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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general describir las caracteristicas de la
gestion comercial en la empresa TLI Transportes S.A.C. en la Provincia Constitucional del
Callao, Lima 2021. Es un tipo de investigacion bésica, con enfoque cualitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion para la investigacion
es conformada por trabajadores de la empresa y la muestra seleccionada fueron 3 empleados
con cargos relacionados con la variable de estudio. Para la recoleccion de datos, se aplico
como técnica de investigacion la entrevista y como instrumento la guia de entrevista, la cual
fue validada por el juicio de expertos. La informacion obtenida gracias al instrumento
menciona las subcategorias que se deben considerar en una gestién comercial, como servicio
al cliente, estudio de mercado, mercado potencial y fijacion de precios. Finalmente, después
de comparar las respuestas se obtuvieron las siguientes conclusiones, la atencion
personalizada es fundamental para construir y mantener una relaciéon comercial, asi como
evaluar la demanda para identificar las temporadas con mayores ventas, de igual forma, la
identificacion y captacion de clientes potenciales a través de un correcto analisis financiero
y finalmente la negociacion de tarifas, la cual es importante para la rentabilidad de las

operaciones.

Palabras clave: gestion comercial, servicio al cliente, estudio de mercado, mercado

potencial, fijacion de precios.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica
En la actualidad, empresas ubicadas en distintas partes del mundo tienen como uno
de sus ejes principales de sus operaciones, transacciones y ventas, la gestion comercial, ya
que es ahi donde nace y se concretan las relaciones contractuales. La gestion comercial es
un conjunto de funciones desarrolladas, que tiene como principal objetivo fidelizar a los
socios estratégicos, como clientes y proveedores, de tal manera que los involucra y forman

parte de cada operacion.

Williams (2004) menciona a la gestién comercial como un grupo de actividades que
tuvo y tiene presencia en la historia; en décadas pasadas estas actividades se empleaban de
forma independiente y no existia término alguno que las uniera para ser utilizadas de manera
ordenada y estructurada. De tal manera que, para las empresas con considerable
participacién y presencia en el mercado, la gestion comercial es una actividad importante
con enlace a las diferentes areas ya que, a través del estudio de mercado, evaluacion de
clientes, andlisis operacional, entre otras actividades, conoce a detalle cada operacién a

realizar porque es quien tiene el primer contacto con el consumidor potencial.

Es asi como Ponce (2017) define a la gestion comercial como una actividad
multifacética con actividades que no solo hacen referencia a las ventas, ya que aporta a la
colocacion del producto o servicio en el mercado, de tal forma que acerca la empresa a la
mente del consumidor empleando estrategias de marketing como plaza y promocion, las
cuales definen el canal de distribucion y el precio del producto o servicio respectivamente.
Asimismo, segun Ordofiez (2017) la gestién comercial no mide el tamafio de la empresa, ya

gue en su mayoria se encuentran areas de trabajo similares, a las cuales se deben estructurar
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procesos administrativos como planificar, organizar, dirigir y controlar, para garantizar una
buena gestion, asi como también la implementacion de alianzas estratégicas para tener

buenas relaciones comerciales con clientes y proveedores.

La gestion comercial es una funcion que se alimenta a través de la captacion de
diferentes estrategias para su evaluacion y ejecucion, como lo son las estrategias del
marketing, en la cual tiene mucho énfasis con respecto a la tarifa o precio del producto o
servicio, asi como lo operacional, para identificar la forma adecuada de establecer un canal
de distribucion para el correcto traslado de una mercancia, optimizando tiempo y costos, de

tal forma que la operacion sea rentable.

En Latinoamérica, la gestién comercial es de importante conocimiento, ya que el
grado de emprendimiento en los distintos paises es alto, es por ello que en Chile se han
creado ONG’s como “Integrare” que brindan apoyo a través de sus programas, cursos y
talleres dirigidos a microempresarios con el objetivo de crear una cultura de innovacion e
incorporacion de tecnologias para mejorar las competencias empresariales, a través de las
buenas practicas, evaluacion y disefio de empresas con potencial competitivo. Asimismo,
sobre el logro de estos objetivos, Contreras (2017) sefiala en una entrevista a la Fundacién
Corresponsables que, se ha desarrollado actividades grupales teérico-practicas enfocadas en
mejorar la gestidn comercial y estrategias de innovacion de las microempresas asistentes, asi
como promover la competitividad entre ellas, a través del uso de nuevas tecnologias para el

crecimiento, innovacion y desarrollo de sus negocios.
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En el Peru, la gestion comercial estd presente en gran parte de las actividades
comerciales, ya sea de desarrollo local como internacional, siendo el Gltimo con maés
ponderacién ya que con el correcto empleo de la gestion comercial muchas empresas
exportadoras mejoran su imagen y presencia en mercados extranjeros, gracias a la atencion
especializada que brindan a sus socios estratégicos. Asimismo, Rodriguez (2019) sefiala en
un Consultorio de Negocios de La Camara de Comercio de Lima (CCL) que, la
diferenciacion sobre tu competencia es vital para tener mejor presencia en un mercado
globalizado, es asi que se deben de tomar en cuenta las herramientas tecnolégicas que
agilizan los procedimientos conectados con las actividades comerciales como marketing,
ventas y atencion al cliente. Los cuales permiten tener una mejor estrategia, estudio de

mercado, seguimiento y resolucién de dudas o inquietudes.

En esa misma linea, el correcto uso de esos 3 aspectos permitira optimizar procesos
y tiempos para brindar una atencion de calidad, ademas se tendra una mejor experiencia con
proveedores, colaboradores y clientes, las cuales permitira a la empresa diferenciarse y tener

una mejor presencia en el mercado internacional.

La empresa TLI TRANSPORTE SAC es un operador logistico, el cual cuenta con
un procedimiento del sistema integrado de gestion, donde establece las acciones a realizar
por el personal comercial, las cuales son: captar, evaluar y registrar a los nuevos clientes,
quienes deben cumplir con los parametros establecidos por sus certificaciones, como ISO
y/o BASC vy se encuentren dentro del mercado objetivo. El propésito de esta investigacion
es describir las caracteristicas de la gestion comercial en la empresa TLI TRANSPORTES

SAC, Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021.
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1.2. Justificacién
Justificacion Teorica

Segun Naupas et al. (2018), la justificacion es aquella accion empleada para resaltar
la importancia sobre la investigacion que se da a un problema especifico, a través del avance
de una teoria cientifica, la cual permitira innovar y realizar ligeros cambios a una teoria, ya
que se analizan si los resultados logran contradecir los hallazgos de otras investigaciones, o
extender el modelo tedrico, ademas de ampliar los limites de la ciencia.

La investigacion permitira al lector comprender mas a detalle las caracteristicas que
involucra el emplear una actividad importante como la gestién comercial en la empresa TLI

Transportes SAC, ya que esta actividad se encuentra inmersa en distintas areas.

Justificacion Metodoldgica

Sobre la justificacion metodoldgica, Escobar y Bilbao (2020) sefialan que en el
universo cientifico esta justificacion se lleva a cabo cuando el estudio a desarrollar plantea
nuevas estrategias o métodos, las cuales tienen el propdsito de producir nuevos
conocimientos fidedignos. Asimismo, segtin Naupas et al. (2014) los instrumentos y técnicas
a utilizar como test, cuestionarios, pruebas de hipétesis, entre otros; son considerados por el
investigador como Utiles para investigaciones con un enfoque semejante.

La presente investigacién busca describir como se desarrolla la gestién comercial,
involucrando tanto clientes como proveedores en la empresa TLI Transportes SAC,
asimismo, se evidenciara la investigacion a través del instrumento previamente analizado
por expertos. Este trabajo de investigacion tiene la funcion de servir de ejemplo y guia para

investigaciones futuras.
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Justificacion Préctica

Segln Bernal (2010) estima que en una investigacion cientifica la justificacion
practica “... ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al
aplicarse contribuirian a resolverlo” (p. 106). Es decir, a través del uso de este tipo de
justificacion se obtendré& un acercamiento hacia el resultado pretendido, o en el mejor de los
casos se solucionara.

La investigacion tiene como funcion principal adentrarnos a lo que respecta el
empleo de la gestion comercial, ya que es una actividad fundamental para toda empresa sin
tomar importancia en los tamarios de las mismas. De tal forma que, las actividades que
conforman a la gestién comercial contribuyen a que no solamente la relacion con el cliente
sea la correcta si no también la relacion con el proveedor haciéndolo participe de la

operacion.

1.3. Antecedentes
1.3.1. Antecedentes Internacionales

Pilozo y Gonzéles (2018) realizaron la investigacion titulada “Andlisis de los
procesos administrativos para mejorar la gestion comercial de la empresa Transporte de
carga pesada Mufiiz S.A.”, para optar el grado académico de Licenciado en Ingenieria
Comercial, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador. El objetivo de la investigacion fue
analizar la efectividad que pueda tener un nuevo procedimiento comercial a través del
empleo del marketing al transporte y logistica Mufiiz en guayaquil. En el aspecto
metodoldgico se utiliz6 un tipo de investigacion descriptivo exploratorio, con un alcance de
exploratorio de tipo descriptivo y como técnicas se utilizd las encuestas, utilizando como
instrumento el cuestionario, se utilizé como muestra al nimero poblacional de guayaquil con

la intencidn de saber las falencias y necesidades que existen. Del mismo modo, el principal
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resultado que se obtuvo fue que el 81% de los colaboradores que participaron de la muestra,
perciben una escasez en las actividades de administracion y/o gestion, ya que, a causa de una
mala toma de decisiones, la empresa no se esta desarrollando acorde al mercado, asimismo,
la falta de programacion de los despachos, ya que no se realizan a tiempo. Para finalizar la
investigacion concluyd que los procesos comerciales y el servicio de transporte de la
empresa Transporte de carga Mufiiz en Guayaquil, se ven afectados por su propia
competencia, ya que en la eleccion del cliente prima los afios de servicios de empresas en el
mercado por la seguridad y confianza que transmiten, asimismo la recomendacién entre

familiares y/o conocidos.

Zambrano y Laica (2020) realizaron la investigacion titulada “Estrategias para
mejorar la gestion comercial de la empresa Servicios Aeromarcargo CIA LTDA en la ciudad
de Guayaquil”, para optar el grado académico de Licenciado en Ingenieria Comercial, en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador. El objetivo de la investigacion fue perfeccionar las
funciones involucradas como la prestacion de servicios de transporte aéreo y maritimo, las
cuales se encuentran dentro de la gestion comercial de la empresa “Servicios Aeromarcargo
Cia Ltda”, asimismo, contar con una relacion comercial importante con los clientes y
proveedores, ya que la empresa es el vinculo entre cliente y proveedor. En el aspecto
metodoldgico se utiliz6 un tipo de investigacion descriptiva con un enfoque cualitativo,
asimismo, se empleo una entrevista estructurada con preguntas abiertas, a la gerente general
de la empresa quien fue la muestra de la investigacion. Para finalizar, la investigacion tuvo
como resultado que, al tener mas de 15 afios en el mercado, no es reconocida de la forma
que deberia, ya que no se emplea de la forma correcta las estrategias del marketing, como la
promocion e imagen de la empresa la cual permite estar presente en la mente del posible

consumidor, asi como la carencia de actualizacion con respecto a los nuevos canales de
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promocion. Estas carencias han originado que las ventas hayan disminuido y por lo tanto es
complicado atraer nuevos clientes. Finalmente, la investigacion concluyd que la empresa
debe tener mayor presencia en el mercado, en el aspecto de imagen y disponer de cierta
inversion en estrategias de marketing, como Banners, Volantes, Pagina Web, entre otras

actividades que aumenten la cartera de clientes e ingresos para la empresa.

Leon y Corozo (2017) realizaron la investigacion titulada “Mejora al proceso de
gestion comercial en la empresa FOMENTCORP S.A.”, para optar el grado de académico
de Contadora Publica, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador. El objetivo de la
investigacion fue modificar el desarrollo de la gestion comercial, la cual tenga como
resultado el perfeccionamiento de sus actividades como Compras y Ventas, teniendo un
mejor control sobre el inventario de la empresa y asimismo mejorar la productividad de las
operaciones. En el aspecto metodoldgico se utilizé un tipo de investigacion exploratorio con
un método empirico, contando con una poblacién de administradores y empleados de
empresas lideres en el rubro de comercializacion de neumaéticos, y una muestra de 20
trabajadores de las empresas lideres en el mercado, a la cual se les realizd una encuesta
utilizando el cuestionario como instrumento. Para finalizar, la investigacion tuvo como
resultado que, dentro de la empresa FOMENTCORP S.A. no se realizan las labores de la
forma correcta, ya que se utiliza un formato anticuado para llevar la cuenta de los
componentes que la empresa tiene a su disposicion. Asimismo, a pesar que la empresa
FOMENTCORP S.A. realiza su inventario manualmente, esto no afecto sus actividades, ya
gue continda siendo una de las empresas lideres en la comercializacién de neumaticos
gracias a su experiencia. Finalmente, la investigacion concluyo que la empresa
FOMENTCORRP, al tener una experiencia y ventas considerables, debe contar con personal

capacitado para incrementar la productividad de la organizacién, desde tener una buena
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relacion con sus socios estratégicos, como proveedores y distribuidores para contar con una

mejor gestion al comprar los recursos e insumos y asi no tener un exceso de stock.

