendedores o de
aquellos que estan en proceso de
crecimiento y necesitan un espacio
fisico para recibir a sus clientes o
idear de manera mas profesional
sus planes. Por ello les brindamos
planes que se ajusten a su actual
necesidad.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: El rubro mas demandante de sus servicios esta contemplado por emprendedores y la empresa identifica estas necesidades

para de esta manera brindar un plan personalizado de acuerdo a lo que necesita en ese momento. La empresa busca crecer junto con sus clientes

por ello los apoya en el proceso de legalizacion y constitucion.

Zamorano Carrefio, M
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Analisis de mercado — Analisis de la competencia

Tabla 3

Entrevista sobre analisis de la competencia

Indicador Pregunta

Al

A2

A3

Analisis de ¢ Como considera

la que la empresa
actla frente a la

competencia competencia?

Consideramos que ellos no son una
competencia, al contrario, pensamos que el
mercado estd muy diversificado y nos
concentramos en el servicio personalizado.
Al ser pequefios nos permite poder tener
mas cercania con los clientes, ya que los
tenemos 24/7. Hoy en dia han optado por el
trabajo  hibrido para tener mayor
flexibilidad en el trabajo. Lo que nos
diferencia entre las otras empresas
coworking es que tenemos un trato mas
cercano con los clientes, precios
competitivos, clientes fieles.

Aplicando  un  servicio
personalizado e identificando
las necesidades de cada uno
de nuestros clientes, son
totalmente distintos y cada
empresa  necesita  algo
diferente y claramente tienen
distintos objetivos.

No buscamos crear rivalidad
con las empresas que se
desenvuelven en el mismo
rubro que nosotros, si bien es
cierto hay demanda de este
sector, pero tenemos factores
que nos diferencian de las otras
empresas. Claro, que estamos
al tanto de cémo va
moviéndose el mundo del
coworking, pero no buscamos
trabajar para ganar o quitarles
clientes.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa los cataloga como tal a sus competidores y mucho menos busca crear rivalidad entre ellos. Lo que rescatan es

que cuentan con un servicio personalizado que los hace destacar frente a los demas y es un factor diferenciador, sin embargo, se actualizan

acerca de los movimientos de las empresas del mismo rubro.
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Analisis de mercado — Fijacién de precios

Tabla 4

Entrevista sobre fijacion de precios

Indicador Pregunta al a2 a3
Analizamos los costos de inversion. EI 2019 fue un afio muy Varia de acuerdo a lo que necesita Depende mucho de lo que
productivo para nosotros desde el inicio en el 2017 los cada empresa o emprendedor, necesita el cliente,
costos en cuanto a gastos han variado, equilibramos o cuando estdn iniciando solo escuchamos sus

Fijacion ¢Cualesson  fijamos los precios de acuerdo a los servicios que necesitan en algunos casos necesidades y de acuerdo a

de los factores  ofrecemos, somos una empresa que ofrecemos una carta de espacios flexibles para los pocos ello podemos otorgarle un
precios  determinantes  servicios bastante completa, no solo alquilamos areas o dias que pueden asistir, pero plan que se ajuste a lo que

para la fijacion
de precios de
los alquileres?

servicios por m2, sino que también las equipamos,
brindamos servicios béasicos de internet, luz, agua y
teléfono. Adicional a ello, recepcidn, uso de areas comunes,
asistencia a los clientes para acceder a los espacios que
desean. Afadimos costos adicionales en caso requieren
hacer uso del estacionamiento. Somos mas abiertos en la
fijacion de precios para el uso de las salas de reuniones.

mientras van creciendo ya
requieren oficinas privadas y por
esa razon migran a un espacio
personal.

estan buscando que puede
ser, cantidad de personas,
tiempo de uso, tipo de
espacio que necesita, etc.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en que la fijacidn de precios varia de acuerdo a lo que requiere el cliente en el momento de la

busqueda de un espacio de trabajo y se les brindan diversas opciones para que pueda elegir la que mas se adecue a sus necesidades.
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Planeacion — Proyeccion de ventas

Tabla s

Entrevista sobre proyeccion de ventas

Indicador Pregunta Al A2 A3
Gracias a la pandemia hemos sido uno de los Se establece de acuerdo a las De acuerdo a las necesidades del
.Cémose  'ubros mas golpeados, hemos visto una necesidades  del  mercado, mercado.  Actualmente, las
Proyeccion e(établece la oportunidad muy grande en alquiler de salas de recibimos constantes consultas €mpresas buscan reunirse por
deventas proyeccion de reuniones. Para dar un ejemplo breve una con respecto a las salas de “I‘?mfios muy Cort_‘is con sus
ventas para las oficina fija de 7m2 nos da un ingreso de 1500 reuniones por lo que nos golfanbgﬁa doores cagfclloar ueahacf:;
futuras soles a comparacion de una sala de reuniones enfocamos en que nuestra uso de salas de l?euniongs que nos
campanias? que si se alquila por uno o dos dias genera la proyeccion se base en ello debido ¢4, quedando chicas porgue no

cuarta parte de lo que genera un mes de alquiler
de una oficina fija. Esto nos permiti6 otorgarles
planes a empresas externas para el uso de sala
de reuniones. Hemos visto terminante darle méas
impulso a este recurso y ofrecer paquetes
atractivos ya que lo vimos como una
oportunidad comercial.

a que es una ventaja para
Nosotros.

tenemos aforo 'y también
debemos darles prioridad a
nuestros clientes ya que dentro de
sus paquetes pueden hacer uso de
estos espacios tal como figura en
su contrato.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los tres entrevistados mencionan que la proyeccion de sus ventas esta enfocada en las salas de reuniones y que actualmente

no cuentan con espacios con el aforo que buscan las empresas 0 emprendedores, por lo que consideran que seria una oportunidad comercial.
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Planeacion — Captacion de nuevos clientes

Tabla 6

Entrevista sobre captacion de nuevos clientes

Indicador Pregunta Al A2 A3
Siempre nosotros hemos dado por impulsar mas Nuestro plus es la ubicacion Afortunadamente la calidad del
la estrategia de referidos, de hecho, los que son estratégica asi que servicio que brindamos hace que los
nuestros clientes han llegado a nosotros porque practicamente  los  clientes clientes lleguen a nosotros sin
¢Dequé alguna vez vinieron de visita, porque les llegan anosotros porque buscan necesidad de ofrecerles directamente
Captacion de  manerase recomendaron la empresa o por los buscadores un lugar tranquilo y bien nuestros servicios. Estamos ubicados
nuUevos captan  de Google maps que estan por la zona. Estamos ubicado. Los nuevos clientes en un muy buen lugar lo que hace que
clientes NUevVos  bien ubicados en el corazon de Chacarillaen una son referidos de los clientes que ellos lleguen sin complicaciones y se
clientes en  zona bastante comercial con salida directa a la ya tenemos, porque en algiin enamoren de nuestras instalaciones.
la panamericana, centros bancarios, etc. A momento vinieron de visita a Otra manera de que se acerquen es
empresa?  comparacion de otro coworking, el nuestro estd nuestras instalaciones y se por recomendacion de algunos de

ubicado en una zona sin mucho trafico a
comparacion de Miraflores, San Isidro.

quedaron asombrados de lo que
ofrecemos.

nuestros clientes.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: La ubicacion de la empresa es fundamental para la atraccion de nuevos clientes por lo que los tres entrevistados coinciden

en que es aquello que les suma. En su mayoria los nuevos clientes llegan a Workpool debido a que ya han visitado anticipadamente los

espacios y les gustd debido a que se asombran por todo lo que se ofrece.
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Planeacion — Establecer objetivos de expansion

Tabla 7

Entrevista sobre establecer objetivos de expansion

Al

A2

A3

Indicador Pregunta
ois'le?it:/lsgijre ¢Cuales son los
! g préximos

expansion

objetivos con

respecto a la
expansion de la
organizacion?

Debido a la actual coyuntura del pais
estamos analizando si es oportuno invertir y
tenemos pensado cerrar el 2023 con el
alquiler de un nuevo ambiente en la misma
zona en la que nos encontramos para
ampliar los servicios de salas de reuniones.
Ya hemos tenido bastante demanda con
empresas externas para un aforo de 50 a 60
personas, esto se dard de acuerdo al
comportamiento del dltimo trimestre del
afio.

La empresa tiene proyectado
contar con una segunda sede en la
que se prioricen las salas de
reuniones que son mas
demandadas por empresas que no
tienen espacios para reunirse con
sus trabajadores 0 necesitan
capacitarlos.

Tenemos planeado expandir
nuestra marca cerca de la zonay
nos encantaria que con este plan
podamos cubrir la demanda de
sala de reuniones  que
verificamos que tiene gran
acogida en nuestro publico
objetivo. Claramente,
necesitamos mas oficinas, pero
nuestro principal objetivo es
tener salas de reuniones con
capacidad mas amplia.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Uno de sus planes a corto plazo es la expansion de la empresa a una nueva sede en la que se priorizaran las salas de

reuniones, el objetivo principal es contar con espacios que alberguen a méas personas.

Zamorano Carrefio, M

Pag.
59



I UNIVERSIDAD

PRIVADA/
DEL NORTE

“Analisis de la gestion comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima 2022”.

Estrategias de logistica y distribucion — Abastecimiento de suministros

Tabla 8

Entrevista de abastecimiento de suministros

Indicador Pregunta Al A2 A3
La compra es mensual. Nosotros Se reponen mensualmente todos los Se abastecen los productos de manera
ofrecemos no solo servicios intangibles productos, en el caso se esté por agotar mensual, pero depende del tipo de
sino también tangibles. A raiz de la algo o se agote se hace una compra de producto. Es decir, si el consumo de tinta
¢Cual esel  pandemia tuvimos que adaptarnos a ello  emergencia, pero no es lo ideal debido incrementd y no tenemos stock hacemos
proceso y empezamos a abastecernos de a que es un gasto mayor y la empresa una compra emergente. Evitamos que
Abastecimiento para el materiales de consumo biodegradable prefieres prevenir este tipo de esto suceda con productos como papel,
de suministros  abastecimie para que los clientes no tengan la inconvenientes. Tenemos un servilleta 0 demas porque no podemos
nto de necesidad de compartir cubiertos, vasos, documento que nos permite evidenciar estan un dia o quizas horas sin stock pues
suministros  etc. Esto gener6 una inversion, al retorno el stock de los productos para que no son indispensables. Evitamos que
enla total de los clientes tuvimos que idear un tengamos  desabastecimiento  de sucedan estos inconvenientes porque
empresa?  plan de contingencia para no invertir productos. puede que el cliente tenga quejas al

tanto dinero en la compra de estos
suministros cada tres o dos meses, fue
gradual durante el 2022.

respecto y no queremos que pase.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa se abastece de manera mensual sus suministros, pero en caso ocurran imprevisto de desabastecimiento de

algun producto proceden a la reposicion del producto y asi evitar la posible inconformidad del cliente.
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Estrategias de logistica y distribucion — Control de calidad de los productos

Tabla 9

Entrevistas sobre control de calidad de los productos

Indicador Pregunta Al A2 A3
Varia de acuerdo al servicio. Dispensadores Confiamos en las marcas con las que Confiamos en las marcas de
;De qué manera gle agua, trimestral; mantenimiento _de I[eya_mos trabajando tiempo, es muy siempre, dificilmente
se realiza el internet, cada nueve meses; aire d!fl_cn que compremos una marca cambiamos de marca 'y
Control de control de acondicionado cada afio. Nosotros no distinta a la cual compramos. Si en el proveedor porque implica
calidad de calidad de los manejamos muchos productos en cuanto a caso hipotético que nos encontremos generar confianza. Pero
los calidad, si son insumos tenemos café, haciendo las compras y no siempre estamos al

productos o . . )

productos Servicios que servilletas. Siempre tratamos de comprar los encontramos el producto que pendiente de los
productos en supermercados Yy que el necesitamos retornamos otro dia para comentarios de nuestros

ofrecen?

despacho sea correcto, revisamos que todo
esté completo y que se almacenen
correctamente. El control de calidad es
confiar en las marcas de productos y servicios
y nos basamos en el tiempo que tenemos
trabajando con ellos.

hacer la compra, siempre y cuando
tengamos stock en la empresa que
soporte hasta que volvamos por el
producto que necesitamos o lo
buscamos en otro lugar.

clientes, consideramos que
el mejor control de calidad
es el que ellos pueden
darnos.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Las personas entrevistadas mencionan que confian en las marcas con las que ya vienen trabajando, por lo que usualmente

compran sus productos en lugares confiables para evitar que existan desconformidades por la calidad de los productos.
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Estrategias de logistica y distribucion — Analisis de proveedores
Tabla 10

Entrevista sobre analisis de proveedores

Indicador Pregunta Al A2 A3
No hemos tenido problemas con nuestros No es usual que haya problemas con los Confiamos en las marcas de
,Cual es el proceso proveedores, siempre tratamos de no irnos proveedores, pero lo medimos de siempre, dificilmente
o Cpara analizar y/o por lo més econdémico, procuramos comprar acuerdo a la aceptacion de los clientes. cambiamos de marca Yy
Analisis de monitoreas a sus productos que estén posicionados en el En el caso de los productos de la proveedor porque implica
proveedores actuales mercado y que cumplen con las cafeteria, siel café no es aceptado damos generar confianza. Pero
proveedores? caracteristicas que nos comentan los por hecho que tenemos que cambiar la siempre estamos al
' clientes. Hemos tenido un inconveniente marca o quizas algo estd ocurriendo con pendiente de los comentarios
con el proveedor gue nos abastece de bolsas la preparacion. Si hay fallas en el aire de nuestros clientes,

de basura debido a que en unos de los
pedidos nos entregd bolsas mas delgadas y
nos comunicamos con ellos para reportar el
incidente. Tenemos claro que si esto vuelve
a suceder estamos en la necesidad de buscar
un nuevo proveedor.

acondicionado y ya fue restaurado antes,
pues el proveedor no hizo un buen
trabajo o no identificé realmente el
problema.

consideramos que el mejor
control de calidad es el que
ellos pueden darnos.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: Confian en los proveedores actuales y estan pendientes de los comentarios de los clientes. De ser el caso, si uno de los

proveedores causa incomodidades en los clientes lo toman en cuenta, la aprobacion la miden de acuerdo a la satisfaccion de los usuarios.
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Funcion de ventas — Estrategia de ventas

Tabla 11

Entrevista sobre estrategia de ventas

Indicador Pregunta Al A2 A3
Ahora trabajamos con un area de marketing que se encargade La buena atencion hacia Estamos activos en redes
impulsar las ventas, estuvimos trabajando un buen tiempo con nuestros clientes, esta atencion sociales, Facebook e
la herramienta de referidos. Actualmente, nos ayudamos de es personalizada y tratamos de Instagram y buscamos
¢Quétipode Ias redes sociales, somos realistas y sabemos que las empresas identificar las necesidades de interactuar con los clientes
Estrategia estrategigs_ de  piensan mucho si invertir o no en una oficina. Nos enfocamos cada uno de ellos. Atendemos para de esta manera
deventas  Ventas utilizan  mucho en lo que las empresas estan requiriendo, ya sea sus requerimientos de manera hacernos mas conocidos.

para lograr las
metas
establecidas?

flexibilidad, tipo y tiempo de contrato. En cuanto a las
estrategias de ventas tratamos de colocar tales servicios al
mes, con metas mensuales y realistas. Somos bastantes
consientes que el sistema comercial ha cambiado bastante,
anteriormente los clientes quieran quedarse en la oficina 24/7
hoy en dia existen dos empresas que se unen y utilizar el
mismo espacio para abaratar costos entre los dos siempre y
cuando venga todo el equipo a trabajar, es una estrategia para
poder venderles y lograr nuestras metas.

oportuna, sino se puede
buscamos soluciones alternas.
Las empresas se convierten en
nuestros clientes por
recomendaciones asi que el
trato es sumamente importante.

Damos a conocer nuestros
servicios 'y  recibimos
consultas mediante
nuestras redes que nos

permiten  despertar el
interés de posibles
clientes.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa se propone metas realistas en la que prima la atencion personalizada y la identificacion de las necesidades del

futuro cliente. Actualmente se encuentran activos en redes sociales para poder acercarse a mas personas.
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Funcion de ventas — Negociacion con los clientes

Tabla 12

Entrevista sobre negociacion con los clientes

Al

A2

A3

Indicador Pregunta
Negociacion ¢ Qué pasos se
con los siguen para lograr
clientes una negociacion

efectiva con sus
clientes?

Hoy en dia tenemos mucho filtro, estamos
tratando de evaluar datos del representante
legal, identificando con que empresas vamos a
trabajar. Para nosotros es muy importante el
historial crediticio y tratar con personas y /o
empresas que tengan los mismos valores que
nosotros. Tratamos de siempre colocarnos en la
posicion de ellos para conocer sus necesidades,
les involucramos mucho que nosotros somos
sus socios en el crecimiento de su empresa.
Tratamos de amoldarnos a ellos en ese sentido,
pero dejandoles en claro que tenemos una
modalidad de trabajo y una cultura ya formada.

Identificando sus necesidades
y ofreciendo espacios de
acuerdo a lo que ellos
necesitan. Muchos de ellos
son pequefias empresas O
emprendedores que se estan
incorporando  al  mundo
laboral y no tienen mucho
presupuesto, entonces
ofrecemos algo de acuerdo a
ello.

Filtramos a los solicitantes,
ellos desean tener muchas veces
domicilio fiscal por esta razon
debemos filtrarlos para tener la
certeza de que se utilizara el
domicilio fiscal de manera
adecuada. Despues de cotejar
esa informacién y de acuerdo a
las necesidades del cliente se le
ofrecen los servicios
adecuandonos a los que ellos
demandan.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en que se enfocan en lo que los futuros clientes necesitan, de acuerdo a ello ofrecen planes

que se acomoden a sus necesidades, de esta manera logran que formen parte de la empresa.
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Funcion de ventas - Capacitacion del equipo de ventas

Tabla 13

Entrevista sobre capacitacion del equipo de ventas

Indicador Pregunta Al

A2

A3

No lo vemos como un entrenamiento,
consideramos que Workpool es el lugar ideal para

Capacitacion ¢Cual es el \ ) .
del equipo proceso de trabajar. La mayoria de nuestros clientes, pero las
de ventas entrenamiento  Personas de nuestro equipo siempre tratamos de

darnos la mano en alguna actividad que se vaya a
ejecutar. Hay una introduccion al ingresar a la
organizacion, comentando al respecto de nuestras
metas, objetivos, mision y visién, valores, entre
otros. Considero que el equipo de ventas debe
adaptarse a los objetivos, misién, vision, valores
de la empresa y trabajen en funcion a ello.

establecido para su
equipo de ventas?

No contamos con equipo de ventas,
pero el equipo que conforma la
empresa que SOmMOS POCOS NOS
basamos en los objetivos que
tenemos como compafia, de
acuerdo a eso trabajamos siempre
teniendo en cuenta el buentratoy la
comodidad del futuro o actual
cliente.

No entrenamos al equipo
y seria una buena opcion
0 quizas capacitarnos en
atencion al cliente para
poder manejar distintas
situaciones por las que
podamos pasar en el
trabajo.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: La empresa no capacita a sus colaboradores en cuanto a ventas, ellos consideran que lo que debe primar es el seguimiento de los

objetivos que van de la mano con el buen trato.

Zamorano Carrefio, M

Pag.
65



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

“Analisis de la gestion comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima 2022”.

Orientacidn al cliente - Ciclo de vida del cliente

Tabla 14

Entrevista sobre el ciclo de vida del cliente

Indicador

Pregunta

Al

A2

A3

Control de
inconformi
dades

¢Como se analiza
el ciclo de vida
del cliente en la
empresa?

Los clientes que nosotros captamos
son 60% emprendedores, 30%
clientes con empresa constituida y
el 10% aquellas empresas que
necesitan un espacio de trabajo,
pero lo utilizan para mantener al
equipo en cierta zona de la ciudad y
al resto en otra localidad. Somos
conscientes que la mayoria de
nuestros clientes crecen hasta cierto
punto.

Considero que pequefios, medianos y
grandes clientes. Cada uno esta en
una etapa distinta de crecimiento por
lo que tienen diversas necesidades.
También tenemos el caso de clientes
que pasaron a la “categoria” de
“grandes clientes”, pero
lamentablemente no les fue bien y
retornaron como pequefios clientes y
empiezan de cero. Existe el caso de
grandes clientes que todo les va de
maravilla y tenemos buena relacion
con ellos.