Véasquez (2019) realizé la investigacion titulada “Evaluacion de la gestion comercial
de la empresa de lacteos y refrescos PRASOL de la parroquia San Luis, Canton Riobamba,
Provincia de Chimborazo, y su incidencia de ventas en el periodo 2016-2017 ", para optar
el grado de Licenciada en Ingenieria Comercial, en la Universidad Nacional de Chimborazo,
Ecuador. El objetivo de la investigacion fue indagar en aquellas fases que se encuentran en
las ventas y en como satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes, ya que la
empresa PRASOL esta enfocada en ofrecer sus productos de buena calidad como los lacteos
naturales, los cuales con el grado de calidad que tienen transmiten confianza a los clientes,
a través el buen sabor y el precio justo para de esa forma permanecer en la mente del
consumidor como la primera opcion. En el aspecto metodoldgico se utilizé un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal, siendo una investigacion
aplicada con un nivel descriptivo, explicativo, diagndstico y exploratorio, haciendo uso de
la estadistica descriptiva. Por otro lado, las técnicas que se utilizaron para la investigacion
fue la observacién no estructurada, encuesta, entrevista, analisis documental y el uso de datos
secundarios, asimismo, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario, guia de entrevista
y revision de documentos; tanto para la poblaciéon como para la muestra fue el personal
administrativo y clientes externos. Para finalizar, a traves de los diferentes anélisis que se
realizaron a la empresa, se obtuvo como resultado que la empresa toma ventaja sobe la
demanda, sin embargo, no tiene presencia en ferias dirigidas a su modelo de negocio, y esta
falta de participacion genera que su imagen en el mercado no sea la idonea. Por ultimo, la
investigacion concluyo que, en el periodo 2016-2017 las actividades realizadas de la empresa

PRASOL en funcion a su gestion comercial estan comprometidas con el volumen y la
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rentabilidad de sus ventas, de tal forma que los factores principales e importantes para el
aumento de sus ventas se encuentran en consolidar y perfeccionar sus actividades de gestion

comercial.

Arcila et al. (2017) realiz6 la investigacion titulada “Medicion del impacto en la
Gestion Comercial mediante el desarrollo de una aplicacion movil en la empresa familiar
“Creditos Hurmedi” de la ciudad de Manizales”, para optar el grado de Administradores de
Empresas, en la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, Colombia. El objetivo de la
investigacion fue estudiar a través de la formulacion de un cuestionario, el efecto que
generaria el empleo de la gestién comercial en la creacién de una aplicacion movil para
empresas familiares como Créditos Hurmedi, la cual desarrolla sus actividades en el rubro
de e-commerce de calzados. En el aspecto metodoldgico se utilizo un tipo de investigacion
probatorio y secuencial ya que hay un problema de investigacion, hipétesis, una recoleccion
de datos y analisis del mismo de forma estadistica, asimismo, es un tipo de investigacion
cualitativo, en el cual se us6 un cuestionario como técnica de investigacién a una muestra de
383 personas. Para la interpretacion de la informacion obtenida se utilizaron los programas
Atlas y Excel como herramientas de investigacion. Para finalizar, uno de los principales
resultados de la investigacién es analizar si la muestra realiza compras por internet a través
de diferentes plataformas y utilizando diversos medios de pago, a lo cual el 6.27% no les ha
gustado su proceso de compra, sin embargo, al 40.99% si les ha gustado la compra que
realizaron y existe un porcentaje del 26,11% el cual desconfia de estos nuevos métodos. Por
ultimo, la investigacion concluyd que, los consumidores de Manizales y Villamaria, conocen
los aplicativos mdviles, en las encuestas realizadas el 96% de la muestra tienen
conocimientos sobre estos nuevos modelos de comercializacion, asimismo, el riesgo de

implementacién es considerable, ya que la aceptacion proviene de los consumidores y
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también que los factores externos como la economia local no sufran alteraciones, para que
la empresa continte ofreciendo sus productos con la finalidad de satisfacer las necesidades

de sus consumidores.

1.3.2. Antecedentes Nacionales

Ramos (2019) en su investigacion Propuesta de plan de marketing mix para mejorar
la gestion comercial de la empresa de transportes y turismo Fe y Alegria S.R.L. de la ciudad
de Jaén, 2018, para optar el grado de Licenciado en Administracion de Empresas, en la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas. El objetivo de la
investigacion plante6 un proyecto con respecto al marketing mix en torno a la gestion
comercial interna de la empresa de transportes y turismo fe y alegria S.R.L. situada en la
ciudad de Jaén. En el aspecto metodoldgico se empleé el tipo de investigacion descriptiva —
propositiva, con un disefio no experimental, teniendo una poblacion de todos los usuarios de
la ruta Jaén — Bagua Grande — Chachapoyas 0 viceversa, obteniendo una muestra de 86
pasajeros, a los cuales se realizé un tipo de muestreo simple probabilistico. Para finalizar,
uno de los resultados obtenidos fue el servicio que brinda la empresa, ya que el 25.6%
considera como buen servicio, el 74.4% como regular y no se considera como mal servicio.
La investigacion concluyd que los componentes del marketing mix no se encuentran
delimitados y no se encuentra un personal asignado en atender estas solicitudes, ya que el
propdsito es encontrarse en la mente del consumidor de forma permanente y ser eficaces en
la gestion comercial del servicio, a través de la venta rapida de servicios con un canal

sistematizado.
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Quispe (2019) realizéd la investigacion titulada Sistema de informacion para
optimizar la gestion comercial en la empresa de transportes Turismo Regional EIl
Apurimefio E.LLR.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019, para optar el grado de Licenciado en
Administracion de Empresas, en la Universidad Nacional José Maria Arguedas. El objetivo
de la investigacion plante6 crear un sistema informatico, el cual se amolde al personal que
se encuentre involucrado con los procedimientos de la empresa y asi la herramienta
sistematica ayude a perfeccionar la gestion comercial de la empresa. En el aspecto
metodoldgico se utilizd un tipo de investigacion inductiva, con un enfoque cualitativo, el
cual tuvo una poblacion de 27 personas pertenecientes a la organizacion y una muestra de
15 personas, donde se emple6 un tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia, en el
cual se utilizo las técnicas de investigacion como encuesta y una entrevista semiestructurada,
contando con instrumentos como guia de entrevista y lista de cotejo. La investigacion obtuvo
como como resultado, que el motivo del porque la empresa de turismo no cuenta con una
buena gestion es porque no se tiene un sistema tecnoldgico, asimismo el no contar con fondos
suficientes repercute sobre la implementacion de nuevas herramientas. Finalmente, la
investigacion concluyd que el sistema aportara a la organizacion, pero en gran magnitud a
los vendedores ya que, con el facil y rapido intercambio de datos, los vendedores podran
obtener diversa informacion en tiempo real y asimismo aportara en la optimizacién de la

gestién comercial de la empresa.

Andrade y Alegre (2020) realizo la investigacion titulada Factores de atencién al
cliente que influyen en la gestién comercial de agencias de carga maritima internacional
del puerto del Callao — Per( 2018, para optar el grado de Licenciado en International

Business, en la Universidad San Ignacio de Loyola, PerQ. El objetivo de la investigacion
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planted evaluar el grado de satisfaccion por parte de los servicios logisticos brindados a los
clientes por parte de las diversas agencias de carga en las operaciones de comercio exterior
como la importacion de teléfonos maviles, la cual es una actividad econdmica fundamental
en el mercado peruano. En el aspecto metodoldgico se utilizd un tipo de investigacion
descriptivo y correlacional, tomando un muestreo aleatorio a clientes consumidores de
servicios de agencias de carga maritima internacional, utilizando instrumentos de
investigacién como entrevistas y encuestas, donde a 3 gerentes comerciales de agencias
maritimas se le realizaron entrevistas semiestructuradas y se empled un cuestionario a
clientes cuyas operaciones superen los 2,000 TEUS. La investigacion obtuvo como resultado
que el 91.16% de los encuestados consideran que los factores implicados dentro de la
atencion al cliente generan un impacto positivo en la gestion comercial, mientras que un
pequefio porcentaje menciona que estar en desacuerdo. Finalmente, se concluyé que hay
factores como atencidn al cliente, el cual predomina en la gestion comercial ya que, a traves
de la rapida atencion y solucion a reclamos, se asegura el desarrollo e incremento econémico
del comercio exterior del pais. Del mismo modo, gracias a los estandares de calidad, se puede
observar mejoras acerca de los diferentes servicios que se brindan con la misma finalidad en

agencias de carga maritima internacional del callao.

Regalado (2018) realizé la investigacion titulada Estrategias de gestion comercial
para mejorar la exportacion del frijol de palo a Estados Unidos para la empresa “Alpes
Chiclayo SAC”, periodo 2018-2020, para optar el grado de Licenciado en Negocios
Internacionales, en la Universidad Sefior de Sipan. El objetivo de la investigacion planted
perfeccionar y aumentar las operaciones de comercio exterior de la empresa Alpes Chiclayo
SAC, con la exportacién de frijol de palo al mercado estadounidense durante el periodo 2018

— 2020, por intermedio de la practica de gestién comercial. En el aspecto metodoldgico se
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utilizé un tipo de investigacion descriptiva con un enfoque propositivo, teniendo un disefio
no experimental con métodos deductivos, inductivos, analiticos y de sintesis, para deducir
los resultados obtenidos, establecer conclusiones y analizar los datos respectivamente, la
muestra para esta investigacion fue de 16 personas quienes trabajan en la empresa méas de
un afio y que se encuentren en el &rea de operaciones. La investigacion obtuvo como
resultado el estudio de mercado e implementacidn de nuevas estrategias de exportacion para
la insercion a nuevos mercados como el de Estados Unidos, en las cuales se conocen las
necesidades y exigencias que este mercado representa; donde el ingreso de un producto debe
adaptarse a sus parametros alimenticios. Finalmente, se obtuvo como conclusién el anélisis
e implementacion de estrategias de gestion comercial, las cuales favorezcan a la exportacion
de frijol de palo de la empresa Alpes Chiclayo SAC, a través de la mejora en la calidad del
producto y un precio competitivo en el mercado objetivo, asimismo, contar con publicidad
enérgica para estar presentes en todos los medios digitales posibles, asi como establecer un
canal de distribucion corto y efectivo para poder llegar de forma positiva al nicho de mercado

del producto.

Mere (2018) realizd la investigacion titulada EI Supply Chain Management y su
influencia en la gestion comercial de la empresa R.C. Motors Huanuco 2017, para optar el
grado de Licenciado en Administracion, en la Universidad de Huanuco. El objetivo de la
investigacion plante6 mejorar el desarrollo de su gestion comercial, para incrementar las
ventas y ubicar a la empresa RC. Motors como una de las lideres en el mercado en la
comercializacion de motocicletas de la marca Yamaha, a causa de la exigencia del mercado.
En el aspecto metodoldgico se utilizd un tipo de investigacion aplicada con un enfoque
cuantitativo y cualitativo, teniendo un nivel de investigacién descriptivo y disefio no

experimental, asi como una poblacién conformada por los trabajadores de la empresa y una
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muestra de 16 personas. Las técnicas utilizadas fue la encuesta a través de un cuestionario
realizado a los técnicos de la empresa y la entrevista dirigida al personal administrativo y
promotores, quienes conforman la muestra. La investigacion concluy6 con la relacion entre
el Supply Chain Management y la gestion comercial, ya que se ha comprobado que en la
empresa RC. Motors se realizan actividades con repuestos apropiados, ademas de una
atencion personalizada con técnicos experimentados y como resultado, clientes satisfechos
con el servicio brindado. EI buen servicio les permite aumentar sus ventas y asi contar con

una perspectiva comercial a pesar de la competencia.

1.4. Bases Tedricas
Gestion Comercial
Segun De Carlos Martin-Lagos (2008) la gestion comercial tiene un papel importante
dentro de las organizaciones con respecto al giro de la empresa, ya que realiza estudios de
mercados para identificar mercados potenciales, asi como los precios a establecer teniendo
en cuenta los costos que se incurren para el desarrollo de un servicio o producto a ofrecer y

finalmente establecer un precio competitivo.

Para Castelld (2007) existe una nueva estrategia que comparten la gestion comercial
y el marketing, la cual se debe realizar previa delimitacion que justifique el enfoque
personalizado sobre el cliente donde se considera delimitar a los clientes de modo individual,
separandolos por valor y necesidades a satisfacer, asi como la comunicacién para optimar

costos y personalizar la cultura organizacional.
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Segun Brenes (2002) la gestion comercial se puede desarrollar dentro y fuera del
pais, en este Ultimo se menciona a la participacion de paises, organizaciones y empresas
como participes de ferias internacionales, las cuales son consideradas principales opciones

externas para apoyar en el éxito de la gestion comercial en el comercio internacional.

Subcategorias de la Variable
Servicio al cliente
Segln Denton (1991) aquellas empresas u organizaciones que son considerados
como los mejores en ofrecer sus servicios, se debe a la importancia que les dan a sus clientes
para asi tener una relacion personalizada y familiarizarse con la empresa, ademas de no
referirse a ellos como un cliente méas de la cartera, ya que es primordial crear un clima de

respeto y asi comunicar su ideologia.

Para la Editorial Vértice (2010) menciona al servicio al cliente como actividad con
mejora continua, ya que compara el servicio concebido con el habitual servicio que recibe
en su vida doméstica, en el cual se puede mencionar su casa, ciudad o pais. Asimismo, el
cliente quien recibe un servicio excelente por parte de una empresa, utilizara este como
experiencia para proximas atenciones y/o interacciones en otros lugares y las expectativas

cada vez seran mayores.

Segun Paz (2005) menciona al servicio al cliente como actividad ligada a todas las
operaciones enfocadas con los clientes de una empresa, es por ello que esta actividad es

fundamental para la existencia y presencia de una empresa en el mercado. Asimismo, esta
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actividad tiene dos resultados finales, el éxito de la empresa o el fracaso de la misma, por

ello, para asegurar el éxito se debe tener presente las siguientes actividades:

Figura N°1

Actividades claves para el éxito de una empresa.

Elaboracion propia
Estudio de Mercado
Para el autor VValbuena (2000) el estudio de mercado se realiza a través de un analisis
del entorno econdmico en el cual se realizara un proyecto o que rodea a la empresa, esta
interpretacion del entorno consiste en estudiar a la competencia, precio, demanda y que red
de distribucidn se utilizara para la correcta implementacion del proyecto o creacion de una

empresa.

De acuerdo a lo indicado por Erossa (2004) menciona que las caracteristicas mas
resaltantes que arroja un estudio de mercado son las siguientes:
- Las caracteristicas que debe seguir tu producto o servicio, ya que los gustos de los

consumidores no son los mismos debido a la ciudad, cultura, religién, entre otras
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cualidades que debe poseer el producto o servicio para lograr el éxito en el mercado
objetivo.

- El tamafio de la demanda y el volumen de ventas van de la mano, ya que se
identificara con qué frecuencia el consumidor adquiere dicho servicio o producto
similar y en que cantidades.

- El precio de venta, ya que se identificard el poder adquisitivo que tienen los

consumidores y cuanto estan destinados a pagar por un servicio o producto.

Finalmente, segin Fernandez (2017) dentro del estudio de mercado se puede
identificar el ciclo de vida de un producto o servicio a través de la fase en la que se encuentre,
por ejemplo:

- Fase de Lanzamiento: Durante esta fase se realizan diferentes pruebas con respecto
al producto o servicio, siendo el nombre, envase y publicidad una de las mas
importantes

- Fase de Crecimiento y Madurez: En este punto se analizara si el producto o servicio
requiere alguna modificacion o cambio, ya sea en el nombre o en la presentacion del
mismo. Ademas, identificar la posibilidad de ampliar el mercado y buscar nuevos

consumidores o cuestionarse las causas por las que los objetivos no se cumplen.

Mercado Potencial
Para Canales (2018) menciona que cuando se lleva a cabo una gestion comercial se
debe considerar cual es la actualidad del mercado al que se busca ingresar, asimismo,
analizar a los compradores reales y potenciales para tener una referencia sobre como actuara

el mercado.
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Asimismo, Partal (2014) hace referencia a mercado potencial como resultado de la
existencia de clientes potenciales ya que “el mercado potencial es el nimero de clientes que
en teoria pueden llegar a alcanzar, sirviéndose para ello de variables demogréficas y

sociales” (p.82).

Del mismo modo, Lopez-Pinto (2001) describe al mercado potencial como una
cantidad especifica de compradores a quienes se puede ofrecer los productos o servicios, asi
como empresas que se encuentren dentro de un mismo rubro o giro de negocio y por un
tiempo definido. Ademaés, para lograr obtener un mercado potencial, es necesario atraer a los

clientes potenciales con el empleo de las técnicas de captacion del marketing.

Fijacion de Precios
Segun Ballou (2004) para la fijacién de precios de empresas que cuentan con una
cartera grande de clientes, es mejor establecer precios por zonas geograficas a comparacion
de brindar un precio a cada cliente, ya que este genera complejidades administrativas con
respecto a los muchos destinos de sus clientes, ademas, el establecer un precio por zona te
permite elevar tus precios, generar mayor margen de ganancia y delimitar tus zonas de

trabajo.

Del mismo modo, Rivera et al. (2007) menciona la existencia de dos metodos a
considerar al fijar precios para asi poder tener un precio competitivo y acorde al mercado.
El método basado en los costes, refiere al coste mas margen y precio objetivo, en el cual
permite afiadir el margen a obtener por cada producto o servicio, asi como establecer un

precio el cual conceda un volumen de ventas. Finalmente, el método basado en la
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competencia, el cual se establece previa evaluacion de competidores y su fijacion de precios,

asi como los costos de los recursos a emplear y el comportamiento de mercado.

Por otro lado, Diez de Castro (2004) menciona 4 fases que se realizan para fijar un
precio de venta, en la primera fase se determina un conjunto de métodos para fijar los precios
como costos que se incurren dentro del servicio o producto, los competidores y la demanda
de los mismos. En la segunda fase, se establecen precios de acuerdo a los objetivos trazados
y a las politicas propias de la empresa. En la tercera fase, implementar las estrategias
empresariales de precios para asi contar con diferentes alternativas. En la Gltima fase, se
analizan las diferentes alternativas de precios, para escoger la que se adecue mejor al

mercado y no infrinja las leyes de establecimiento de precios.

1.5.  Formulacion del Problema:
Problema General:
¢Cuales son las caracteristicas de la Gestion Comercial en la empresa TLI

Transportes S.A.C. en la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021?

1.5.1. Problemas Especificos:
- ¢Como se desarrolla el servicio al cliente en la empresa TLI Transportes S.A.C. en
la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021?
- ¢Como se realiza el estudio de mercado en la empresa TLI Transportes S.A.C. en la
Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021?
- ¢Como se identifica el mercado potencial en la empresa TLI Transportes S.A.C. en

la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021?
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- ¢Como se establece la fijacion de precios en la empresa TLI Transportes S.A.C. en

la Provincia Constitucional del Callao, Lima 20217

1.6. Objetivos:
Objetivo General
Describir las caracteristicas de la Gestion Comercial en la empresa TLI Transportes

S.A.C. en la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021.

1.6.1. Obijetivos Especificos:

- Describir el servicio al cliente en la empresa TLI Transportes S.A.C. en la Provincia
Constitucional del Callao, Lima 2021.

- Describir el estudio de mercado en la empresa TLI Transportes S.A.C. en la
Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021.

- Identificar al mercado potencial en la empresa TLI Transportes S.A.C. en la
Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021.

- Analizar el proceso de fijacion de precios en la empresa TLI Transportes S.A.C. en

la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021.
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CAPITULO Il. METODO

2.1.  Tipo de Investigacion
Investigacion Bésica

Seguln el Vicerrectorado de Investigacion de la Universidad Tecnoldgica del Peru
(2010) menciona a la investigacion basica como un tipo de investigacion enfocada en una
materia o campo especifico, asimismo, no tiene interés alguno u objetivo a corto plazo sobre
alguna actividad, ya que es una investigacion teorica con el Unico objetivo de recolectar

resultados propios de una investigacion.

Bajo la misma logica, Pascual (2006) describe a la investigacion basica como crear
y poner a prueba teorias que capten la atencion del investigador desde una posicion analitica,

pero con pocas posibilidades de ponerse en marcha de forma inmediata.

Asimismo, para Secall et al. (2006) define a la investigacion basica como un tipo de
investigacion que busca incrementar los limites del conocimiento, a través del desarrollo de
nuevas teorias que orienten y ensefien, sin embargo, estas teorias pertenecientes a este tipo

de investigacion no ayudan en la toma de decisiones.

Disefio
El disefio de investigacion utilizado para esta investigacion es el no experimental, ya

que se analizaran posteriormente los acontecimientos y fendmenos que han sucedido.
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Para el disefio de investigacion no experimental, Gomez (2006) describe al disefio de
investigacién como un estudiador sobre cémo se desarrollan los fendmenos en su espacio
habitual, asimismo, este disefio no puede emplear las variables deliberadamente ya que se
encuentra con situaciones pre establecidas.

Asimismo, el disefio de investigacion no experimental se realiza con un corte
transversal o transeccional, por ello Ordaz et al. (2005) menciona al disefio de corte
transeccional, el cual tiene como funcion principal la recoleccion de informacion y datos
desarrollados en un espacio especifico, para ser utilizado en problemas de investigacion de
limitado conocimiento, ademas de operar como antecesor de otros tipos de disefios de

investigacion.

Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion empleado es el descriptivo dado que, se enfoca en describir
la poblacion a la cual se le esta investigando, asi como el tema de investigacion, ademas de
no comprender los motivos del por qué ocurren determinados fendmenos.

Por ello, Burns et al. (2002) menciona al nivel de investigacion descriptivo como una
investigacion orientada en describir detalles de aquellos fendmenos que se estan
investigando, asi como nuevas interpretaciones, conceptos, informacién especifica y con

resultados que apoyan a futuras investigaciones cuantitativas.

Enfoque Cualitativo

La investigacion se desarroll6 con un enfoque cualitativo, el cual para Gomez (2006)
menciona que este enfoque radica en como recopilar los datos sin intervencion numérica
como la estadistica; en este enfoque es fundamental el empleo de observaciones y

descripciones, ya que a través de ellas se analiza y se comprende la realidad de las teorias y
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no las presuponen. Asimismo, en este enfoque no es de carécter obligatorio probar hipétesis,
por el contrario, apoya en desarrollar preguntas de investigacion importantes para
posteriormente responderlas y estas preguntas son dirigidas por areas significativas de

investigacion.

2.2. Poblacion y Muestra
Poblacion

Segun Namakforoosh (2005) define a la poblacion como un grupo de personas
el cual seré participe de una investigacion, asimismo, la muestra dependeré de que tan grande
es la poblacion obtenida, ya que si la poblacion es pequefia para un estudio se debera estudiar
a todos sus miembros y de contar con una poblacion grande, emplear cuatro criterios de
muestreo, por ejemplo:

Figura N°2

Criterios para la eleccion de la muestra

Cudles la
poblaciéon deseada
como meta.
Como extraer de
la poblaciona los Cuantos
sujetos de la muestrear.

muestra.

Cémo entraren
contacto con los
sujetos.

Elaboracién Propia

En la presente investigacion se delimita como poblacion de estudio a 11 trabajadores
con diferentes funciones, como gerentes, jefes, ejecutivos y asistentes con relacion a la
categoria de gestion comercial de la empresa TLI Transportes S.A.C. en la Provincia

Constitucional del Callao, Lima 2021.
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Muestra

Para Pintado et al. (2010) describe a la muestra como subconjunto a un selecto grupo
de personas, cosas, individuos, entre otros, los cuales son el resultado de una poblacion, por
ello este pequefio grupo es imprescindible para obtener un acercamiento sobre la forma de
pensar y actuar de la poblacion mayor. Asimismo, para la correcta eleccion de individuos o

personas que formarén parte de la muestra, deberan seguir el siguiente proceso:

Figura N°3

Esquema del proceso del disefio muestral

LU L

Adaptado de Pintado et al. (2018)

Para el presente trabajo de investigacion se utiliz6 un muestreo no probabilistico.
Segun Grande et al. (2009), este tipo de muestreo no es de seleccion al azar o aleatoria, ya
que son elegidas por personas quienes elaboran y tienen conocimiento de la investigacion,
es por ello que el investigador es el responsable de la eleccion.

Del mismo modo, para la eleccion de la muestra se empled el criterio de
conveniencia, Sandoval (1997) menciona la capacidad de eleccion sobre el lugar o evento
que permite la recoleccion de datos sin generar interrupciones en el espacio de desarrollo del

trabajo de investigacion, formando parte del mismo y asi comprender la realidad a estudiar.
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De tal forma que, en la presente investigacion se considera como muestra a 3
trabajadores con funciones relacionadas directamente a la categoria gestion comercial, con
puestos laborales de jefatura y toma de decisiones en la empresa TLI Transportes S.A.C. en
la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021.

Tabla 1

Tabla de datos de los entrevistados

N° DE ANOS
NOMBRE CARGO TRABAJANDO EN LA
EMPRESA
Jessica Jiménez Cebrecos Gerente General 2 afios
Maria Tocto Campoverde Ejecutiva Comercial 1y 6 meses
Victor Torres Gomez Jefe de Operaciones 1 afioy 1 mes

Criterios de inclusién

Colaboradores que tengan mas de 1 afio laborando en la empresa.

Colaboradores que sus funciones guarden relacion con la categoria.

Colaboradores que participen semanalmente en comités comerciales con gerencia.

Colaboradores que trabajen de forma presencial en la empresa.

Criterios de exclusion

Colaboradores que tengan menos de un afio laborando en la empresa.

Colaboradores con funciones distintas a la categoria.

Colaboradores que no participen en comités comerciales con gerencia.

Colaboradores que trabajen de forma remota.

2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Técnica
Para la presente investigacion se empled como técnica de investigacion a la

entrevista, la cual segin Yuni et al (2006) la describe como de gran utilidad y frecuencia en
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estudios empiricos, los cuales estan enfocados en las evidencias y los conocimientos de los
individuos a través de sus experiencias, ideas, sensaciones, entre otros. Asimismo, esta
técnica se realiza a través de una interaccién comunicativa, brindando una respuesta directa

por parte del entrevistado.

Instrumento
El instrumento a utilizar en la presente investigacion es la guia de entrevista
semiestructurada que segtin, Naupas et al. (2014) la define como un instrumento flexible, en
el cual el entrevistador puede realizar preguntas que no necesariamente se encuentren en la
guia de entrevista, de tal forma que permite profundizar sobre el tema de investigacion y no
dejar vacios de informacion.
El instrumento a utilizar para la investigacion sera para validado por expertos en la

materia, a través de un juicio de expertos.

2.4.  Procedimiento de recoleccion y analisis de datos

Procedimiento

El instrumento fue validado por 3 expertos quienes brindaron su visto bueno y
puntuacién, posteriormente, para gestionar las entrevistas se coordind la participacion de la
muestra, quienes son 3 empleados de TLI Trasnportes SAC con funciones de caracter
comercial, y se procedio a programar las fechas y locaciones de realizacion de entrevistas de
forma individual. La guia de entrevista consta de 20 preguntas, de las cuales 4 son preguntas
de entrada para conocer sus funciones dentro de la empresa y 16 preguntas sobre los
indicadores de cada subcategoria perteneciente a la categoria gestion comercial.

Seguidamente, se consultd a la muestra grabar la entrevista a través del uso de la grabadora
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de voz de un celular, a lo cual accedieron sin inconvenientes; se desarrollaron las entrevistas

y finalmente se resumieron los resultados en una serie de tablas para un mejor estudio.

Analisis de datos

Posteriormente del desarrollo de las entrevistas con la muestra, se procedié a
transcribir de forma literal y exacta las repuestas de cada entrevistado. Estas respuestas
fueron analizadas y estructuradas exhaustivamente para una mejor comprension sobre
aquellos puntos relacionados al presente trabajo de investigacion, del mismo modo, los
entrevistados fueron codificados como EN1, EN2 y EN3 con el objetivo de contar con una

mejor practicidad para el desarrollo de las tablas de resultados.

2.5.  Aspectos éticos de la investigacion

El presente trabajo de investigacion protege la propiedad intelectual de los autores
citados, de tal forma que se respetan las fuentes bibliogréficas, editorial, fechas y lugar de
elaboracion de cada libro y articulo cientifico. Con respecto a la muestra entrevistada,
personal con cargos importantes dentro de la empresa, se realizO una entrevista
semiestructurada de manera presencial con cada entrevistado, respetando y siguiendo las
normas de seguridad y bioseguridad, ya que las oficinas de TLI Transportes SAC es una
locacion con presencia de maquinaria pesada y una cantidad de trabajadores considerable.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion resultard como antecedente y
apoyo a trabajos realizados en un futuro, ya que esta investigacion fue validada por expertos

y cuenta con informacion fidedigna.