Considero que tenemos a los emprendedores, los
medianos y los grandes. Los emprendedores
usualmente usan espacios compartidos porque
son econémicos, los medianos primero fueron
emprendedores que al pasar el tiempo fueron
creciendo empresarialmente y su equipo crecio
también por lo que necesitan un espacio mas
grande. Los grandes son aquellos que cuentan
con un equipo amplio que rota o solo es una sede
de la empresa, ellos no suelen durar mucho
tiempo en la empresa porque crecen lo suficiente
y necesitan un espacio mucho mas grande.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: En las tres entrevistas los clientes se han dividido en 3 categorias. Los tres entrevistados coinciden en que la primera fase

son los emprendedores, quienes usualmente inician en el mundo empresarial en espacios coworking.
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Orientacién al cliente - Control de inconformidades

Tabla 15

Entrevista sobre el control de inconformidades

Indicador Pregunta Al A2 A3
Las inconformidades tienen respuesta La respuesta frente a las El proceso es inmediato, no
Control de ;Cudl es el proceso inmediata, debido a que si no se hace de esa inconformidades a medida de lo podemos dejar al aire una
¢ manera el tiempo nos gana y tratamos de posible es inmediata, depende inconformidad, esta se debe

inconformidades  para dar respuesta
frente a las
inconformidades

de los clientes?

hacernos cargo de ello. Nos centramos
mucho en lo que el cliente necesita en el
momento, si hay problemas con alguna
oficina, los mudamos a una oficina
disponible. Hay escenarios en los que no
podemos hacerlo, por lo que tratamos de
conversar con el cliente para tener su
comprension, les brindamos un detalle
representativo a modo de disculpas, pero
tomamos acciones preventivas al respecto.

mucho de la magnitud del problema.
Si se puede reaccionar y solucionar
rapido lo que ocurre se hace, pero
caso contrario buscamos un plan b
que nos permita calmar la situacion
y que el cliente no se vea afectado.

solucionar dentro de lo posible al
instante. Porque al dejar que esto
pase el cliente se sentird
incbmodo y puede que esto
repercuta en su permanencia en la
empresa 0 pueda brindar
comentarios negativos a sus
conocidos que no nos serviria.

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La empresa controla las inconformidades de manera inmediata para evitar los posibles escenarios de incomodidad en los

clientes y esto pueda afectar su permanencia dentro de las instalaciones.
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Orientacion al cliente - Satisfaccion de cliente.

Tabla 16

Entrevista sobre satisfaccién de cliente

Al

A2

A3

Indicador Pregunta
Satisfaccion de ¢De qué

cliente manera se
mide la

satisfaccion de
sus clientes?

Quisimos implementar en el 2020 a
los clientes, pero no se pudo por la
pandemia. Realizamos encuestas
anénimas para medir la satisfaccion
de nuestros clientes, pero lo hacemos
por medio de clientes incognitos y asi
tomamos acciones preventivas.

No la medimos directamente con
los clientes, pero los amigos de
los socios apoyan en realizar el
feedback de los servicios de la
empresa mediante visitas o0
Ilamadas inesperadas para medir
que tan cdmodos se encuentran
los actuales clientes y nosotros
vemos la manera de optimizar
estos procesos observados.

La medimos de acuerdo a su
comportamiento con nosotros, el
trato. Usualmente se hacen encuestas
incognitas. Pero, se tiene planeado
empezar a aplicar encuestas de
satisfaccion a los clientes para poder
identificar en que podemos mejorar y
que nuestra relacién sea agradable y
podamos asi tenerlos por mucho mas
tiempo con nosotros.

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: La empresa tiene planeado aplicar encuestas a sus clientes, pero por el momento la miden mediante clientes o visitas de

usuarios incognitos que acuden a las instalaciones y de esta manera miden la satisfaccion y toman acciones correctivas.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Limitaciones

Segun Naupas et al. (2014) las limitaciones son condiciones de caracter material,
econdmico, personal e institucional que podrian frenar o generar retraso en una investigacion.
Algunas de las limitaciones presentadas en la presente investigacion se vieron al momento de
aplicar el instrumento de recoleccion de datos debido a que los colaboradores de la empresa no
contaban con disponibilidad para aplicar la entrevista, por lo que tomo méas tiempo de lo

previsto.

Al aplicar las entrevistas se evidencio que los entrevistados no manejaban mucha informacion
con relacién a la variable investigada o desconocian las subcategorias en las que se dividieron
estas variables. Por lo que se tuvieron que realizar preguntas extras para poder obtener los
resultados que se necesitaban y que las respuestas tengan relacién con el tema. Por otro lado,
otras de las limitaciones fue el tiempo ajustado para realizar el avance de la investigacion, ya
que por cuestiones laborales los horarios libres no coincidian con los involucrados, a pesar de
ello se pudo aplicar el instrumento de recoleccion de datos y los entrevistados se involucraron
totalmente en la investigacién, pues consideran que este trabajo puede apoyar en la gestion
comercial de la empresa y se podrian tomar en cuenta los resultados para una mejora

empresarial.

4.2 Interpretacion comparativa
Seguin Naupas et al. (2014) la discusion es la interpretacion que se realiza a todos los
resultados de la investigacion. Por lo que, de acuerdo a los resultados se puede mencionar que

la gestion comercial no se esta aplicando de manera minuciosa en la empresa y que se deben
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identificar todas las subcategorias que se desprenden de la misma para realizar una gestion mas
adecuaday que esto permita lograr los objetivos de manera correcta, teniendo claro que factores

se deben considerar.

Cruz (2017) realizé una investigacion la cual tuvo como finalidad analizar el estado
actual de la gestion comercial aplicada en la empresa EAPA San Mateo y proponer soluciones
estrategias. Cruz aplicd instrumentos de recoleccion de datos que permitieron llegar a la
conclusion de que la empresa no contaba con un plan estratégico que direccione su rumbo. Por
lo que propuso un plan estratégico que tenia como objetivo la aplicacion de herramientas que
permitan una respuesta oportuna a los escenarios que se puedan presentar y también mejorar la
gestion comercial y empresarial actual. A comparacion de esta investigacion, en el presente
trabajo se evidencia que la empresa tampoco cuenta con un plan estratégico que le permita
lograr los objetivos planteados y mucho menos tienen conocimiento a detalle de cuales son los

factores que conforman la gestién comercial para asi definir sus objetivos de acuerdo con ello.

Campos (2016), en su investigacion gque tenia como finalidad lograr el posicionamiento
de los productos de la procesadora Kasama Chips a través de un diagnostico que permita
elaborar una propuesta comercial adecuada, para ello aplicé encuestas dirigidas a:
colaboradores, clientes potenciales y consumidores recurrentes para de esta manera poder
recopilar informacidn relevante con respecto al objetivo. La investigacion dio como resultado
que la empresa cuenta con campafias de promocion y publicidad bastante limitadas y los
consumidores desconocen el producto o no lo recomiendan. Lo que ocasiona gque no se logren
alcanzar las metas, no existan planes o programaciones para el alcance de los objetivos, escasez
de politicas de comercializacion y esto genera desorden. El gerente indicé que no cuentan con
métodos de difusion para dar a conocer los productos mediante radio, prensa escrita y

television. A semejanza de ello, en esta investigacion si se evidencia que los colaboradores de
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la empresa cuentan con conocimiento con respecto a los servicios que se ofertan, también sobre

la mision, vision, objetivos y valores, pues lo tienen presente al momento de lograr las metas

trazadas y al captar a nuevos clientes.

Bautista (2020) realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue estructurar la gestion
comercial a través de un diagnéstico a las actividades que tienen relacion con la gestion
comercial. El autor aplico el lienzo de canvas y dio con la conclusion que la empresa deberia
contar con un modelo de gestion comercial estructurado que se adapte a las técnicas
actualizadas de comercializacion y fuerza de ventas. A comparacién de esta investigacion, en
el presente trabajo los resultados evidencian que la compafiia se enfoca en solo potenciar uno
de los servicios que ofrece y que tienen claro que la proyeccion de ventas se encuentra enfocada
en las salas de reuniones, por lo que buscan expandirse y ofrecer este servicio para asi poder
cubrir la demanda. También, se consulto con relacion al entrenamiento del equipo de ventas
que tiene relacion con la fuerza de ventas y la empresa no capacita a su equipo, solo se enfocan

en el buen trato y el logro de los objetivos planificados.

Lozada (2018) realizd una investigacion enfocada en el analisis del sistema de
asociatividad para lograr el mejoramiento de la gestién comercial en los pequefios productores
de huevos de codorniz. Para ello, se aplicaron encuestas a 73 productores y se consulto sobre
que les permite generar alta participacion en el mercado y el 53.4% indicé que, mediante la
ampliacion de canales de distribucion, el 16.4% comenta que se da mediante administracion
estratégica y el 20.5% lo relaciona con el valor agregado. A semejanza de ello, en esta
investigacion se evidencia que lo que se busca en la empresa es ofrecer un valor agregado, pues
se centran en brindar atencion personalizada y de calidad que permita fidelizar a los clientes y
atraer a los que aun no lo son, mediante el buen trato brindando una buena impresién a cada

uno de ellos.
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Pastor (2019) en su investigacion que tuvo como finalidad determinar la relacion de la

gestion comercial y el posicionamiento de la marca Vega en el distrito de Comas. Tuvo como
resultado que efectivamente la gestion comercial influye en el posicionamiento de la marca por
medio de la fuerza de ventas, capacitacion y supervision al momento de ofrecer los productos.
Para el autor la empresa no tiene definido el significado de gestion comercial y ello genera
desorden y el posible no cumplimiento de los objetivos, misidn y vision de la empresa, para
ello los colaboradores deben tener en conocimiento previo para asi garantizar el logro de los
objetivos. A semejanza de ellos, en esta investigacion existe una coincidencia debido a que, en
la empresa, si se tienen muy claros los objetivos, mision, visién y valores que permiten y
garantizan la obtencion de las metas trazadas, pero no conocen el significado de la gestion

comercial a profundidad.

Cochachin (2022) en su investigacion que tiene como propoésito determinar queé tipo de
relacion existe entre la gestion comercial y el posicionamiento de la marca del Recreo
Campestre Los Pinos en un escenario de pandemia de COVID-19. Los resultados evidenciaron
que el 65% de los encuestados indican que la gestion comercial tiene un nivel alto, 32.5% nivel
medio y 2.5% nivel bajo. En relacion al posicionamiento los resultados indican que el 71.3%
lo califica como nivel alto, el 11.3% como muy alto y el 1.3% como bajo. El autor concluye
que, si existe relacion entre la gestion comercial y el posicionamiento, pues la gestion comercial
impacta de manera positiva y se deben aplicar estrategias comerciales para lograr los objetivos
establecidos. A semejanza de ello, la empresa de esta investigacion tiene conocimiento acerca
de la gestion comercial y aplica actividades que permiten repercutir en la satisfaccion de los
clientes y que ellos recomienden la empresa, por ende, buscan el posicionamiento mediante

buenas referencias de sus actuales clientes.
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4.3 Implicancias

La presente investigacion tiene implicancia en la empresa debido a que este analisis
minucioso acerca de la gestion comercial en la empresa MDACH Consultores S.A.C permitira
que la compafiia trabaje méas detenidamente en diversos aspectos que los ayuden a obtener los
resultados a corto y largo plazo. Cabe mencionar que los entrevistados no manejaban muchos
de los términos aplicados en las entrevistas y se les tuvo que explicar a que se hacia referencia.

Es importante que se tengan claros los términos comerciales y que los manejen de manera

correcta para todos los miembros de la empresa vayan detras del mismo objetivo.

Finalmente, es importante precisar que la presente investigacion servird de guia 'y apoyo
para trabajos futuros que estén realizando otras personas y de esta manera tengan informacién
relevante acerca de la gestion comercial en una empresa de servicios coworking, ya que en el
desarrollo de la investigacion se tuvieron complicaciones pues muchos documentos son
privados. También afiadir que este documento les serviria a empresas de servicios coworking
para tengan una idea de cdbmo se maneja otra empresa del rubro y que consideren que factores

deben considerar en cuanto a la gestion comercial.

4.4 Conclusiones

Segun Naupas et al. (2018) las conclusiones deben ser expresadas de manera clara y
precisa, sin redundancias ni notas explicativas y debe recoger los resultados de la investigacion.
Después de aplicar los instrumentos de recoleccion de datos y haber recopilado las respuestas
se analizo la informacion en relacion al tema de estudio, el analisis de la gestion comercial en
una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima 2022. Por lo que, de

acuerdo a las respuestas, se concluyo lo siguiente:
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En primer lugar, se evidencian las caracteristicas con las que la empresa relaciona a la
gestion comercial. Se pudo comprobar que todo se rige de acuerdo al cumplimiento de los
objetivos planteados por la compafiia y estos estdn enfocados en brindar un servicio con
atencion de primera y totalmente personalizada que les permite captar e identificar a posibles
clientes y también fidelizar a los existentes para asi garantizar la continuidad en sus

instalaciones.

En segundo lugar, se concluye que en cuanto al analisis de mercado el publico objetivo
de esta empresa son los pequefios emprendedores y consideran que los servicios que brindan
son una potencial alternativa cuando se inician en el mundo empresarial, pues no cuentan con
muchos recursos para poder tener un espacio propio o hacerse cargo de tantos gastos que esto
implica. El valor agregado es el servicio personalizado, ya que se enfocan en cubrir las
necesidades del cliente y también se centran en ofrecer un plan de acuerdo a lo que necesitan
en ese momento y que este cubra sus necesidades. Toda esta gestion se ve reflejada en la
fijacion de precios. Por otro lado, identifican a su competencia, pero no la catalogan como tal.
Pese a ello, actian de manera inteligente frente y se enfocan Unicamente en el servicio de
calidad que le pueden brindar a sus potenciales clientes y también a los actuales, para que sirva

de factor diferencial frente a la competencia.

En tercer lugar, se concluye que en cuanto a la planeacién la empresa tiene en mente
ampliar su marca y tener una segunda sede que permita cubrir la demanda de los clientes
internos y externos. Desean aprovechar la ubicacion estratégica y reforzar la atencién
personalizada en todos los servicios que ofrecen y ademas que se obtienen nuevos contratos
debido a la recomendacion de los clientes actuales. En cuanto a sus objetivos de expansion

anhelan explicitamente contar con mas salas de reuniones con un aforo mas amplio, ya que
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constantemente reciben consultas al respecto de este servicio, pero no cuentan con un espacio

que pueda albergar a mas personas.

En cuarto lugar, se puede describir que las estrategias de logistica y distribucion en la
empresa se enfocan en el correcto abastecimiento de los productos que se realizan
mensualmente y que actdan de manera inmediata frente al desabastecimiento de alguno de los
suministros para evitar desconformidad por parte de los clientes. Por otro lado, la empresa
confia en sus proveedores y dificilmente los cambian, salvo que ocurran desconformidades
frecuentes con sus productos o servicios. Cabe precisar, que evitan los escenarios de
incomodidad, porque buscan que esto no genere desconfianza en los usuarios y que esto
repercute en la continuidad de ellos en la empresa y tienen en consideracion sus comentarios
con respecto a los productos o servicios para de esta manera evaluar la permanencia de los

proveedores.

En quinto lugar, se concluye que, en relacién a la funcién de ventas, la empresa busca
priorizar la atencion de calidad, pues tratan de identificar las necesidades de los posibles
clientes. Actualmente tienen presencia en redes sociales para poder llegar a mas publico y estan
priorizando la interaccion con los usuarios, teniendo en cuenta que las redes sociales permiten
tener un buen alcance. La buena atencion y todo el servicio personalizado que brinda la empresa
permiten que los clientes la recomienden a sus amistades o conocidos y esto se ve reflejado en
ingresos por los alquileres. Los colaboradores tienen muy claros los objetivos de la empresa,
pues consideran que se deben cumplir lo planteado, sin embargo, consideran que se deben
capacitar en atencion al cliente para obtener mejores resultados y contar con herramientas

actualizadas.
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En sexto lugar, se concluye que la orientacion al cliente en la empresa esta enfocada en

tres puntos: Ciclo de vida del cliente que se divide en tres subcategorias: Los emprendedores o
pequefios; medianos o clientes constituidos y empresas grandes. Por otro lado, en cuanto al
control de inconformidades la respuesta es inmediata de acuerdo a la magnitud del problema.
Finalmente, la satisfaccion de los clientes se mide por medio de encuestas anonimas que
permiten tomar medidas correctivas frente a diversas situaciones y se tiene planeado aplicarlas
directamente a los usuarios para obtener resultados mas exactos de la satisfaccion, ya que son
ellos quienes hacen uso de los productos y servicios de la empresa. Pese a ello, se mide la
satisfaccion con el comportamiento que tienen los usuarios con los colaboradores de la

empresa.

4.5 Recomendaciones
Seguin Naupas et al. (2018) las recomendaciones son el conjunto de sugerencias que se

general para que se pueda mejorar la situacion actual de lo investigado.

En primer lugar, se recomienda a la empresa conocer més acerca de la gestion comercial
para que puedan aplicarla de manera adecuada. Para ello deben conocer las subcategorias y los
indicadores de esta variable, que les permitird conseguir los resultados que esperan como
empresa y analizar cada uno de los factores que influyen en una correcta gestion comercial,
con herramientas adecuadas y acciones correctivas de las actividades que se realizan

actualmente.

En segundo lugar, la empresa tiene claro a su publico objetivo que son los
emprendedores y también tienen conocimiento de los servicios que ellos buscan y lo que
pueden ofrecer. Sin embargo, se les recomienda aplicar el modelo canvas que les permitira
analizar cada uno de los factores que se requieren y repotenciar su propuesta de valor para asi

llegar a mas usuarios con propuestas mucho mas atractivas que podrian garantizar el
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posicionamiento futuro de la marca. A su vez, se recomienda su participacion en ferias
nacionales en las que participan emprendedores que les permita tener networking y ofrecer sus

servicios.

En tercer lugar, en cuestion de planeacion se evidencia que la empresa tiene claro que
es lo que necesitan potenciar. Por lo que, se recomienda que realicen un plan estratégico anual
que les permita alcanzar objetivos periodicos en los diversos aspectos comerciales. Es
importante, que tengan en mente el posicionamiento de la marca en el mercado nacional y que
su expansion implique crecimiento y reconocimiento en el rubro al cual se dedican. Si se basan
en que las recomendaciones generan nuevos clientes pues se deben plantear metas seguidas de
acciones correctivas que permitan que la comodidad de los actuales clientes siga con el tiempo,

pues son el iman para atraes mas usuarios.

En cuarto lugar, se deberian analizar a los proveedores actuales cada cierto tiempo y
evaluar la periodicidad de las visitas preventivas de, por ejemplo, aire acondicionado, internet,
mantenimiento de techos y oficinas. Si bien es cierto, la confianza con los proveedores es
importante, por esta razén se deberian evaluar mediante encuestas que tan satisfechos se
encuentran los clientes con los productos o servicios de terceros o si cuentan con
recomendaciones al respecto. Claro esta, que la empresa actua frente a escenarios inciertos de
manera inmediata, y seria ideal evitarlos en la medida de lo posible y contar con proveedores

calificados.

En quinto lugar, se recomienda que la empresa se capacite en atencion al cliente, pues
ellos indican que su factor diferencial es la atencion personalizada y de calidad, y no quiere
decir que siempre se pueda actuar correctamente en situaciones desconocidas, por lo que lo

ideal seria que lleven charlas de atencidn al cliente y control de emociones para poder controlar
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posibles situaciones que no sean usuales. A su vez, se recomienda que se planteen los objetivos

mensuales, semestrales y anuales en los que cada area maneje indicadores. Esto implica que
deben invertir en herramientas que les permita llegar a mas usuarios. Si bien es cierto, estan
presentes en redes sociales, pero no cuentan con una pagina web activa ya que se encuentra en
mantenimiento, el equipo administrativo es reducido y su presencia en redes no es suficiente
para alcanzar las metas que se proponen, ya que tienen planeado contar con una nueva sede es
importante se realice con una campafa publicitaria en la que puedan ofertar los nuevos

servicios y no se confien de las recomendaciones de los clientes.