Bendezl Gamboa, Aldair Fernando Péag. 35



A

Ve “ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA
4 UNIVERSIDAD TLI TRANSPORTES S.AC,, PROVINCIA
PRIVADA DEL NORTE CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2021.”

CAPITULO I1I. RESULTADOS

Segun Mufioz (2015) la presentacion de los resultados es de suma importancia en la
elaboracion de un trabajo de investigacion, ya que de no exponer los mismos, la
investigacion no cobraria sentido ni estaria conclusa, por ello, los resultados deben ser

evidenciados a través de un informe o reporte formal.

En este capitulo se busca dar respuesta a la pregunta general de investigacion:
¢Cuales son las caracteristicas de la Gestion Comercial en la empresa TLI Transportes
S.A.C. en la Provincia Constitucional del Callao, Lima 2021? De acuerdo a lo mencionado
en el capitulo anterior el instrumento de investigacion empleado fue una entrevista
semiestructurada, la cual fue realizada a la muestra de 3 empleados de la empresa TLI
Transportes SAC, ubicada en la Provincia Constitucional del Callao, Lima, Peru. Las 3
personas entrevistadas fueron: la directora Gerente General, Jessica Maria Jiménez
Cebrecos, la Ejecutiva Comercial Corporativa, Maria Isabel Tocto Campoverde y el Jefe de

Operaciones, Victor Yugomil Torres Gomez.

3.1.  Descripcion de resultados
Se han codificado los nombres de los entrevistados para tener un mejor manejo de la
informacion.
Entrevistado 1 — EN1: Referencia a Jessica Maria Jiménez Cebrecos, Director Gerente
General
Entrevistado 2 — EN 2: Referencia a Maria Isabel Tocto Campoverde, Ejecutiva Comercial
Corporativa

Entrevistado 3 — EN 3: Referencia a Victor Yugomil Torres Gomez, Jefe de Operaciones
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Segun lo detallado en la matriz de categorizacion las subcategorias se enfocan en el
andlisis de la Gestion Comercial, el cual consta de 4 aspectos importantes. Se detalla a
continuacion las respuestas de los entrevistados de acuerdo las subcategorias analizadas en

base a la Gestion Comercial que emplea TLI Transportes en sus operaciones.

3.1.1 Servicio al cliente

En esta Subcategoria se determinan las estrategias que actualmente la empresa
emplea antes, durante y después de la operacion, para mantener informado al cliente con
respecto al estado de su carga en tiempo real y evaluar el servicio después de su finalizacion,
EN3 menciona que en las reuniones preoperativas que se realiza con el cliente de forma
obligatoria, se mencionan aquellas consideraciones y requisitos que el cliente exige para el
traslado de su carga. EN1y EN2 citan a los coordinadores de transporte COMEX, quienes
tienen a cargo su cartera de clientes y son responsables de informar al cliente lo que acontece
durante la operacion, es decir para las Importaciones desde que la unidad llega a Puerto o
Deposito Temporal hasta su llegada al almacén del cliente y Exportaciones desde el almacén
del cliente hasta su llegada a Puerto o Depdsito Temporal. Para la evaluacion de servicios
realizados, EN2 y EN3 mencionan que en las reuniones se exponen al cliente a traves de un
KPI las incidencias que se suscitaron durante el traslado de la carga y para este KPI el cliente
exige el 95% del cumplimiento de sus requerimientos, sin embargo, el EN3 menciona que

internamente se maneja un target del 98%.
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Figura N°4

Comunicacion con el cliente durante sus operaciones COMEX
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Elaboracion Propia

3.1.2 Estudio de Mercado

Para esta Subcategoria, estd presente la constante evaluacién del mercado sobre las
nuevas estrategias que puedan aparecer en el rubro y las que pueda emplear sus socios
estratégicos para el mejor desarrollo del servicio. Los entrevistados coinciden en estudiar a
detalle las operaciones de su principal socio estratégico a través del “Benchmarking”, con el
cual aprenden a mitigar riesgos e incidencias durante las operaciones, asi como mejorar el
rendimiento del combustible y tener un mejor control sobre el mismo. EN2 menciona que
TLI Transportes se encuentra en la etapa de desarrollo de las operaciones en toda la linea de
servicios que ofrece, pasando de tener 5 unidades al inicio de sus operaciones a mas de 40
unidades equipadas al cierre del 2021. Las unidades operan de acuerdo a las solicitudes que
surgen en el dia a dia, EN1 menciona que la venta y los servicios de transporte COMEX
dependera de cuanto importe o exporte el cliente, asi como los factores climatologicos que
afectan la carga y la cantidad de servicios a realizar para el transporte REEFER como lo

menciona el EN2.
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Figura N°5

Estudio de TLI a través del Benchmarking a su principal socio estratégico
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Elaboracién Propia

3.1.3 Mercado Potencial

En la presente Subcategoria, TLI Transportes cuenta con procesos a tener en cuenta
para la integracién de un nuevo socio comercial en su cartera de clientes, es decir que existe
una evaluacion previa, la cual se realiza al cliente con quien se estima tener y/o iniciar
operaciones. EI EN1 y EN2 mencionan una evaluacion operativa para identificar si cuentan
con unidades disponibles para cumplir con los servicios solicitados por el cliente potencial.
Asimismo, el EN2 indica que se realiza un analisis financiero luego de revisar la
operatividad, este andlisis tiene como objetivo identificar la forma de pago mas viable con
el cliente, asi como la evaluacion de brindar un crédito con un determinado tiempo de pago.
Finalmente, para persuadir a los clientes, el EN1 y EN3 destacan la experiencia con la que
cuenta TLI Transportes como operador logistico, de tal forma que sus servicios son
respaldados por sus mas de 20 afios en el mercado y operando con diferentes tipos de carga

en distintas provincias del pais.
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Figura N°6

Evaluaciones previas al cliente potencial
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3.1.4 Fijacion de Precios

En esta Subcategoria, se identifica como TLI Transportes evalla y establecen las
tarifas a ofrecer a su nueva cartera de clientes. Los entrevistados coinciden en que la
cotizacion de servicios comprende Unicamente los costos propios de la empresa, los cuales
involucra costos administrativos, financieros y operativos, en este ultimo el combustible
tiene mucha importancia ya que se encuentra en constante aumento. Para que la tarifa a
ofrecer no maltrate el mercado, los EN2 y EN3 comparan las tarifas con los competidores,
de tal forma que no se esta por encima ni por debajo del mercado y asi contar con una tarifa
competitiva. Asimismo, la muestra entrevistada concuerda en contar con un tarifario
establecido demograficamente tanto para los servicios COMEX que se desarrollan en la

ciudad de Lima como para los servicios REEFER con operaciones principalmente en
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provincias. Por otro lado, existe una diferenciacion de tarifas con los clientes, los EN2 y EN3
mencionan que esta diferenciacion dependerd de la carga a transportar, ya sea como carga
suelta o en contenedor, el cual involucra la devolucion del vacio. Por ello, luego de
comprender la operacion, se negocian las tarifas finales con los clientes y con aspectos
importantes a tomar en cuenta, como lo mencionado por el EN1 que sustenta las tarifas con
informacion de conocimiento publico, como los costos de los recursos. EN2 hace énfasis en
las facilidades financieras que ofrezca el cliente y EN3 considera de gran importancia la
fluidez y la constante operacién que el cliente pueda ofrecer.

Figura N°7

Tarifario local y de provincia de clientes Reefer

ZONA1 5170 5160 5170 5160

ZONA 2 5215 5220 5220 5190

ZONA 3 5240 5250 5260 5210

ZONA 4 5300 5230
R ZONA S 5320 5250

ZONA 6 5270

ZONAT

ZONA 9

CHANCAY 5300 5320 5320 5320 5320

HUARAL 5300 5320 5320 5320 5320 5340

HUARAL - CAMPOSOL

HUACHO 5400 5450 5470 5470

HUAURA 5480 5470 5470 5470

SAYAN 5470 5470 5470

SUPE 5500 5500 5510 5510

BARRANCA §510 5510 5520 5520 5520

PARAMONGA

HUARMEY 5700 5730 5730 5730 5720

CASMA 5750 5760 5760 5760 5760 5800

CARAZ 51.000 51070 51.080

NEPENA 5875 5930 5930 5830 5880

Elaboracion Propia
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3.1.5 Tabla de resultados

Indicador: Atencion Personalizada
En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en
relacion al indicador 1: Atencion Personalizada

Tabla 2

Respuestas al indicador 1

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
Buscamos que todos los requisitos
Si, se desarrolla una Si, porque cada cliente tiene  pactados en las reuniones pre operativas
atencion personalizada, la  requerimientos especialesy  se cumplan y con eso el cliente se siente
Atencion De.ntro de su Gestion Comgrmal cual es parte _de n_uestra el servicio se debe adecuar a bien atendido. En las reuniones el
Personalizada ¢Se desarrolla una atencién cultura organizacional y cada uno de estos cliente menciona cada detalle aue el
personalizada a cada cliente? esta presente desde las requerimientos. TLI ) ) g
generaciones de Transportes se amoldaal ~ transportista debe cumplir, ya sea desde
administradores pasadas. cliente. la vestimenta del conductor, hasta la

presentacion de la unidad.

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en brindar una atencion personalizada a cada cliente, ya que no todos los clientes cuentan con las
mismas exigencias. Sin embargo, el EN3 menciona que estas consideraciones siempre las menciona el cliente en las reuniones pre operativas y las
cuales se buscan cumplir durante la realizacion de los servicios.
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Indicador: Satisfaccion del Cliente

TRANSPORTES S.A.C., PROVINCIA

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 2: Satisfaccion del Cliente

Tabla 3
Respuestas al indicador 2

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3

De acuerdo a la necesidad ~ 1€N€mos reuniones mensuales Tenemos clientes que nos

0 requerimiento de cada con la mayoria de clientes, miden con KPT's. con los
cliente, se le implementa donde se miden KPI’s de cuales nos mantenemos
KPI's para poder medirsi ~ SErvicioy estos estan ligados a
se esta cumpliendo con los 108 requerimientos que el cliente dentro del target que nos

Satisfaccion del ¢Como se mide el grado de tiempos de entrega, tiene cuando nos asigna los exigen, en este caso el target
Cliente satisfaccion de los clientes al puntualidad de llegada de servicios. Como TLI es del 95% y nosotros
culminar un servicio/operacion? la unidad a sus Transpo_rtes debemos cumplir estamos por encima con 98%.
instalaciones o incidencias minimo el 95% de las
en ruta. evaluaciones que nos realizan

los clientes, para poder estar
como un proveedor adecuado a
sus necesidades.

Interpretacion: La muestra concuerda en como TLI Transportes mide la satisfaccion del cliente, la cual se da través de la implementacion de
KPI’s, donde se detalla la realizacion del servicio. Asimismo, EN2 y EN3 mencionan que los servicios se tienen que cumplir los servicios con un
95% de efectividad, de tal forma que, el EN3 afirma que el target que se exige internamente es del 98%.
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Indicador: Servicios de Informacién General

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 3: Servicios de Informacion General

Tabla 4
Respuestas al indicador 3
RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
Contamos con coordinadores
COMEX, quienes se encargan de . .
aauellas o e?aciones de Im grtacién TLI Transportes cuenta con una De acuerdo a los horarios requeridos se
2 Exportscién yse preocmfpan oor central de monitoreo que trabaja empieza a brindar los estatus de sus
. ' 2411,y es quien se encarga de movimientos, ya sea exportacion,
Durante la carga, informar al cliente desde que el enviar los estatus de cada importacion. caraa suelta o traslado entre
Servicios de descarga o traslado camion llega al puerto a recoger la servicio, como el tipo de la P » cargast
Informacién (,Cémo se brindan los carga hasta que ||ega al almacén del carga, deSCaI‘ga Yy el tranSitO; alma.cer:jes'dsedle |nf0|rma Iz qdufl va |
General servicios de informacion cliente, se envia estatus de la carga ad|C|o_naImente, contamos con aconteciendo desde que la unidad llega a
coordinadores de operaciones puerto, recoge la carga, sale del puerto,

general al cliente?

traslado hasta el almacén y hasta que llega a

permanentemente a través de grupos
de WhatsApp o correos, de acuerdo
a solicitud del cliente.

que también mantienen al tanto a
los clientes acerca de sus
operaciones.

destino

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en la forma de brindar la informacion, la cual se brinda con status de la unidad, desde que llega al
puerto o almacén, hasta que la unidad llega a destino. Asimismo, EN1 y EN2 mencionan la funcion de los coordinadores quienes informan
directamente al cliente la realizacion del servicio. Finalmente, EN2 cita al centro de monitoreo quien se encuentra trabajando 24/7 reforzando los

status a los clientes.
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Indicador: Reclamos de Clientes

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 4: Reclamos de Clientes

Tabla 5

Respuestas al indicador 4

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
. . . Primero, investigamos la causa, el
Dependera sobre el tipo de Los reclamos se canalizan g
. - . . reclamo y nos empapamos sobre lo
reclamo, ya que hay una serie también por el area Comercial, : o
. . . acontecido para darle seguimiento y se
de fallas que pueden darse en quien realiza funciones de : .
. . . genere el compromiso con el cliente a
el transporte comex, atencion al cliente y se brinda ) .
. o . . mejorar los eventos ocurridos, ya sea
. refrigerado y de distribucion el soporte al cliente brindando L. .
Recl d Durante las operaciones .~ . . - falla mecanica o actitudes del personal,
eclamos de ;C6mo se atienden los  fisica, pero lo que al cliente le opciones a los servicios donde e , .
Clientes ¢ se da la capacitacion o reinduccion al

reclamos de clientes?

genera mayor importancia es
gue su mercaderia llegue de
forma segura al punto de
destino y a tiempo, brindando
una solucion inmediata.

surgen los inconvenientes. En
otras palabras, se busca que el
servicio al final del dia se
realice de la forma correcta.

personal para que sepan que la
empresa trabaja con controles, medidas
correctivas inmediatas y estandares
que van a la vanguardia del transporte
y la logistica.