En sexto lugar, la empresa debe aplicar encuestas de satisfaccion directamente a los
clientes en las que no necesariamente deben aparecer sus nombres en las respuestas, la finalidad
es que si puedan expresar que tan comodos se sienten y que es lo que recomendarian que se
implemente. Posterior a ello, la empresa puede analizar si es viable tomar en cuenta esas
recomendaciones o hasta donde puede cumplirlas. No es necesario invertir dinero en la
aplicacién de estos formularios, se recomienda realizarlo por medio de Google forms y ubicar
un QR en el counter de recepcidn, esta ubicacion permitira que cuando los clientes ingresen a
las instalaciones tengan conocimiento de ello o en todo caso que se les informe. También, se

podria difundir mediante el correo de la empresa como una comunicacién a toda la comunidad.
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ANEXQOS

“Analisis de la gestion comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima 2022”.

ANEXO 1: MATRIZ DE CATEGORIZACION

Titulo: ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS COWORKING, DEL DISTRITO DE

SAN BORJA, LIMA 2022.

OPERACIONALIZACION DE CATEGORIAS Metodologia

Problema Objetivos Categorias Subcategorias Indicadores Tipo de investigacion: Bésica

Problema general Objetivo general Gestion Comercial, Andlisis de lademanda | Enfoque de investigacion: El
¢Cudles son las caracteristicas de la Gestién Comercial en una | Describir las caracteristicas de la Gestion Comercial ELGEN (2021) Anélisis de Anélisis de la | enfoque de la investigacion es
empresa de servicios coworking del distrito de San Borja, Lima | en una empresa de servicios coworking, en el distrito define la gestion mercado competencia cualitativo
20227 de San Borja, Lima 2022 comercial sostiene el Estabilizacion de

arte de vender y esta precios

Problemas especificos Objetivos especificos ‘j,"'g'da atodas las Proyeccion de ventas Nivel de investigacion:

- ¢Coémo se viene desarrollando el anlisis de mercado enuna | - Describir cémo se desarrolla el anélisis de | tecnicasy procesos Captacién de nuevos | Investigacion de caracter
empresa de servicios coworking del distrito de San Borja, mercado en una empresa de servicios coworking | due se realizan para Planeacion clientes descriptivo.

Lima 2022?

- ¢ Como se viene desarrollando la planeacion en una empresa
de servicios coworking del distrito de San Borja, Lima
20227

- ¢;Como se establecen las estrategias de logistica y
distribucién en una empresa de servicios coworking del
distrito de San Borja, Lima 2022?

- ¢Cbémo se viene desarrollando la funcién de ventas en una
empresa de servicios coworking del distrito de San Borja,
Lima 2022?

- ¢Cbémo se viene desarrollando la orientaciéon al cliente en
una empresa de servicios coworking del distrito de San
Borja, Lima 2022?

- ¢Cbémo se viene desarrollando la orientacion al cliente en
una empresa de servicios coworking del distrito de San
Borja, Lima 2022?

del distrito de San Borja, Lima 2022.

- Describir como se desarrolla la planeacion en
una empresa de servicios coworking del distrito
de San Borja, Lima 2022.

- Identificar las estrategias de logistica y
distribucion en una empresa de servicios
coworking del distrito de San Borja, Lima 2022.

- Describir cdmo se desarrolla la funcién de ventas
en una empresa de servicios coworking del
distrito de San Borja, Lima 2022.

- Describir como se desarrolla la orientacion al
cliente en una empresa de servicios coworking
del distrito de San Borja, Lima 2022.

promover productos
0 servicios con la
finalidad de
concretar la venta,
por lo que las
empresas deben
considerarla una
funcion que permite
establecer vinculos
con el cliente.

Establecer objetivos de
expansion

Disefio de la investigacion: El
disefio aplicado en la investigacion
es fenomenolégico

Estrategias de Abastecimiento de | Poblacién: La poblacion de esta

logistica'y suministros investigacion es 3 trabajadores

distribucion Control de calidad de | Muestra: La muestra es igual a la
los pro_ductos poblacion, correspondiente a 3
Analisis de proveedores | trapajadores.

Funcion de Estrategia de ventas

ventas Negociacion con los

clientes
Capacitacion del equipo | Instrumento: Se utiliz6 como

de ventas

Orientacion al
cliente

Ciclo de vida del cliente
Control de
inconformidades
Satisfaccion de cliente

instrumento la guia de entrevista
para la recopilacion de datos
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Titulo: ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS COWORKING, DEL DISTRITO DE
SAN BORJA, LIMA 2022.

TEMA DEFINICION DEFINICION SUBCATEGORIAS DEFINICION DE SUBCATEGORIAS INDICADORES INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Segin ELGEN (2021) la | La categoria de investigacion Proceso de evaluacion e identificacion de los factores | Analisis de la demanda 1,23
gestion  comercial  de | esta dividida en 5 Anélisis de mercado y de las condiciones internas y externas de un sector Analisis de 1 tenci
sostiene el arte de vendery || subcategorias y 15 comercial o de un nicho especifico. .r_1a '_S,'S £la co_mpe encia
estd dirigida a todas las || indicadores. Se estudiara de Fijacion de precios

Gestién igﬂ';:r? y;?;?:esg?o?#gviﬁ gip:\;iastizs;rlgjstli\:l "’\‘/'OTELL‘;Z%C'SO Permite establecer metas, estrategias y la trazabilidad | Proyeccion de ventas 45,6

. - : Planeacion de planes que permitan la integracién y coordinacion v :

comercial progjuct'os 0 servicios con del trabajo de la organizacion. Captacion de nuevos clientes
la finalidad de concretar la Establecer objetivos de expansion
venta, por lo que las - e - = - — — —
empresas deben Estrateg_las_de nglstlca Herramienta estratégica que mejora la compgtlthldad Abastecimiento de suministros 78,9
considerarla una funcién y distribucion y a consecuencia a de ello el sistema productivo. Control de calidad de los productos
que permite establecer 0 Servicios
vinculos con el cliente. Analisis y/o monitoreo de

proveedores
Son los recursos, humanos y materiales que tienen | Estrategia de ventas
Funcién de ventas como principal meta el rendimiento de estos recursos 10,11,12

para lograr el objetivo entre la inversion y las ventas | Negociacion con los clientes

Entrenamiento del equipo de ventas

Permite evidenciar la satisfaccion de las necesidades | Ciclo de vida del cliente
Orientacion al cliente | del consumidor como prioridad de sus operaciones, 13,14,15
permite también dirigir los esfuerzos de la comparifa | Control de inconformidades
enfocados en los intereses del consumidor

Satisfaccion de cliente
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ANEXO 3: INSTRUMENTO
GUIA DE ENTREVISTA

Anélisis de mercado
1. Anélisis de la demanda
¢Cual es el proceso para analizar la demanda en el rubro que se desempefia la
empresa?
2. Analisis de la competencia
¢Cdémo considera que la empresa actua frente a la competencia?
3. Fijacion de precios
¢Cuales son los factores determinantes para la fijacion de precios de los alquileres?
Planeacion
4. Proyeccion de ventas
¢Como se establece la proyeccién de ventas para las futuras camparias?
5. Captacion de nuevos clientes
¢De qué manera se captan nuevos clientes en la empresa?
6. Establecer objetivos de expansion
¢ Cuales son los préximos objetivos con respecto a la expansion de la organizacion?

Estrategias de logistica y distribucién
7. Abastecimiento de suministros
¢Cual es el proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa?
8. Control de calidad de los productos
¢De gué manera se realiza el control de calidad de los productos o servicios que
ofrecen?
9. Analisis de proveedores
¢ Cudl es el proceso para analizar y/o monitoreas a sus actuales proveedores?
Funcion de ventas
10. Estrategia de ventas
¢ Qué tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas establecidas?
11. Negociacion
¢ Qué pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus clientes?
12. Capacitacién del equipo de ventas
¢ Cual es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas?
Orientacion al cliente
13. Ciclo de vida del cliente
¢COmo se analiza el ciclo de vida del cliente en la empresa?
14. Control de inconformidades
¢Cudl es el proceso para dar respuesta frente a las inconformidades de los clientes?
15. Satisfaccion de los clientes
¢De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes?
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ANEXO 4: VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Experto N° 1: Mg. Valcazar Montenegro, Guimel Christopher

1 I.!.‘P_.'..‘ “Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima
o 5022%

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y 1; del validador: Valcazar M gro, Guimel Christopher

1.2. Grado Académico: Mg. en Educacion

1.3. Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
1.3.1. Especialidad del validador: Administracion y Negocios Internacionales
1.3.2. Titulo de la investigacion: Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking. del distrito de San Borja. Lima 2022
1.3.3. Autor del Instrumento: Michell Geraldine Zamorano Carrefio

1.3.4. Instrumento 1 (Variable 1): Gestion Comercial

76-100

Ttems pertenece

Anilisis de mercado
:Cuidl es el proceso para analizar la demanda en el rubro que se desempena X
la empresa? |

.Cémo considera que 1a empresa actua frente a la competencia? | X
(Cudles son los factores determinantes para la fijacion de precios de los | X
alquileres?

(Como se establece la proyeccion de ventas para las futuras camparas?

H

[ VP S—p————— e Aliambas an la s a® T T T

4

1r !.!.’.!.‘ “Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima
R 2022”,

Funcion de ventas

(Qué tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas X
establecidas?

(Qué pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus X
clientes?

(Cudl es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas? X

Orientacién al cliente

(Como se analiza el ciclo de vida del cliente en 1a empresa? X

(Cual es el proceso para dar resp frente a las inconformidades de los X
clientes?

(De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes? X

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PERTINENCIA DE LOS ITEMS - VARIABLE: Gestién comercial

PROMEDIO DE VALORACION: 99 %.
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1 “PN de servicios coworking, del distrito de San Borja,
UNIVERSIDAD
oL Womre Lima 2022”.
1 '.‘.!WI:.E “Analisis de la Gestion Comercial en una empresa
s e de servicios coworking, del distrito de San Borja,
Lima 2022”.

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Solicito: Validacién de instrumento de investigacion
Mag. Guimel Valcazar Montenegro

Yo, Michell Geraldine Zamorano Carrefio, con DNI N° 74721078, Bachiller en Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte, me dirijorespetuosamente a usted para
expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para recolectar datos que me
permitan contrastar los objetivos propuestos en mi trabajo de investigacion para la tesis titulada:
“Analisis de la Gestiéon Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja,
Lima 2022”

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompailo los siguientes

documentos:
e Fommato de validacion
e Matriz de categorizacion
e Matriz de operacionalizacién
e Guia de entrevista

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 20 de enero del 2023.

U‘ff’mdf boralo/ine

Michell Geraldine
Zamorano Carrefio
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1 UPN “Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima
o
[ 2022”.

1.3.5. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUN

Deficiente Regular Buena Excelente
= Muy Buena
INDICADORES CRITERIOS 61-80% lente
00-20% 21-40% 41-60% 81-100%
Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico X
1L.CLARIDAD
Esta expresado en conductas observables X
2.0BJETIVIDAD
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia X
3.ACTUALIDAD
Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
5.SUFICIENCIA
Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
6.INTENCIONALIDAD
Basado en aspectos tedrico-cientificos X
7.CONSISTENCIA
Entre los indices, mdicadores y las dimensiones X
8.COHERENCIA
i La estmtegia responde al proposito del diagnéstico X
9.METODOLOGIA
El instrumento es funcional para el propésito de la investigacion. X
10. PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: 99 % OPINION DE APLICABILIDAD:

( X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de seraplicado.

4/5/%‘//

Firma del Experto Informante.
DNI. N° 40769400
Celular N° 962341318

Lima, 20 de Enero del 2023.

Experto N° 2: Mg. Maria Pachas Fuentes

1 I..!,.EE “Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima
= 022"

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del validador: Pachas Fuentes Maria Olivia
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
1.3.1. Especialidad del validador: Administracién y Negocios Internacionales
1.3.2. Titulo de la investigacion: Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima 2022

1.3.3.  Autor del Instrumento: Michell Geraldine Zamorano Carrefio

1.34. Instrumento 1 (Variable 1): Gestion Comercial

26-50 75 76-100
Escala Probablement e si Si Observaciones
items pertenece e pertenece pertenece
10 pertenece
Anilisis de mercado
(Cudl es el proceso para analizar la demanda en el mibro que se desempefia X
la empresa?
.Cémo considera que la empresa actia frente a la competencia? x
(Cuales son los factores determinantes para la fijacion de precios de los X
alquileres?
Planeacion
(Como se establece la proyeccion de ventas para las futuras campailas? X
;De qué manera se captan nuevos clientes en la empresa? x
(Cuiles son los proximos objetivos con respecto a la expansion de la X
E s de logistica y
(Cual es el proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa? x
¢De qué manera se realiza el control de calidad de los productos o servicios x
que ofrecen?
Cual es el proceso para analizar y/o monitoreas a sus actuales proveedores? x

Pag.
91

Zamorano Carrefio, M



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

e

ey
oELNeRTE

“Analisis de la gestion comercial en una empresa
de servicios coworking, del distrito de San Borja,
Lima 2022”.

“Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima

2022”.

Funcién de ventas

(Qué tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas X
establecidas?

(Qué pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus X
clientes?

¢Cual es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas? X
(Cual 1 pr de to establecido p: quipo di tas?

Orientacién al cliente

(Como se analiza el ciclo de vida del cliente en la empresa? X
(Cuél es el proceso para dar respuesta frente a las inconformidades de los X
clientes?

(De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes? X

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PERTINENCIA DE LOS ITEMS - VARIABLE: Gestién comercial

T™=

PROMEDIO DE VALORACION: 100%.

“Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima

2022,
1.3.5. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. x:
1.CLARIDAD

Esta expresado en conductas observables. x
2.0OBJETIVIDAD

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. x
3.ACTUALIDAD

Comprende los aspectos en cantidad y calidad x
5.SUFICIENCIA

Adecuado para valorar aspectos de las estrategias x
6.INTENCIONALIDAD

Basado en aspectos teorico-cientificos x
7.CONSISTENCIA

Entre los indices, indicadores y las dimensiones. x
8.COHERENCIA

i La o D al propésito del o x

9.METODOLOGIA

El es 1 para el o de la x
10. PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: 100% OPINION DE APLICABILIDAD:
( x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de seraplicado.

Lima, 13 de febrero del 2023.

Firma del Experto Informante.
DNI. N° 43569135
Celular N° 920778226

Zamorano Carrefio, M
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE CONTENIDO DE
INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Solicito: Validacion de instrumento de investigacion
Mag. Maria Pachas Fuentes

Yo, Michell Geraldine Zamorano Carrefio, con DNI N° 74721078, Bachiller en Administracion y
Negocios Internacionales dela Universidad Privada del Norte, me dirijorespetuosamente a usted para
expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacién de los instrumentos para recolectar datos que me
permitan contrastar los objetivos propuestos en mi trabajo de investigacion para la tesis titulada:
“Anadlisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja,

Lima 2022”
Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompaiio los siguientes
documentos:

e Formato de validacion

e Matriz de categorizacion

e Matriz de operacionalizacion

e Guia de entrevista

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,
Lima, 20 de enero del 2023.

U%Ch el Jara/o/)%(

Michell Geraldine
Zamorano Carrefio
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Experto N°3: Mg. Jimmy Herrera Gutiérrez

1 l.!.!:!! “Analisis de la Gestiéon Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima
et 2022”.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador: Barrantes Morales Gustavo Isaac
1.2. Grado Académico: Mg. en Gerencia de Operaciones y Logistica
1.3. Institucion donde labora: Universidad Privada del Norte
1.3.1. Especialidad del validador: Administracion y Negocios Internacionales
1.3.2. Titulo de la investigacion: Anélisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima 2022

1.3.3. Autor del Instrumento: Michell Geraldine Zamorano Carreno

1.3.4. Instrumento 1 (Variable 1): Gestion Comercial

5 26-50 51-75 76-100
Escala N Probablement Probablemente si Si Observaciones
items pertenece e pertenece pertenece
no pertenece
Anilisis de mercado
(Cual es el proceso para analizar la demanda en el rubro que se desempeiia X
la empresa?
(Como considera que la empresa actia frente a la competencia? X
(Cuales son los factores determinantes para la fijacion de precios de los X
alquileres?
(Como se establece la proyeccion de ventas para las futuras camparias? X
(De qué manera se captan nuevos clientes en la empresa? X
(Cuales son los proximos objetivos con respecto a la expansion de la X
organizacion?
Estrategias de logistica y distribuciéon
(Cual es el proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa? X
(De qué manera se realiza el control de calidad de los productos o servicios X
que ofrecen?
(Cual es el proceso para analizar y/o monitoreas a sus actuales proveedores? X
1 !,',.':! “Analisis de la Gestion Comercial en una empresa de servicios coworking, del distrito de San Borja, Lima
i 2022”.
Funcién de ventas
(Qué tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas X
establecidas?
(Qué pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus X
clientes?
(Cual es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas? X
Orientacién al cliente
(Como se analiza el ciclo de vida del cliente en la empresa? X
1’Cua'l es el proceso para dar respuesta frente a las inconformidades de los X
clientes?
(De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes? X

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PERTINENCIA DE LOS ITEMS - VARIABLE: Gestién comercial

PROMEDIO DE VALORACION: 100 %.
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1.3.5. ASPECTO GLOBAL DEL INSTRUMENTO

' R R RIO v - N 2 61-80%

Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
1L.CLARIDAD

Esta expresado en conductas observables. X
2.0BJETIVIDAD

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X
3.ACTUALIDAD

Comprende los aspectos en cantidad y cahidad X
5.SUFICIENCIA

Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
6INTENCIONALIDAD

Basado en aspectos teérico-cientificos X
7.CONSISTENCIA

Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
8.COHERENCIA

. La estrategia responde al proposito del diagnéstico X

9METODOLOGIA

El1 es funcional para el prop delas 1gacio X
10. PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALORACION: 100% OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de seraplicado.

Lima, 20 de Enero del 2023.

Firma del Experto Informante.
DNI. N° 40321572
Celular N° 964310923

Atentamente,
Lima, 20 de enero del 2023.

y‘[’m el Gorato/ing

Michell Geraldine
Zamorano Carrefio
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ANEXO 5: ENTREVISTAS

Entrevistado N° 1: Lourdes Estrada

e ;Podria mencionarme su nombre completo?
Mi nombre es Lourdes Estrada Chihuan
e ;Actualmente que puesto laboral desempefia en la empresa?
Actualmente tengo el cargo administrativo soy Ejecutiva Senior
e ;COmo podria definir su experiencia en la empresa?
Llevo més de 5 afios en la empresa y considero que mi experiencia es buena debido

a que trabajamos en equipo.

Andlisis de mercado

¢Cual es el proceso para analizar la demanda en el rubro que se desempefa la
empresa?

Estamos enfocados en crecer con empresas de la misma categoria. La demanda de estas
empresas es fuerte debido a que ain no logran formalizarse. La gran demanda se encuentra
en el inicio de las pequefias empresas debido a que buscan domicilio fiscal, domicilio
comercial. Nosotros los acompafiamos en este camino, mientras se encuentran legalizando
sus documentos o ingresando a un régimen.

¢Como considera que la empresa actua frente a la competencia?

Consideramos que ellos no son una competencia, al contrario, pensamos que el mercado esta
muy diversificado y nos concentramos en el servicio personalizado. Al ser pequefios nos
permite poder tener mas cercania con los clientes, ya que los tenemos 24/7. Hoy en dia han
optado por el trabajo hibrido para tener mayor flexibilidad en el trabajo. Lo que nos
diferencia entre las otras empresas coworking es que tenemos un trato mas cercano con los
clientes, precios competitivos, clientes fieles.

¢ Cuales son los factores determinantes para la fijacién de precios de los alquileres?

Analizamos los costos de inversion. El 2019 fue un afio muy productivo para nosotros desde
el inicio en el 2017 los costos en cuanto a gastos han variado, equilibramos o fijamos los
precios de acuerdo a los servicios que ofrecemos, somos una empresa que ofrecemos una
carta de servicios bastante completa, no solo alquilamos areas o servicios por m2, sino que
tambien las equipamos, brindamos servicios basicos de internet, luz, agua y teléfono.
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Adicional a ello, recepcion, uso de areas comunes, asistencia a los clientes para acceder a
los espacios que desean. Afadimos costos adicionales en caso requieren hacer uso del
estacionamiento. Somos mas abiertos en la fijacion de precios para el uso de las salas de
reuniones.

Planeacion
¢ Como se establece la proyeccidn de ventas para las futuras campafas?

Gracias a la pandemia hemos sido uno de los rubros mas golpeados, hemos visto una
oportunidad muy grande en alquiler de salas de reuniones. Para dar un ejemplo breve una
oficina fija de 7m2 nos da un ingreso de 1500 soles a comparacion de una sala de reuniones
que si se alquila por uno o dos dias genera la cuarta parte de lo que genera un mes de alquiler
de una oficina fija. Esto nos permitio otorgarles planes a empresas externas para el uso de
sala de reuniones. Hemos visto terminante darle mas impulso a este recurso y ofrecer
paquetes atractivos ya que lo vimos como una oportunidad comercial.