Interpretacion: Los EN1y EN2 mencionan la atencién y solucién inmediata que se brinda al cliente para la correcta realizacion de la operacion.
Sin embargo, el EN3 profundiza en como mejorar el servicio y corregir a los conductores, a través de capacitaciones e inducciones. Finalmente, el

EN1y EN3 mencionan los inconvenientes que se puedan presentar, como fallas mecanicas o actitudes del personal.
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Indicador: Benchmarking con la competencia
En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en
relacién al indicador 5: Benchmarking con la competencia

Tabla 6
Respuestas al indicador 5

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
. . . - Si, se viene haciendo
En realidad, no analizamos la Si, depende mucho del servicio a Benchmarki | i
competencia, pero en el caso del servicio evaluar. enchmarking y 10 percibo
Reefer el cual es uno nuestros principales  En el transporte refrigerado, donde desde que ingresé a la
Para su Estudio de servicios, hemos analizado a nuestro no se realiza el benchmarking con la empresa, ya que hay
Benchmarking Mercado, ;Se realiza principal competldor_ quien a !a_vez es competencia sino con nuestros servicios en los que
con la Benchmarking con la  Nuestro proveedor y brinda servicios desde  clientes, ya que ellos cuentan con NUestros socios
competencia competencia? hace mas de 10 afios, analizamos como mas experiencia en el mercado y estratégicos tienen més
hace para mitigar los riesgos de aprendemos de ellos como manejan —_ |
; . . ( ol experiencia y con la
somnolencia, velocidad alta y fatiga, los sus precios, dias de viaje y - L,
cuales son los principales riesgos que rendimientos de combustible. Informacion que nos
puedan afectar la cadena de frio de la comparten vamos
carga. mejorando.

Interpretacion: La muestra coincide en el empleo del Benchmarking sobre su socio estratégico mas no de su competencia, ya que Su socio
estratégico cuenta con vasta experiencia en el rubro de carga refrigerada y aprenden mucho sobre como mitigar riesgos e incidencias, asi como las
estrategias que emplea para mejorar el rendimiento del combustible.
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En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 6: Evaluacién de la demanda

Tabla 7
Respuestas al indicador 6
RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
Evaluar la demanda es un poco dificil, En el rubro en el que estamos tiene
bastante demanda, ya que la

ya que en el transporte COMEX
dependeréa de cuanto importe 0 exporte
el cliente, este afio hay una crisis
atipica, donde no hay contenedores y no
hay espacio en las naves. En el
transporte Reefer hay factores externos
que se ven involucrados en los clientes
agroexportadores, por ejemplo, la
cosecha del producto, clima, huelgas y
paros.

¢ Qué procesos
establecen para
evaluar la demanda
en base a sus
servicios?

Evaluacion de la
demanda

En Reefer, contamos con la
campana de la uvay palta, las
cuales se trabajan al 100% 8 meses
del afo.

agroexportacion ha crecido y en los
ultimos afios han desarrollado tanto por el
norte como por el sur. Hay alta demanda y
oferta, pero la oferta con la que no
contamos es lo que las empresas exigen
como tener un buen seguro para los
servicios de carga refrigerada, unidades
modernas, y para poder competir en ese
mercado aln tenemos espacio.

Por otro lado, el servicio Comex
incrementa en el segundo
semestre, esto debido a las fiestas
de navidad y mercancia escolar, ya
que las empresas se van
stockeando para el afio préximo.

Interpretacion: Los entrevistados concuerdan en que se ha identificado las campafias para el transporte refrigerado, el cual es la agroexportacion
y se da por un periodo especifico. Sin embargo, la demanda puede verse afectada por factores externos como lo mencioné el EN1. Finalmente,
EN1y EN2 mencionan que los servicios Comex dependera del comportamiento de los importadores y exportadores, ya que también cuentan con

épocas donde la fluidez de servicio aumenta.
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Indicador: VVolumen de ventas

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 7: VVolumen de ventas

Tabla 8
Respuestas al indicador 7
RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
El historico y la experiencia .
y P Entra a tallar el histérico y los
ayudan mucho a tener una . . . s
L estudios de mercado previos, ya La estrategia actual es tomar el historico
, proyeccion de ventas, para el N - .
¢Cual es el . que las temporadas de los reefer de afio tras afio como referencia y el
o transporte comex, la agencia de . . L .
procedimiento para aduanas tiene aue provectar en no siempre inician en una fecha crecimiento pais, ya que a pesar de la
Volumen de esta}tflecert;a I ue cantidad s?Js cﬁen)t/es van a especifica. Los retrasos que se situacion en la que nos encontramos
ventas proyeccion €n base a a : puedan dar durante las campafias  viene teniendo un ritmo de 6%, entonces
volumen de ventas? exportar o importar y en base a s , . . ~
. . estan ligados a como esta el proyectamos ese porcentaje para el afio
ello estimar la cantidad de fletes . L
clima, cosecha y ventas de esos siguiente.
terrestres que tendremos que .
productos en el extranjero.

cubrir.

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en el analisis de las ventas realizadas en afios anteriores, ya que esto brindara un escenario estimado
para las proximas ventas. Asimismo, el EN1 menciona que las ventas del servicio de transporte COMEX dependera de cuanto importe o exporte
el cliente, a comparacion del EN2 quien menciona que la fluidez en el transporte de carga refrigerada podria verse afectada por factores

climatoldgicos, los cuales afectan directamente en la cantidad de servicios a realizar.
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En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 8: Ciclo de vida del servicio

Tabla 9
Respuestas al indicador 8
RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3

Para la implementacién
de nuevos servicios,
¢Cémo identifican en
que etapa del ciclo de
vida del servicio se
encuentra?

Ciclo de vida del
Servicio

Para el transporte Reefer, este mercado
se encuentra en crecimiento, pero como
TLI Transportes nos encontramos en la
etapa de desarrollo de recursos,
aprendizaje de la operatividad y en una
mejora mitigacion de riesgos de eventos
y/o accidentes, pero posicionandonos y
fidelizando a nuestra cartera de clientes.
Aprendemos y nos adaptamos rapido
sobre los nuevos servicios a ofrecer.

Para el servicio reefer, identificamos que
era un servicio en desarrollo y con
mucha necesidad de mercado, demanda
y poca oferta de transportistas. Para ir
tentando el mercado se implementaron
generadores a solo 5 unidades las cuales
sirvieron de prueba para nuestro primer
y aun cliente. Hoy contamos con mas de
40 unidades equipadas para brindar este
servicio, el cual como ya lo mencioné
tiene mucha demanda y poca oferta.

En el servicio recientemente
implementado como el traslado de
carga refrigerada, se vio una
oportunidad ya que el mercado
agro viene en crecimiento afio tras
afio, esto gracias a empresas que
incrementan su produccién y
porque el mercado necesitaba un
operador con trayectoria suficiente
como para brindar un buen
servicio.

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en la etapa de desarrollo en la que se encuentra TLI Transportes en el servicio de carga refrigerada,
ya que recientemente se insertaron en este rubro, pasando de 5 a 40 unidades totalmente equipadas y listas para las operaciones como lo menciona
EN2. Sin embargo, EN1 menciona la constante evaluacion y mejoras en las operaciones para fidelizar a los clientes.
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Indicador: Evaluacién de Clientes Potenciales

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 9: Evaluacién de Clientes Potenciales

Tabla 10
Respuestas al indicador 9

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA

EN1 EN2 EN3

En principio, ver que productos
tiene y que agencias realiza el
proceso de la exportacion o
importacién. Desde mi lado
operativo y como apoyo al area

Primero, el requerimiento del cliente a
Primero saber si es multinacional o través de solicitudes de cotizacion.

corporativo, ya que ese es nuestro

) e } Segundo, evaluar si podemos atender
target market, luego identificar si g P y

Evaluacién de ¢Cual es el contamos con 10 recursos para atender si contamos con los recursos necesarios _ _
Clientes procedimiento para et d I para realizar 10s servicios. comercial es brindarle los ?OStO&
Potenciales evaluar un cliente ese requerimiento de transporte en e | | tiempos y algunos tips
potencial? tiempo que el cliente requiere que se Tercero, se realiza una evaluacion adicionales que por mi
haga el operativo, ya sea una descarga  financiera para identificar si es un conocimiento de transporte me
directa. cliente potencial y si cumple con los permita compartir.

parametros de TLI Transportes.

Interpretacion: Los EN1 y EN2 concuerdan en la evaluacion de la operacion y saber si cuentan con unidades disponibles para la realizacion del
servicio. Asimismo, EN2 menciona el previo analisis financiero que se debe realizar al cliente potencial, a través del cual se evaluara que crédito
es el mas viable. Finalmente, el EN3 brinda los costos en los que se puedan incurrir durante la operacion y tiempo de servicio.
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En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacién al indicador 10: Captacion de Clientes Potenciales

Tabla 11

Respuestas al indicador 10

INDICADOR

PREGUNTA

RESPUESTAS

EN1

EN2

EN3

Captacion de
Clientes
Potenciales

¢Cdémo logran captar
clientes potenciales?

A través de nuestra experiencia y del
renombre con el que cuenta TLI
Transportes, se realizan presentaciones las
cuales yo dirijo como Director Gerente de
la empresa, donde mostramos todos los
servicios que ofrecemos, como transporte
comex, minero, refrigerado y distribucion
fisica. Asi como presentar al equipo de
transporte y seguridad, para garantizar el
buen servicio.

Contamos con un respaldo muy
importante de nuestra cartera de
clientes, esta cartera es nuestra
mejor carta de presentacion
porgue tenemos clientes
transnacionales y muy exigentes
que nos evaltan constantemente.

Se ha implementado estrategias de
recomendacion, ya sea por llegada de los
ejecutivos de esas areas o también porque
algunos venimos trabajando en el rubro
de transporte y somos conocidos. Lo que
nos da mayor respaldo es la experiencia
con la que cuenta TLI Transporte en el
mercado, ya que son cerca de 28 afios
realizando maultiples servicios.

Interpretacion: Los EN1 Y ENS3 resaltan la experiencia con la que cuenta TLI Transportes en el mercado y como los afios respaldan sus servicios,

asi como lo mencionado por el EN2 y EN3 quienes mencionan que nuestra cartera de clientes son nuestra mejor carta de presentacion para persuadir
a nuevos clientes.
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Indicador: Adaptacion de servicios

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 11: Adaptacion de servicios

Tabla 12
Respuestas al indicador 11

RESPUESTA
INDICADOR PREGUNTA SPUESTAS

EN1 EN2 EN3

En la etapa de cotizacion, se realiza
una serie de consultas al cliente para
entender bien la necesidad que tienen

y también cuando sera un servicio
constante como el transporte comex,
donde se realizan reuniones previas a
los servicios, para saber el horario de
sus almacenes, si atienden unidades

en paralelo o atienden una por una.

Cumpliendo con los requisitos
gue nos exigen y siempre
brindando el soporte que el
cliente requiera; ya sea por lo
anteriormente mencionado como
el envio de estatus, presentacion
de unidades y cada exigencia
que se tenga porque no todos los
clientes manejan las operaciones
de la misma forma.

Primero, el cliente debe informarnos
y brindarnos el detalle acerca de la
operacion, para luego saber si
Post captacién ,Cémo contamos con los recursos necesarios
Adaptacion de  adaptan sus serviciosa Para cumplir con los servicios, como
Servicios las necesidades del contratar mas personal o si en todo
cliente potencial? caso le debemos realizar algunas
modificaciones a las unidades.

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en la informacion que debe brindar el cliente previo inicio de operaciones, para tener una mejor
gestién en la operatividad y comunicacion. Asimismo, el EN1 menciona que, si el cliente requiere de unidades especiales, TLI Transportes podra
realizar modificaciones a las unidades, siempre y cuando sean rentables.
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En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 12: Tarifas basadas en los costos.

Tabla 13
Respuestas al indicador 12
RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
Si, se realiza la cotizacion

Tarifas basadas
en los costos

¢Las tarifas de sus
servicios son basadas en
sus costos de operacion?

Si, son basadas estrictamente en los
costos de operacién, como costo de
combustible, rendimiento de
combustible, sueldo del conductor,

viaticos, mantenimiento de la unidad

(preventivo y correctivo). Todos los
factores mencionados anteriormente se
consideran al momento de costear una

operacion.

Si, se tiene una planilla de cotizacion

donde se incluye los costos de la

empresa (administrativos, financieros y

operacionales) y las tarifas estan

basadas en ello y en las referencias del

mercado.

basandonos en los costos de
operacion y variables que se nos
presentan, asi como los costos
fijos que requerimos para sostener
la operacion y el personal.

Durante la cotizacién se toman en
cuenta el costo de combustible,
neumaticos, depreciacion de la

unidad, sueldo del conductor

Interpretacion: La muestra concuerda en la cotizacion de servicios, los cuales esta basados netamente en los costos propios de la empresa, como
administrativo, operacional y financieros. Asimismo, se hace mencion al costo del combustible, el cual es uno de los principales recursos de la
empresa para la operatividad de las unidades. Finalmente, el EN2 menciona las referencias que se toman del mercado para contar con una tarifa

competitiva.
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Indicador: Tarifas basadas en los competidores

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacién al indicador 13: Tarifas basadas en los competidores.

Tabla 14
Respuestas al indicador 13

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
. Si, estan basadas principalmente en
No, ya que muchas veces la competencia no . )
. que tienen que cubrir nuestros costos
costea de la forma correcta sus operaciones,
o L como empresa.
y en la logistica toda cotizacion debe ser
Tarifas basadas ;Las tarifas son analizada finamente porque es un servicio  Tenemos ocasiones donde estamos por Si, siempre _hacemos una
en los establecidas en base a  que implica un cierto grupo de personas y 1as  encima de las tarifas del mercado, pero comparacion para no

competidores sus competidores? horas hombre que ese equipo le invierta a ese brindando un buen servicio que al maltratar el mercado.

servicio. final los clientes se quedan con
nuestras tarifas y sin importar si en el
mercado hay tarifas mas competitivas.

Interpretacion: Segun el EN2 y EN3 si se comparan las tarifas con la de los competidores, de tal forma que se hace mas competitiva en el mercado
y no se maltrata el mismo. Sin embargo, el EN1 menciona que, no se toma como referencia las tarifas de los competidores, ya que pueden cometer

el error de no considerar las variables y costos correctamente.
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Indicador: Establecimiento de tarifas de forma demogréafica
En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en
relacién al indicador 14: Establecimiento de tarifas de forma demografica

Tabla 15
Respuestas al indicador 14

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA

EN1 EN2 EN3

Si, efectivamente, ya que en
provincia como en la costa
tenemos un rendimiento de

Establecimiento ;Para sus serviciosa  Si, para el transporte local contamos  Si, tenemos tarifas establecidas por ] . )
¢ P P P combustible/unidad diferente a

de tarifas de cotizar establecen un  con un tarifario general el cual estd  servicio tanto en transporte aduanero ; )
forma tarifario de forma distribuido por distritos y zonas. como en reefer. la sierra, donde las unidades
demogréfica demogréfica? deben tener mayor potencia 'y
por ende mayor consumo de
combustible.

Interpretacion: Los entrevistados afirman el establecimiento de tarifas por distritos en el transporte aduanero, ya que la gran mayoria de servicios
se realizan en el ambito local, y delimitado por provincias en el transporte de carga refrigerada. Asimismo, el EN3 considera que, se establecen las
tarifas demograficamente porque los rendimientos de combustible no son los mismos para todas las provincias, debido a la potencia que emite la
unidad y la ruta a recorrer.
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Indicador: Tarifas diferenciadas

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacion al indicador 15: Tarifas diferenciadas

Tabla 16
Respuestas al indicador 15

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA

EN1 EN2 EN3

Para el transporte reefer contamos
con un tarifario diferenciado de cada
cliente y distribuido por zonas norte,

Si, hay clientes con los que se tiene
cierta negociacion, que también

; dependen de las condiciones que S|, las tarifas son diferenciadas
centro y sur. Es un tarifario casi : .
. Cuentan con tarifas Hoy ) podamos negociar con el cliente, ~ Muchas veces porque el mercado
Tarifas > _ estandar donde las tarifas de un . N esta en crecimiento v dependera
diferenciadas diferenciadas con su cliente a otro varia en $10 0 $30 como forma de pago, financiamientos, Yoo
cartera de clientes? ' adelantos y facilidad que nos puedan  de la carga que el cliente quiera
Para el transporte comex tenemos brindar. trasladar.

tarifas pactadas con los clientes y
diferenciadas por destino.

Interpretacion: Los entrevistados coinciden en la diferenciacion de tarifas en los clientes, las cuales varian entre $10 y $30, ya que no toda la
cartera de cliente cuenta con la misma ruta y recorrido. Adicionalmente, los EN2 y EN3 mencionan que la diferenciacion de tarifas dependera de
la carga a transportar y la facilidad que nos puedan brindar. Finalmente, el EN2 menciona que, esta diferenciacion iré a las exigencias del cliente,
como forma de pago, financiamiento y adelantos.
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Indicador: Negociacion de Tarifas

En la siguiente tabla se presentan las respuestas brindadas por los entrevistados que fueron parte de la muestra de investigacion en

relacién al indicador 16: Negociacion de Tarifas

Tabla 17

Respuestas al indicador 16

RESPUESTAS
INDICADOR PREGUNTA
EN1 EN2 EN3
Si, porque el cliente siempre querra . .
. - . : Si, ya que es muy importante el
_ L que le cobres menos, pero es Si, todo servicio a realizar es previa yad .y P
¢Durante la cotizacion . . . ) volumen 'y si nos ofrece
o de servicios se realiza  IMportante sustentar de forma objetiva, negociacion, dependiendo de lo que permanencia podremos ajustar los
Negociacion de una negociacion de con graficos y con informacion requieran y de las facilidades J
Tarifas : : . : : i costos, porque vamos a tener una
tarifas con sus clientes? publica, el incremento del financieras que podamos concretar con continuidad v las unidades estaran
combustible, la revaluacion del délar y cada cliente. y

. . . en constante produccion
el incremento de la tarifa de los peajes. P

Interpretacion: La muestra concuerdan en que, la negociacion de tarifas siempre estara presente, ya que el cliente querra ajustar las tarifas. Sin
embargo, el EN1 menciona que se deben presentar los sustentos para cada tarifa con informacidn que es de conocimiento publico, como los costos
de los recursos. Asimismo, el EN2 menciona que la buena negociacién dependeré de las facilidades financieras que el cliente permita. Finalmente,
el EN3 menciona que la negociacion se realizara de acuerdo a la fluidez de servicios que el cliente pueda ofrecer y garantizar la constante operacion.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

2.6.Limitaciones

El presente trabajo de investigacion tuvo considerables limitaciones, presentandose
inconvenientes en adquirir la informacién con el personal de la empresa, primero la gerente
general, ya que en muchas ocasiones se encuentra de viaje 0o no asiste a la sede
presencialmente por temas de seguridad y prevencion del virus “Covid-19”, ademéas de
contar con una agenda llena de reuniones con clientes y proveedores. Del mismo modo, los
jefes de Area, ya que al igual que la gerencia se encuentran en constante reuniones o en
Ilamadas telefénicas con los clientes, siendo complicado disponer de su tiempo para realizar

las entrevistas.

2.7.Interpretacion Comparativa

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general describir las
caracteristicas de la Gestion Comercial en laempresa TLI Transportes S.A.C. en la Provincia

Constitucional del Callao, Lima 2021.

Segun el estudio realizado por Pilozo y Gonzales (2018) los investigadores
obtuvieron como resultados la importancia de la constante evaluacién y medicion de sus
servicios, asi como el grado de efectividad de los mismos; de tal forma que se identifican las
fortalezas propias de la empresa y si existen actividades las cuales le permitan mejorar a
través de una mejor gestién comercial. En la cual se asemeja a la presente investigacion, ya
que los entrevistados mencionaron que a los clientes de TLI Transportes se exponen KPI’s
de medicién de servicios, para identificar si se estan cumpliendo con las exigencias
mencionadas en las reuniones preoperativas y si se estan tomando medidas correctivas sobre

incidentes que se puedan suscitar.
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Andrade y Alegre (2020) en su investigacién obtuvieron como resultado que la
Atencidn Personalizada ayuda a tener una mejor imagen en el mercado y generan un mejor
impacto, a través de la comunicacion con el cliente, ya que este indicador se mide en tiempos
de respuesta y origina una mejor relacién comercial. En la cual se asemeja al presente
estudio, ya que la muestra entrevistada menciond que se brinda una atencion personalizada
a cada cliente, debido a que no todos los clientes cuentan con las mismas exigencias y
consideraciones para la realizacion de sus servicios, del mismo modo, la muestra menciona
la constante comunicacion que se genera con el cliente para informar lo que acontece antes,
durante y al finalizar sus operaciones.

De igual forma, Vasquez (2019) en su investigacion a través de encuestas y
entrevistas realizadas a su muestra, determind el interés que transmite la empresa PRASOL
en solucionar los reclamos de los clientes e inconvenientes que se susciten con los mismos,
asi como mejorar la atencién al cliente con capacitaciones al equipo de trabajo; ya que esta
rapida accion ayuda a que la relacién comercial con el cliente se mantenga, de tal forma que
fideliza al cliente y la empresa mejora su imagen en el mercado. En la cual se asemeja a la
presente investigacion, ya que los entrevistados mencionaron que la atencion a los reclamos
de los clientes se soluciona de forma inmediata, ya sean generados por fallas mecanicas,
donde se cambia la unidad asignada o las actitudes del personal, gestionando una reinduccion
con el conductor.

Regalado (2018) en su investigacidn concluy6 que a través de un estudio de mercado,
donde se evalu6 el comportamiento de los consumidores, estadisticas sobre exportaciones
que realiza el mercado peruano con este producto y las importaciones del mismo en los
mercados norteamericanos, se identificd que el Pert cuenta con mucha demanda las cuales
no ha conseguido satisfacer en los ultimos afios, debido a los requisitos que exige el mercado

estadounidense y por ende los costos adicionales que la empresa debe incurrir para su

Bendezl Gamboa, Aldair Fernando Pag. 59



A

e “ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA
4 UNIVERSIDAD TLI TRANSPORTES S.AC, PROVINCIA
PRIVADA DEL NORTE CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2021.”

presencia en el mercado mencionado. En la cual cuenta con semejanza al presente estudio
de investigacion, ya que los entrevistados mencionan la evaluacion que se realiza al mercado
y a su principal socio estratégico, con el cual aprenden nuevas estrategias para sus servicios
y mejoran estas estrategias para mitigar incidentes y tener mejor rendimiento en su
realizacion. Del mismo modo, la evaluacion de la demanda es constante, ya que TLI
Transportes tiene identificado que meses del afio es donde se cuentan con mas operaciones,
pero se tiene que corroborar ya que factores externos como el clima pueden retrasar las
operaciones de agroexportacion en el caso de los servicios de carga reefer.

Del mismo modo, Mere (2018) en su investigacion determiné la importancia de un
mercado potencial a través de la captacion de clientes, ya que la empresa R.C. Motors
identifico la creciente circulacion de motocicletas para diferentes actividades en su region,
el cual se origina por la congestion vehicular generada principalmente por autos e
implemento la venta de motocicletas de marcas con reputacion y garantia. Asimismo, se
estudia la demanda y se ensamblan las unidades de acuerdo a las ventas generadas. En la
cual se asemeja a la presente investigacion, ya que TLI Transportes antes de iniciar sus
operaciones de carga refrigerada identificd en que etapa del ciclo de vida se encuentra el
servicio en el mercado, obteniendo como resultado una oportunidad importante, debido a la
fuerte demanda en servicios y la poca oferta de operadores logisticos con trayectoria que
existia, es por ello que se sumergen en ese mercado con un cliente y 5 unidades equipadas,
pasando a tener actualmente a mas de 40 unidades equipadas y listas para operar en ese

mercado.
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2.8.Implicancias
La presente investigacion cuenta con implicancias de caracter teorico, ya que se

aspira a dar a conocer aquellos aspectos que se encuentran involucrados en una gestion
comercial y los beneficios que se obtienen a través de su correcta implementacion. Existen
4 implicancias en la definicion de los aspectos que una empresa debe contemplar al iniciar
sus relaciones comerciales, los cuales le permitan contar con una correcta gestién comercial.
En la investigacion se presentan las caracteristicas que una gestion comercial amerita para
brindar un buen servicio al cliente, desde mantener informado al cliente lo que acontece
durante sus operaciones, la correcta comunicacion, hasta la mitigacion de riesgos a traves de
reuniones previas al servicio. Asimismo, para el estudio de mercado, se analiza el
comportamiento del mismo, con respecto a estrategias, demanda, ventas y en que etapa del
ciclo de vida se encuentra el servicio ofrecido. Del mismo modo, para la evaluacion de
nuevas oportunidades en un mercado potencial, se toman en cuenta la evaluacion de clientes
en aspectos financieros y operativos, captacion de clientes y la adaptacion del servicio a las
exigencias del socio comercial. Finalmente, la fijacion de precios es uno de los aspectos mas
importantes en la gestion comercial ya que, a través del conocimiento de costos, tarifas de
competidores, diferenciacién y establecimiento de tarifas de forma demografica, y la
negociacion de las mismas con los clientes, son fundamentales porque seran los montos

finales a ofrecer al cliente y a trabajar en un periodo determinado.

2.9.Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, para
gue una empresa cuente con una correcta gestion comercial debe considerar factores internos
y externos, los cuales tienen relevancia al momento de iniciar operaciones con un cliente

nuevo o realizar operaciones con un cliente de cartera. En los factores internos se debe
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considerar la correcta comunicacion que debe existir entre el area comercial y el cliente,
ademas de brindar soluciones e informacion inmediata que van de la mano con el equipo de
operaciones y la central de monitoreo, quienes informan en tiempo real lo que acontece
durante las operaciones. En los factores externos tenemos al estudio de mercado, en el cual
se analiza en como los competidores ofrecen sus servicios, como gestionan sus costos y bajo
que tarifas operan, ya que también se estudia la realidad del pais y como esta puede afectar
a las operaciones de TLI Transportes S.A.C.

Segun los resultados obtenidos en la presente investigacion, el servicio al
cliente es fundamental para construir y mantener una relacion comercial, brindando al cliente
una atencion personalizada, ya que no todos los clientes cuentan con las mismas exigencias,
es por ello que antes de iniciar operaciones se realizan reuniones preoperativas, donde se
conoce a detalle el servicio a ofrecer como, que tipo de carga se va a trasladar, si es carga
general, IMO, IQBF o sobredimensionada, asi como el punto de origen y destino de la
misma. Agregando a lo anterior, después de haber realizado operaciones por un periodo
determinado, el método para saber si el cliente se encuentra satisfecho con el servicio
brindado por TLI Transportes S.A.C. es a través de la presentacion de KPI’s, donde se detalla
como se realizo la operacion, si hubo inconvenientes en el traslado de su carga y si como
operador logistico se encuentran dentro del target de cumplimiento exigido.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, el estudio de
mercado que TLI Transportes S.A.C. utiliza dentro del mercado, es evaluado al detalle, ya
que se analiza las principales épocas con mayor fluidez de servicios y el volumen de ventas
que estas temporadas puedan generar; el cliente es quien juega un rol importante, ya que se
evaluara cuantas importaciones y/o exportaciones pueda realizar en un tiempo determinado.
Asimismo, para la implementacion de una nueva linea de servicios, se identifica en que etapa

del ciclo de vida se encuentra el servicio, considerando la etapa de desarrollo como la ideal
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para expandir su linea de servicios, ya que en la etapa del desarrollo a comparacion de la
madurez se encuentra mayores ganas de participacion de mercado y no estar satisfecho con
lo ya obtenido.