¢De qué manera se captan nuevos clientes en la empresa?

Siempre nosotros hemos dado por impulsar méas la estrategia de referidos, de hecho, los que
son nuestros clientes han llegado a nosotros porque alguna vez vinieron de visita, porque les
recomendaron la empresa o por los buscadores de Google maps que estan por la zona.
Estamos bien ubicados en el corazon de Chacarilla en una zona bastante comercial con salida
directa a la panamericana, centros bancarios, etc. A comparacion de otro coworking, el
nuestro estd ubicado en una zona sin mucho trafico a comparacion de Miraflores, San Isidro.

¢ Cuales son los proximos objetivos con respecto a la expansion de la organizacion?

Debido a la actual coyuntura del pais estamos analizando si es oportuno invertir y tenemos
pensado cerrar el 2023 con el alquiler de un nuevo ambiente en la misma zona en la que nos
encontramos para ampliar los servicios de salas de reuniones. Ya hemos tenido bastante
demanda con empresas externas para un aforo de 50 a 60 personas, esto se dara de acuerdo
al comportamiento del Gltimo trimestre del afio.

Estrategias de logistica y distribucion

¢ Cual es el proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa?

La compra es mensual. Nosotros ofrecemos no solo servicios intangibles sino también
tangibles. A raiz de la pandemia tuvimos que adaptarnos a ello y empezamos a abastecernos
de materiales de consumo biodegradable para que los clientes no tengan la necesidad de
compartir cubiertos, vasos, etc. Esto genero una inversion, al retorno total de los clientes
tuvimos que idear un plan de contingencia para no invertir tanto dinero en la compra de estos
suministros cada tres o dos meses, fue gradual durante el 2022.
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¢De qué manera se realiza el control de calidad de los productos o servicios que
ofrecen?

Varia de acuerdo al servicio. Dispensadores de agua, trimestral; mantenimiento de internet,
cada nueve meses; aire acondicionado cada afio. Nosotros no manejamos muchos productos
en cuanto a calidad, si son insumos tenemos café, servilletas. Siempre tratamos de comprar
los productos en supermercados y que el despacho sea correcto, revisamos que todo esté
completo y que se almacenen correctamente. El control de calidad es confiar en las marcas
de productos y servicios y nos basamos en el tiempo que tenemos trabajando con ellos.

¢ Cual es el proceso para analizar y/o monitoreas a sus actuales proveedores?

No hemos tenido problemas con nuestros proveedores, siempre tratamos de no irnos por lo
mas econdmico, procuramos comprar productos que estén posicionados en el mercado y que
cumplen con las caracteristicas que nos comentan los clientes. Hemos tenido un
inconveniente con el proveedor que nos abastece de bolsas de basura debido a que en unos
de los pedidos nos entregd bolsas méas delgadas y nos comunicamos con ellos para reportar
el incidente. Tenemos claro que si esto vuelve a suceder estamos en la necesidad de buscar
un nuevo proveedor.

Funcién de ventas

¢ QuEé tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas establecidas?

Ahora trabajamos con un area de marketing que se encarga de impulsar las ventas, estuvimos
trabajando un buen tiempo con la herramienta de referidos. Actualmente, nos ayudamos de
las redes sociales, somos realistas y sabemos que las empresas piensan mucho si invertir o
no en una oficina. Nos enfocamos mucho en lo que las empresas estan requiriendo, ya sea
flexibilidad, tipo y tiempo de contrato. En cuanto a las estrategias de ventas tratamos de
colocar tales servicios al mes, con metas mensuales y realistas. Somos bastantes consientes
que el sistema comercial ha cambiado bastante, anteriormente los clientes quieran quedarse
en la oficina 24/7 hoy en dia existen dos empresas que se unen y utilizar el mismo espacio
para abaratar costos entre los dos siempre y cuando venga todo el equipo a trabajar, es una
estrategia para poder venderles y lograr nuestras metas.

¢ Qué pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus clientes?

Hoy en dia tenemos mucho filtro, estamos tratando de evaluar datos del representante legal,
identificando con que empresas vamos a trabajar. Para nosotros es muy importante el
historial crediticio y tratar con personas y /o empresas que tengan los mismos valores que
nosotros. Tratamos de siempre colocarnos en la posicion de ellos para conocer sus
necesidades, les involucramos mucho que nosotros somos sus socios en el crecimiento de su
empresa. Tratamos de amoldarnos a ellos en ese sentido, pero dejandoles en claro que
tenemos una modalidad de trabajo y una cultura ya formada.

¢ Cual es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas?
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No lo vemos como un entrenamiento, consideramos que Workpool es el lugar ideal para
trabajar. La mayoria de nuestros clientes, pero las personas de nuestro equipo siempre
tratamos de darnos la mano en alguna actividad que se vaya a ejecutar. Hay una introduccién
al ingresar a la organizacion, comentando al respecto de nuestras metas, objetivos, mision y
vision, valores, entre otros. Considero que el equipo de ventas debe adaptarse a los objetivos,
mision, vision, valores de la empresa y trabajen en funcién a ello.

Orientacioén al cliente

¢ Coémo se analiza el ciclo de vida del cliente en la empresa?

Los clientes que nosotros captamos son 60% emprendedores, 30% clientes con empresa
constituida y el 10% aquellas empresas que necesitan un espacio de trabajo, pero lo utilizan
para mantener al equipo en cierta zona de la ciudad y al resto en otra localidad. Somos
conscientes que la mayoria de nuestros clientes crecen hasta cierto punto.

¢ Cuél es el proceso para dar respuesta frente a las inconformidades de los clientes?

Las inconformidades tienen respuesta inmediata, debido a que si no se hace de esa manera
el tiempo nos gana y tratamos de hacernos cargo de ello. Nos centramos mucho en lo que el
cliente necesita en el momento, si hay problemas con alguna oficina, los mudamos a una
oficina disponible. Hay escenarios en los que no podemos hacerlo, por lo que tratamos de
conversar con el cliente para tener su comprension, les brindamos un detalle representativo
a modo de disculpas, pero tomamos acciones preventivas al respecto.

¢De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes?
Quisimos implementar en el 2020 a los clientes, pero no se pudo por la pandemia.

Realizamos encuestas andnimas para medir la satisfaccion de nuestros clientes, pero lo
hacemos por medio de clientes incognitos y asi tomamos acciones preventivas.
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Lourdes

Entrevistado N° 2: Milagros Huaman

e ;Podrias mencionarme su nombre completo?
Mi nombre es Milagros Huaméan Contreras
e ;Actualmente que puesto laboral desempefia en la empresa?
Actualmente tengo el Asistente administrativa
e (Cbdmo podria definir su experiencia en la empresa?
Cuentan con los objetivos claros y hasta el momento es una experiencia buena, a
veces ocurren situaciones que pueden ser incomodas, pero escapa de lo que pueda

hacer la empresa.

Andlisis de mercado

¢ Cual es el proceso para analizar la demanda en el rubro que se desempefia la
empresa?

Identificamos a los pequefios emprendedores, que poco a poco van creciendo y necesitan un
espacio fisico para realizar sus actividades y reunirse con sus clientes y consideramos que
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son nuestros potenciales clientes, también reciben visitar frecuentes que nos ayuda a ser mas
visibles.

¢ Como considera que la empresa actua frente a la competencia?

Aplicando un servicio personalizado e identificando las necesidades de cada uno de nuestros
clientes, son totalmente distintos y cada empresa necesita algo diferente y claramente tienen
distintos objetivos.

¢ Cuales son los factores determinantes para la fijacion de precios de los alquileres?
Varia de acuerdo a lo que necesita cada empresa o emprendedor, cuando estan iniciando solo
necesitan en algunos casos espacios flexibles para los pocos dias que pueden asistir, pero
mientras van creciendo ya requieren oficinas privadas y por esa razon migran a un espacio
personal.

Planeacion

¢ Como se establece la proyeccion de ventas para las futuras campafas?

Se establece de acuerdo a las necesidades del mercado, recibimos constantes consultas con
respecto a las salas de reuniones por lo que nos enfocamos en que nuestra proyeccion se base
en ello debido a que es una ventaja para nosotros.

¢De qué manera se captan nuevos clientes en la empresa?

Nuestro plus es la ubicacion estratégica asi que practicamente los clientes llegan a nosotros
porque buscan un lugar tranquilo y bien ubicado. Los nuevos clientes son referidos de los
clientes que ya tenemos, porque en algin momento vinieron de visita a nuestras instalaciones
y se quedaron asombrados de lo que ofrecemos.

¢ Cuédles son los proximos objetivos con respecto a la expansion de la organizacion?

La empresa tiene proyectado contar con una segunda sede en la que se prioricen las salas de

reuniones que son mas demandadas por empresas que no tienen espacios para reunirse con
sus trabajadores o necesitan capacitarlos.

Estrategias de logistica vy distribucidn

¢ Cual es el proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa?

Se reponen mensualmente todos los productos, en el caso se esté por agotar algo o se agote
se hace una compra de emergencia, pero no es lo ideal debido a que es un gasto mayor y la
empresa prefieres prevenir este tipo de inconvenientes. Tenemos un documento que nos
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permite evidenciar el stock de los productos para que no tengamos desabastecimiento de
productos.

¢De qué manera se realiza el control de calidad de los productos o servicios que
ofrecen?

Confiamos en las marcas con las que llevamos trabajando tiempo, es muy dificil que
compremos una marca distinta a la cual compramos. Si en el caso hipotético que nos
encontremos haciendo las compras y no encontramos el producto que necesitamos
retornamos otro dia para hacer la compra, siempre y cuando tengamos stock en la empresa
que soporte hasta que volvamos por el producto que necesitamos o lo buscamos en otro
lugar.

¢ Cuél es el proceso para analizar y/o monitoreas a sus actuales proveedores?

No es usual que haya problemas con los proveedores, pero lo medimos de acuerdo a la
aceptacion de los clientes. En el caso de los productos de la cafeteria, si el café no es aceptado
damos por hecho que tenemos que cambiar la marca o quizas algo esta ocurriendo con la
preparacion. Si hay fallas en el aire acondicionado y ya fue restaurado antes, pues el
proveedor no hizo un buen trabajo o no identificé realmente el problema.