Segln los resultados obtenidos en la investigacion, las estrategias que TLI
Transportes S.A.C. emplea para identificar un mercado potencial es la evaluacion de clientes
potenciales, ya que antes de ofrecer una tarifa sobre una operacion evaltan financieramente
al cliente para analizar qué tipo de crédito o forma de pago por el servicio de transporte es
el méas viable. Asimismo, para continuar con la captacion de clientes TLI Transportes S.A.C.
es una empresa que se ve respaldada por los afios de experiencia que tiene como operador
logistico, asi como su gran cartera de clientes que llevan afios siendo sus socios estratégicos
son su mejor carta de presentacion para los nuevos clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, la fijacion de
precios es fundamental en la operatividad y rentabilidad de una empresa de transportes, ya
que para ofrecer una tarifa competitiva a un cliente se deben considerar los gastos que se
incurren en la realizacion del servicio, estos gastos se inician desde la depreciacién de la
unidad hasta el abastecimiento de combustible. Del mismo modo, TLI Transportes elabora
tarifarios separando a los distritos de forma demogréfica y delimitando las tarifas por zonas,
estas tarifas en su mayoria son comparadas con los competidores con el principal objetivo
de no estar por debajo ni por encima de ellas, siendo asi competitivas en el mercado;
asimismo, estas tarifas pueden ser inferiores a las brindadas en un inicio, pero dependera de
la negociacién que se realice entre cliente y proveedor durante sus negociaciones.

Finalmente, a través de una correcta gestion comercial se recomienda estudiar y
comprender el mercado en el que se esta participando, asi como mantener y reforzar los lazos
comerciales con una comunicacion efectiva y mitigacion de incidencias, con el propdsito de

satisfacer las exigencias de los clientes. Del mismo modo, la captacion de nuevos clientes es
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importante para incrementar las carteras de clientes, incrementar las operaciones y mejorar
nuestra presencia en el mercado. Por Gltimo, la evaluacion del combustible es fundamental
durante la negociacion de tarifas, ya que su valor representa un porcentaje considerable en

la cotizacion de una operacion.
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ANEXQOS

ANEXO N°1
Matriz de Categorizacion

MATRIZ DE CATEGORIZACION
ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA TLI TRANSPORTES S.A.C., PROVINCIA CONSTITUCIONAL
DEL CALLAO, LIMA 2021
OPERACIONALIZACION DE CATEGORIAS

PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIA [SUBCATEGORIAS INDICADORES METODOLOGIA
L Gestion . . 1. Tipo de
1. Problema General |1. Objetivo General Comercial 1. Atencion Personalizada. || N
. ' Investigacion:
Martin-Lagos
(2008)
, o menciona a la
¢ Cuéles son las Describir las Gestion
caracteristicas de la | caracteristicas de la Comercial o _ _ B _ .
Gestion Comercial | Gestion Comercial como un rol Servicio al Cliente | 2. Satisfaccion del cliente. | Basica
en laempresa TLI | enlaempresa TLI importante
Transportes S.A.C. | Transportes S.A.C. | dentro de las
en la Provincia en la Provincia organizaciones
Constitucional del Constitucional del con respecto al o _ -
Callao, Lima 20217 | Callao, Lima 2021. giro de la 3. Servicios de informacion | 2. Enfoque de

empresa, ya general. Investigacion:
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Operacionalizacion de Categorizacion

OPERACIONALIZACION DE CATEGORIA
CATEGORIA SUBCATEGORIAS INDICADORES
¢ Atencion personalizada.

o Satisfaccion del cliente.

Servicio al Cliente — - —
e Servicios de informacidn general.

* Reclamos de clientes.

* Benchmarking.

¢ Evaluacion de la demanda.

Estudio de Mercado
¢ Volumen de ventas.

Gestion ¢ Ciclo de vida del servicio.

Comercial ¢ Evaluacion de clientes potenciales.
Mercado Potencial | e Captacidn de clientes.

¢ Adaptacion de servicios.
e Tarifas basadas en los costos.

e Tarifas basadas en los competidores.
Fijacion de Precios | e Establecimiento de tarifas de forma demografica.

e Tarifas diferenciadas.

* Negociacion de tarifas.
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ANEXO N° 2

Instrumento: Entrevista Semiestructurada

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL DE
LA EMPRESA TLI TRANSPORTES SAC DEL CALLAO

Buenas tardes, mi nombre es Aldair Bendezi Gamboa, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Le
agradezco por aceptar formar parte de la entrevista, la cual tiene como objetivo general
analizar la Gestion Comercial en la empresa TLI Transportes SAC en la Provincia
Constitucional del Callao, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

1. ¢Me podria mencionar su nombre completo por favor?
2. ¢Cual es su puesto laboral dentro de la empresa?

3. ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa?

4. ¢Cudl es su perspectiva sobre la empresa?

Preguntas en relacion al Servicio al Cliente

5. Dentro de su Gestion Comercial ¢Se desarrolla una atencion personalizada a cada
cliente?

6. ¢Como se mide el grado de satisfaccion de los clientes al culminar un
servicio/operacion?

7. Durante la carga, descarga o traslado ;Como se brindan los servicios de
informacion general al cliente?

8. Durante las operaciones ¢Como se atienden los reclamos de clientes?

Preguntas en relacion al Estudio de Mercado

9. Para su Estudio de Mercado, ¢Se realiza Benchmarking con la competencia?
10. ¢ Qué procesos establecen para evaluar la demanda en base a sus servicios?

11. ;Cual es el procedimiento para establecer la proyeccion en base al volumen de
ventas?

12. Para la implementacion de nuevos servicios, ,Cémo identifican en que etapa del
ciclo de vida del servicio se encuentra?

Preguntas en relacion al Mercado Potencial

13. ¢Cual es el procedimiento para evaluar un cliente potencial?
14. ;Como logran captar clientes potenciales?
15. Post captacion Como adaptan sus servicios a las necesidades del cliente potencial?

Bendezl Gamboa, Aldair Fernando Pag. 76



A

el “ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA
4 UNIVERSIDAD TLI TRANSPORTES S.AC, PROVINCIA
PRIVADA DEL NORTE CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2021.”

Preguntas en relacion a la Fijacion de Precios

16. ¢ Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos de operacion?

17. ¢ Las tarifas son establecidas en base a sus competidores?

18. ¢ Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de forma demografica?

19. ¢Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de clientes?

20. ¢Durante la cotizacion de servicios se realiza una negociacion de tarifas con sus
clientes?

Cierre de la entrevista

Muchas gracias por su tiempo y el apoyo brindado.
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Validacion de instrumento por juicio de expertos

Experto 1: Mg. Dany Requejo Granados

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondientes al aspecto
cualitativo que, segun su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o dimensiones de
la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco Adecuado / NA = No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable de

estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

PREGUNTAS VALORACION OBSERVACI
ITEMS MA | BA| A | PA | NA ONES
DATOS GENERALES
L X
¢Me podria mencionar su nombre completo por favor?
o | ¢Cual es su puesto laboral dentro de la empresa? X
3 | ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa? X
4 |¢Cual es su perspectiva sobre la empresa? X
SERVICIO AL CLIENTE
5 |Dentro de su Gestion Comercial ¢Se desarrolla una X
atencién personalizada a cada cliente?
6 | ¢Como se mide el grado de satisfaccion de los clientes X
al culminar un servicio/operacion?
7 | Durante la carga, descarga o traslado ¢ Cémo se brindan X
los servicios de informacion general al cliente?
g |Durante las operaciones ¢(Como se atienden los X
reclamos de clientes?
EN RELACION AL ESTUDIO DE MERCADO
Para su Estudio de Mercado, ¢ Se realiza Benchmarking
9 | con la competencia? X
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10 | ¢Qué procesos establecen para evaluar la demanda en X

base a sus servicios?

11 | ¢Cudl es el procedimiento para establecer la proyeccion X
en base al volumen de ventas?

Para la implementacion de nuevos servicios, ¢Como
12 |identifican en que etapa del ciclo de vida del servicio se X
encuentra?

MERCADO POTENCIAL

13 |¢Cual es el procedimiento para evaluar un cliente X
potencial?

14 | ; cémo logran captar clientes potenciales? X

15 | Post captacion ¢Como adaptan sus servicios a las X

necesidades del cliente potencial?

FIJACION DE PRECIOS

16 | ¢Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos X
de operacion?

17 |¢Las tarifas son establecidas en base a sus X
competidores?
18 | ¢Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de X

forma demogréafica?

19 | ¢Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de X
clientes?

¢Durante la cotizacién de servicios se realiza una
20 | negociacion de tarifas con sus clientes? X

Evaluado por: Dany Requejo Granados
D.N.I.: 43781178
Fecha: 30/11/2021

Firma: T %—
-Bany-Requefd

Granados
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Dany Requejo Granados con Documentos Nacionales de Identidad N°43781178, de profesién
Ad. De negocios internacionales, grado académico Maestro en docencia e investigacién
universitaria, labor que ejerzo actualmente como Gerente de Operaciones, en la (Empresa /

Institucion) Vias maritimas del pacifico SAC.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento Guia
de entrevista semiestructurada, cuyo proposito es identificar y describir la gestion gomercial en la
TLI Transportes SAC. Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las

siguientes apreciaciones.

y N Valoracion
Valoracion positiva ]
negativa
Criterios evaluados
MA BA A
PA NA

(6) (3) (1)
Calidad de redaccion de los items. 5
Amplitud del contenido a evaluar. 5
Congruencia con los indicadores. 5
Coherencia con las dimensiones 5
Nivel de aporte parcial:

No aporta
Puntaje total:(maximo 24 puntos) 20
Apreciacion total: (20) puntos No aporta: ( )

Lima, a los 30 dias del mes de noviembre del 2021
Apellidos y nombres: Requejo Granados Dany Jimmy

DNI: 43781178

72

Firma: : Granados
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ANEXO N° 4

Experto 2: Mg. Jimmy Herrera Gutiérrez

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondientes al aspecto
cualitativo que, segun su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o dimensiones de

la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A= Adecuado / PA= Poco Adecuado / NA = No
adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable de
estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

PREGUNTAS VALORACION OBSERVACI

ITEMS MA | BA | A PA | NA ONES

DATOS GENERALES

S , . X
¢ Me podria mencionar su hombre completo por favor?

o | ¢Cual es su puesto laboral dentro de la empresa? X

3 | ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa? X

4 |¢Cual es su perspectiva sobre la empresa? X

SERVICIO AL CLIENTE

5 |Dentro de su Gestion Comercial ¢Se desarrolla una| x
atencién personalizada a cada cliente?

6 | ¢Como se mide el grado de satisfaccion de los clientes | x
al culminar un servicio/operacion?

7 | Durante la carga, descarga o traslado ¢ Cémo se brindan | x
los servicios de informacion general al cliente?

g |Durante las operaciones ¢(Como se atienden los| x
reclamos de clientes?

EN RELACION AL ESTUDIO DE MERCADO

Bendezl Gamboa, Aldair Fernando Péag. 81




A

el “ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA
4 UNIVERSIDAD TLI TRANSPORTES S.AC,, PROVINCIA
PRIVADA DEL NORTE CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2021.”
Para su Estudio de Mercado, ¢ Se realiza Benchmarking
9 | con la competencia? X

10 | ¢Qué procesos establecen para evaluar la demanda en | x
base a sus servicios?

11 | ¢Cual es el procedimiento para establecer la proyeccion | x
en base al volumen de ventas?

Para la implementacion de nuevos servicios, ¢Como
12 |identifican en que etapa del ciclo de vida del servicio se | X
encuentra?

MERCADO POTENCIAL

13 |¢Cual es el procedimiento para evaluar un cliente | x
potencial?

14 | ; cémo logran captar clientes potenciales? X

15 | Post captacion ¢Como adaptan sus servicios a las| x
necesidades del cliente potencial?

FIJACION DE PRECIOS

16 | ¢Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos | x
de operacion?

17 |¢Las tarifas son establecidas en base a sus| x
competidores?

18 | ¢Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de | x
forma demografica?

19 | ¢Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de | x
clientes?

¢Durante la cotizacion de servicios se realiza una
20 | negociacion de tarifas con sus clientes? X

Evaluado por: Herrera Gutiérrez Jimmy Omar
D.N.l.: 40321572
Fecha: 30/11/2021

g
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo Jimmy Omar Herrera Gutiérrez, con Documentos Nacionales de Identidad N°_ 40321572, de
profesion Administrador de negocios internacionales, grado academico Magister en Administracién
Estratégica de Empresas, labor que ejerzo actualmente como Docente a tiempo completo, en la

Universidad Privada del Norte.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento Guia
de entrevista semiestructurada, cuyo proposito es identificar y describir la gestién comercial en la
TLI Transportes SAC. Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las

siguientes apreciaciones.

y N Valoracion
Valoracion positiva )
negativo
Criterios evaluados
MA BA A
PA NA

(6) (3) 1)
Calidad de redaccion de los items. | X
Amplitud del contenido a evaluar. | X
Congruencia con los indicadores. | X
Coherencia con las dimensiones X
Nivel de aporte parcial: X

No aporta
Puntaje total:(maximo 24 puntos) 24
Apreciacion total: ( 24 ) puntos No aporta: ( )

Lima, a los 30 dias del mes de noviembre del 2021
Apellidos y nombres: Herrera Gutiérrez Jimmy Omar

DNI: 40321572
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ANEXO N°5

Experto 3: Mg. José Sanchez Porras

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracién la letra o letras correspondientes al aspecto
cualitativo que, segun su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o dimensiones
de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes: MA= Muy adecuado / BA= Bastante
adecuado / A= Adecuado / PA= Poco Adecuado / NA = No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacién a la variable de

estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

PREGUNTAS VALORACION OBSERVACI
ITEMS MA | BA| A | PA | NA ONES
DATOS GENERALES
1 X
¢Me podria mencionar su nombre completo por favor?
o | ¢Cual es su puesto laboral dentro de la empresa? X
3 | ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa? X
4 |¢Cual es su perspectiva sobre la empresa? X
SERVICIO AL CLIENTE
5 |Dentro de su Gestion Comercial ¢Se desarrolla una X
atencién personalizada a cada cliente?
6 | ¢Como se mide el grado de satisfaccion de los clientes
al culminar un servicio/operacion? X
7 | Durante la carga, descarga o traslado ¢ Cémo se brindan
los servicios de informacion general al cliente? X
g |Durante las operaciones ¢(Coémo se atienden los
reclamos de clientes? X

EN RELACION AL ESTUDIO DE MERCADO

Para su Estudio de Mercado, ¢ Se realiza Benchmarking
9 | con la competencia? X

10 | ¢Qué procesos establecen para evaluar la demanda en| x
base a sus servicios?
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11 | ¢Cual es el procedimiento para establecer la proyeccion | x
en base al volumen de ventas?