Funcién de ventas

¢ QUE tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas establecidas?

La buena atencion hacia nuestros clientes, esta atencion es personalizada y tratamos de
identificar las necesidades de cada uno de ellos. Atendemos sus requerimientos de manera
oportuna, sino se puede buscamos soluciones alternas. Las empresas se convierten en
nuestros clientes por recomendaciones asi que el trato es sumamente importante.

¢ Qué pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus clientes?

Identificando sus necesidades y ofreciendo espacios de acuerdo a lo que ellos necesitan.
Muchos de ellos son pequefias empresas o emprendedores que se estan incorporando al
mundo laboral y no tienen mucho presupuesto, entonces ofrecemos algo de acuerdo a ello.

¢ Cual es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas?

No contamos con equipo de ventas, pero el equipo que conforma la empresa que somos
pocos nos basamos en los objetivos que tenemos como compafiia, de acuerdo a eso
trabajamos siempre teniendo en cuenta el buen trato y la comodidad del futuro o actual
cliente.
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Orientacion al cliente

¢ Como se analiza el ciclo de vida del cliente en la empresa?

Considero que pequefios, medianos y grandes clientes. Cada uno esta en una etapa distinta
de crecimiento por lo que tienen diversas necesidades. También tenemos el caso de clientes
que pasaron a la “categoria” de “grandes clientes”, pero lamentablemente no les fue bien y
retornaron como pequefios clientes y empiezan de cero. Existe el caso de grandes clientes
que todo les va de maravilla y tenemos buena relacién con ellos.

¢ Cual es el proceso para dar respuesta frente a las inconformidades de los clientes?

La respuesta frente a las inconformidades a medida de lo posible es inmediata, depende
mucho de la magnitud del problema. Si se puede reaccionar y solucionar rapido lo que ocurre
se hace, pero caso contrario buscamos un plan b que nos permita calmar la situacién y que
el cliente no se vea afectado.

¢De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes?

No la medimos directamente con los clientes, pero los amigos de los socios apoyan en
realizar el feedback de los servicios de la empresa mediante visitas o llamadas inesperadas
para medir que tan comodos se encuentran los actuales clientes y nosotros vemos la manera
de optimizar estos procesos observados.
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Entrevistado N° 3: Tatiana Verastegui

e Podria mencionarme su nombre completo?
Mi nombre es Tatiana Verastegui
e ;Actualmente que puesto laboral desempefia en la empresa?
Actualmente tengo el cargo de asistente de marketing
e (Cdmo podria definir su experiencia en la empresa?
Considero que es un buen equipo y gue nos apoyamos en los momentos en los que
se necesita soporte.

Andlisis de mercado

¢ Cual es el proceso para analizar la demanda en el rubro que se desempefia la
empresa?

Analizamos las necesidades de los pequefios emprendedores o de aquellos que estan en
proceso de crecimiento y necesitan un espacio fisico para recibir a sus clientes o idear de
manera mas profesional sus planes. Por ello les brindamos planes que se ajusten a su actual
necesidad.

¢ Como considera que la empresa actua frente a la competencia?

No buscamos crear rivalidad con las empresas que se desenvuelven en el mismo rubro que
nosotros, si bien es cierto hay demanda de este sector, pero tenemos factores que nos
diferencian de las otras empresas. Claro, que estamos al tanto de como va moviéndose el
mundo del coworking, pero no buscamos trabajar para ganar o quitarles clientes.

¢ Cuales son los factores determinantes para la fijacion de precios de los alquileres?

Depende mucho de lo que necesita el cliente, escuchamos sus necesidades y de acuerdo a
ello podemos otorgarle un plan gque se ajuste a lo que estan buscando que puede ser, cantidad
de personas, tiempo de uso, tipo de espacio que necesita, etc.

Planeacion
¢ COomo se establece la proyeccién de ventas para las futuras campafas?

De acuerdo a las necesidades del mercado. Actualmente, las empresas buscan reunirse por
tiempos muy cortos con sus clientes o capacitar a sus colaboradores por lo que hacen uso de
salas de reuniones que nos estan gquedando chicas porque no tenemos aforo y también
debemos darles prioridad a nuestros clientes ya que dentro de sus paquetes pueden hacer uso
de estos espacios tal como figura en su contrato.
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¢De qué manera se captan nuevos clientes en la empresa?

Afortunadamente la calidad del servicio que brindamos hace que los clientes lleguen a
nosotros sin necesidad de ofrecerles directamente nuestros servicios. Estamos ubicados en
un muy buen lugar lo que hace que ellos lleguen sin complicaciones y se enamoren de
nuestras instalaciones. Otra manera de que se acerquen es por recomendacion de algunos
de nuestros clientes.

¢ Cuales son los proximos objetivos con respecto a la expansion de la organizacion?
Tenemos planeado expandir nuestra marca cerca de la zona y nos encantaria que con este
plan podamos cubrir la demanda de sala de reuniones que verificamos que tiene gran acogida
en nuestro pablico objetivo. Claramente, necesitamos més oficinas, pero nuestro principal
objetivo es tener salas de reuniones con capacidad mas amplia.

Estrategias de logistica y distribucién

¢ Cual es el proceso para el abastecimiento de suministros en la empresa?

Se abastecen los productos de manera mensual, pero depende del tipo de producto. Es decir,
si el consumo de tinta incrementd y no tenemos stock hacemos una compra emergente.
Evitamos que esto suceda con productos como papel, servilleta 0 demas porque no podemos
estan un dia o quizas horas sin stock pues son indispensables. Evitamos que sucedan estos
inconvenientes porque puede que el cliente tenga quejas al respecto y no queremos que pase.

¢De qué manera se realiza el control de calidad de los productos o servicios que
ofrecen?

Confiamos en las marcas de siempre, dificilmente cambiamos de marca y proveedor porque
implica generar confianza. Pero siempre estamos al pendiente de los comentarios de nuestros
clientes, consideramos que el mejor control de calidad es el que ellos pueden darnos.

¢ Cudl es el proceso para analizar y/o monitoreas a sus actuales proveedores?
Confiamos en las marcas de siempre, dificilmente cambiamos de marca y proveedor porque
implica generar confianza. Pero siempre estamos al pendiente de los comentarios de nuestros
clientes, consideramos que el mejor control de calidad es el que ellos pueden darnos.

Funcion de ventas

¢ Qué tipo de estrategias de ventas utilizan para lograr las metas establecidas?

Estamos activos en redes sociales, Facebook e Instagram y buscamos interactuar con los
clientes para de esta manera hacernos méas conocidos. Damos a conocer nuestros servicios y
recibimos consultas mediante nuestras redes que nos permiten despertar el interés de
posibles clientes.
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¢ QUE pasos se siguen para lograr una negociacion efectiva con sus clientes?

Filtramos a los solicitantes, ellos desean tener muchas veces domicilio fiscal por esta razén
debemos filtrarlos para tener la certeza de que se utilizara el domicilio fiscal de manera
adecuada. Después de cotejar esa informacion y de acuerdo a las necesidades del cliente se
le ofrecen los servicios adecuandonos a los que ellos demandan.

¢ Cuél es el proceso de entrenamiento establecido para su equipo de ventas?

No entrenamos al equipo y seria una buena opcion o quizas capacitarnos en atencion al
cliente para poder manejar distintas situaciones por las que podamos pasar en el trabajo.

Orientacion al cliente

¢Coémo se analiza el ciclo de vida del cliente en la empresa?

Considero que tenemos a los emprendedores, los medianos y los grandes. Los
emprendedores usualmente usan espacios compartidos porque son econdémicos, los
medianos primero fueron emprendedores que al pasar el tiempo fueron creciendo
empresarialmente y su equipo crecié también por lo que necesitan un espacio méas grande.
Los grandes son aguellos que cuentan con un equipo amplio que rota o solo es una sede de
la empresa, ellos no suelen durar mucho tiempo en la empresa porque crecen lo suficiente y
necesitan un espacio mucho mas grande.

¢ Cual es el proceso para dar respuesta frente a las inconformidades de los clientes?

El proceso es inmediato, no podemaos dejar al aire una inconformidad, esta se debe solucionar
dentro de lo posible al instante. Porque al dejar que esto pase el cliente se sentird incbmodo
y puede gue esto repercuta en su permanencia en la empresa o pueda brindar comentarios
negativos a sus conocidos que no nos serviria.

¢De qué manera se mide la satisfaccion de sus clientes?

La medimos de acuerdo a su comportamiento con nosotros, el trato. Usualmente se hacen
encuestas incognitas. Pero, se tiene planeado empezar a aplicar encuestas de satisfaccion a
los clientes para poder identificar en que podemos mejorar y que nuestra relacion sea
agradable y podamos asi tenerlos por mucho mas tiempo con nosotros.
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ANEXO 6: INSTALACIONES DE LA EMPRESA
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ANEXO 7: REDES SOCIALES DE LA EMPRESA

Facebook: Workpool Coworking

Wt Workpool Coworking
pool 5.4 mil Me gusta « 5.5 mil seguidores
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Publicaciones Informacion Menciones Opiniones Servicios Reels Mas » -
Detalles Destacados
Oficinas privadas y cemp‘artidas‘ salas de reuniones y salones de ~ Workpool Coworking
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En Workpool Q) te ofreceremos nuestras
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(01) 7162516
workpool.pe
Abierto ahora
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Si quieres venir 3 coworksar en compania de tu £ jAnota estas recomendaciones!

Con ellas podemos ser un espacio pet friendly responsable

#coworkingspace #Fcoworkingperu #freelance #emprendedores #oficinasfiexibles #pymes

RECOMENDACIONES
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Instagram: Workpool Coworking

workpool_coworking m Enviar mensaje  +&  ee-

239 publicaciones 1198 seguidores 82 seguidos

Workpool Coworking

Oficinas | Salas de reuniones | Areas comunes
A la medida de empresas y emprendedores
4 hola@workpool.pe

workpool.pe

jeannett 27, banannism, sthefany_azurza y 7
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COWORKERS
REVIEWS

Pagina Web:

|! Inicio  Espacios De Trabajov Blog Contacto 0O © @ ©
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El espaciode las
oportunidades

Somos mds que alquiler de oficinas implementadas y servicios
compartidos. Somos un entomo que mativa la colaboracion
sinérgica, la creatividad y la innovacion en los miembros de nuestra

comunidad.

Crecemos Juntos
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