Para la implementacion de nuevos servicios, ¢Como
12 |identifican en que etapa del ciclo de vida del servicio se | X
encuentra?

MERCADO POTENCIAL

13 | ¢Cual es el procedimiento para evaluar un cliente X
potencial?

14 | ;cémo logran captar clientes potenciales? X

15 | Post captacion ¢Como adaptan sus servicios a las X

necesidades del cliente potencial?

FIJACION DE PRECIOS

16 |¢Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos X
de operacién?

17 |¢las tarifas son establecidas en base a sus X
competidores?
18 | ¢Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de X

forma demogréfica?

19 | ¢Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de X
clientes?

¢Durante la cotizacién de servicios se realiza una
20 | negociacion de tarifas con sus clientes? X

Lima, a los 01 dias del mes de diciembre del 2021
Apellidos y nombres: Sanchez Porras José Wilfredo
DNI: 43420255

Firma: ; ~
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo José Wilfredo Sanchez Porras, con Documentos Nacionales de Identidad N° 43420255, de
profesion Economista, grado academico Mg. Gestiébn de Organizaciones, labor que ejerzo

actualmente como Docente a tiempo completo, en la Universidad Privada del Norte.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento Guia
de entrevista semiestructurada, cuyo proposito es identificar y describir la Gestion Comercial en la
TLI Transportes SAC. Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las

siguientes apreciaciones.

y » Valoracion
Valoracion positiva )
negativo
Criterios evaluados
MA BA A
PA NA

(6) 3) 1)
Calidad de redaccion de los items. | X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. | X
Coherencia con las dimensiones X
Nivel de aporte parcial:

No aporta
Puntaje total:(maximo 24 puntos) 21
Apreciacion total: ( 21 ) puntos No aporta: ( )

Lima, a los 01 dias del mes de diciembre del 2021
Apellidos y nombres: Sanchez Porras José Wilfredo

DNI: 43420255

—d

Firma: o~
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ANEXO N° 6

Entrevistas Semiestructuradas

Entrevistado 1: Jessica Maria Jiménez Cebrecos

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL DE
LA EMPRESA TLI TRANSPORTES SAC DEL CALLAO

Buenas tardes, mi nombre es Aldair Bendezi Gamboa, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Le
agradezco por aceptar formar parte de la entrevista, la cual tiene como objetivo general
analizar la Gestion Comercial en la empresa TLI Transportes SAC en la Provincia
Constitucional del Callao, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

1. ¢Me podria mencionar su nombre completo por favor?

Si, Jessica Maria Jiménez Cebrecos
2. ¢Cual es su puesto laboral dentro de la empresa?

Director Gerente General y Accionista de TLI Transportes
3. ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa?

Como Gerenta General de TLI Transportes 2 afios y en lo que respecta al Grupo
TLI, TLI Aduanas, TLI Almacenes y TLI Archivos ya llevo trabajando més de 14
anos.

4. ¢Cudl es su perspectiva sobre la empresa?

Mi perspectiva y vision es lograr que se convierta en una empresa modelo, en el
sentido de ser una empresa bien posicionada, con clientes fidelizados, con fletes y
operaciones rentables, teniendo aquellas variables involucradas en una operacion
bien costeadas antes de realizar el servicio. Ademas, tener un buen control sobre el
combustible, desde tener buenos precios con el proveedor, abastecimiento,
controlar el rendimiento del combustible en las operaciones. Asimismo, tener una
gestién transparente en el area de mantenimiento, organizada, programada con un
plan de reduccion de costos y al mismo tiempo asegurando la disposicién de las
unidades en buen estado en el tiempo, para que esas puedan producir evitando
riesgos operativos, econémicos y fisicos.
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Preguntas en relacion al Servicio al Cliente

5. Dentro de su Gestion Comercial ¢Se desarrolla una atencion personalizada a cada
cliente?

Si, se desarrolla una atencion personalizada, la cual es parte de nuestra cultura
organizacional y esta presente desde las generaciones de administradores pasadas.

El contacto inicial con el cliente potencial lo hace mi persona, y acompafiamos al
cliente en todo el camino de cotizar, negociar las condiciones y tarifas para saber
coémo se va a realizar el servicio. Estoy presente en los primeros servicios para
asegurarnos que la propuesta de valor que hemos vendido se cumpla; para que la
curva de aprendizaje sea lo mas corta posible porgue en la logistica siempre
encontraremos una curva de aprendizaje hasta que llegas a perfeccionarte en el
servicio que se esta brindando al cliente, ya sea transporte aduanero, refrigerado o
distribucion fisica.

El trato personalizado significa que el mismo duefio transmita confianza desde el
inicio de la relacién comercial, es por ello que TLI es caracterizado por tener
relaciones comerciales de largo plazo con los clientes.

Lograr generar confianza ya que no solo se brindara un servicio con tarifas
competitivas, mejoras continuas, el cual ir& evolucionando con el tiempo gracias a
la innovacién, ya que contamos con un area de Innovacion y Transformacion
Digital, garantizando asi la solucion de problemas.

6. ¢Como se mide el grado de satisfaccion de los clientes al culminar un
servicio/operacion?

Tenemos un area propia de Sistema Integral de Gestion, contando con
certificaciones ISO 9001 y BASC, las cuales son garantias para los servicios que
ofrecemos.

Nuestra area SIG se encarga de velar porque la calidad del servicio se mantenga en
el tiempo y garantizar la mejora continua. De acuerdo a la necesidad o
requerimiento de cada cliente, se le implementa KPI’s para poder medir si se esta
cumpliendo con los tiempos de entrega, puntualidad de llegada de la unidad a sus
instalaciones o incidencias en ruta. Estos KPI’s se presentan de acuerdo a solicitud
del cliente, realizando reuniones mensuales o bimensuales para revisar en que
hemos fallado y hacer las correcciones debidas. Asimismo, tenemos cuestionarios
semestrales, los cuales son muy amigables para la opinion del cliente y asi analizar
si el servicio que brindamos es como lo planeamos. Estos cuestionarios nos ayudan

Bendezl Gamboa, Aldair Fernando Pag. 88



A

Ve “ANALISIS DE LA GESTION COMERCIAL EN LA EMPRESA
4 UNIVERSIDAD TLI TRANSPORTES S.AC,, PROVINCIA
PRIVADA DEL NORTE CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, LIMA 2021.”

a llevar el termdémetro de como va la relacién comercial, si el cliente esta satisfecho
y por supuesto el que nos sigan dando operaciones, ya que ese es un indicador del
buen servicio que brindamos.

7. Durante la carga, descarga o traslado ¢(Como se brindan los servicios de
informacidn general al cliente?

Nosotros somos bien flexibles y nos adecuamos a la necesidad especifica de cada
cliente, ya que no todos los clientes trabajan de la misma forma en como se le
comunica la informacion, coordina y gestiona sus operaciones.

En TLI Transportes contamos con Coordinadores COMEX, quienes se encargan de
aquellas operaciones de Importacidn y Exportacion, y se preocupan por informar al
cliente desde que el camién llega al puerto a recoger la carga hasta que llega al
almacén del cliente, se envia estatus de la carga permanentemente a través de
grupos de WhatsApp o correos de acuerdo a solicitud del cliente.

Generalmente se brinda 4 estatus al cliente como, se retir6 la carga, carga en ruta,
carga en almacén e inicio de la descarga. Contamos con una central de monitoreo,
quienes refuerzan la informacion brindada por los coordinadores con pantallazos
del GPS de la unidad, para garantizar la informacion.

8. Durante las operaciones ¢Como se atienden los reclamos de clientes?

Dependera sobre el tipo de reclamo, ya que hay una serie de fallas que pueden
darse en el transporte comex, refrigerado y de distribucion fisica, pero lo que al
cliente le genera mayor importancia es que su mercaderia llegue de forma segura al
punto de destino y a tiempo, brindando una solucién inmediata, por ejemplo, si se
malogroé el camidn, realizar un trasegado de carga a otra unidad.

En resumen, la medida que se tome tiene que cumplir con el objetivo, ya que en el
caso de siniestros se activara otros tipos de seguridad, empleando la cobertura de la
poliza si se pierde la mercaderia o la carga ya no tiene valor comercial.

Preguntas en relacion al Estudio de Mercado

9. Para su Estudio de Mercado, ¢Se realiza Benchmarking con la competencia?

En realidad, no analizamos la competencia, pero en el caso del servicio Reefer el cual
€S uno nuestros principales servicios, hemos analizado a nuestro principal
competidor quien a la vez es nuestro proveedor y brinda servicios desde hace mas de
10 afios, como hace para mitigar los riesgos de somnolencia, velocidad alta y fatiga,
los cuales son los principales riesgos que puedan afectar la cadena de frio de la carga.
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En general no me preocupo mucho por la competencia, por ejemplo, en el transporte
comex lo que me interesa es que hago yo con mis clientes y asegurarme que hay una
mejora continua en el servicio que brindamos.

10. ¢ Qué procesos establecen para evaluar la demanda en base a sus servicios?

Evaluar la demanda es un poco dificil, ya que en el transporte COMEX dependera
de cuanto importe o exporte el cliente, este afio hay una crisis atipica, donde no hay
contenedores y no hay espacio en las naves.

En el transporte Reefer hay factores externos que se ven involucrados en los
clientes agroexportadores, por ejemplo, la cosecha del producto, clima, huelgas y
paros. Méas que la demanda existira la oferta de necesidad de unidades y como tu
haces para que tus camiones entren bien, produzcan y que el cliente agroexportador
te prefiera a ti sobre tu competencia, a través de la seguridad del traslado de la
mercancia, tarifas competitivas, cumplir con los tiempos, cuidar la cadena de frio y
mantener informado al cliente.

11. ¢ Cual es el procedimiento para establecer la proyeccion en base al volumen de
ventas?

El historico y la experiencia ayudan mucho a tener una proyeccion de ventas, para
el transporte comex la agencia de aduanas tiene que proyectar en que cantidad sus
clientes van a exportar o importar y en base a ello estimar la cantidad de fletes
terrestres que tendremos que cubrir.

Para el transporte Reefer al cerrar nuestro segundo afio en ese mercado, ya sabemos
con mas claridad los lead times dependiendo donde tengas que recoger las verduras
y cuanto te puede generar un camion en un mes de facturacién, asi conociendo el
comportamiento de nuestros 9 clientes, sabiendo que cliente demanda mas de
acuerdo a la camparia del producto agro a exportar.

12. Para la implementacion de nuevos servicios, ,Cémo identifican en que etapa del
ciclo de vida del servicio se encuentra?

Por ejemplo, para el transporte Reefer, este mercado se encuentra en crecimiento,
pero como TLI Transportes nos encontramos en la etapa de desarrollo de recursos,
aprendizaje de la operatividad y en una mejora mitigacion de riesgos de eventos y/o
accidentes, pero posicionandonos y fidelizando a nuestra cartera de clientes.
Aprendemos y nos adaptamos rapido sobre los nuevos servicios a ofrecer.
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Preguntas en relacion al Mercado Potencial

13.

14.

15.

¢Cual es el procedimiento para evaluar un cliente potencial?

Primero saber si es multinacional o corporativo, ya que ese es nuestro target
market, luego identificar si contamos con los recursos para atender ese
requerimiento de transporte en el tiempo que el cliente requiere que se haga el
operativo, ya sea una descarga directa, donde se tiene 48 horas para retirar la carga
y trabajando de madrugada. Ademas de costear la operacién para dar una tarifa al
cliente que sea rentable, teniendo en cuenta los imprevistos, trazando una hoja de
ruta para poder identificar el rendimiento optimo del combustible y lead time.

¢Cbémo logran captar clientes potenciales?

A través de nuestra experiencia y del renombre con el que cuenta TLI Transportes,
se realizan presentaciones las cuales yo dirijo como Directore Gerente de la
empresa, donde mostramos todos los servicios que ofrecemos, como transporte
comex, minero, refrigerado y distribucion fisica. Asi como presentar al equipo de
transporte y seguridad, para garantizar el buen servicio, ademas de enviar
merchandising de la empresa, para que seamos su primera opcion sobre la
competencia.

Si los clientes potenciales se dan cuenta que eres puntual en tus operaciones, la
comunicacion es buena, la central de monitoreo es efectiva, puedes ir con las tarifas
que ellos necesitan

Post captacion ¢Coémo adaptan sus servicios a las necesidades del cliente potencial?

Primero, el cliente debe informarnos y brindarnos el detalle acerca de la operacion,
para luego saber si contamos con los recursos necesarios para cumplir con los
servicios, como contratar mas personal o si en todo caso le debemaos realizar
algunas modificaciones a las unidades.

Asi mismo, si se tiene un contrato con el cliente potencial, lo cual significa que
tienes un ingreso seguro mensual de venta, hay la posibilidad de invertir en lo que
el cliente necesita, como el incremento de la flota, pero siempre y cuando tengamos
identificado la tasa interna de retorno.

Preguntas en relacion a la Fijacién de Precios

16.

¢Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos de operacion?

Si, son basadas estrictamente en los costos de operacion, como costo de
combustible, rendimiento de combustible, sueldo del conductor, viaticos,
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mantenimiento de la unidad (preventivo y correctivo). Todos los factores
mencionados anteriormente se consideran al momento de costear una operacion.

17. ¢ Las tarifas son establecidas en base a sus competidores?

No, ya que muchas veces la competencia no costea de la forma correcta sus
operaciones, y en la logistica toda cotizacion debe ser analizada finamente porque
es un servicio que implica un cierto grupo de personas y las horas hombre que ese
equipo le invierta a ese servicio.

18. ¢Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de forma demogréafica?

Si, para el transporte local contamos con un tarifario general el cual esta distribuido
por distritos y zonas.

19. ;Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de clientes?

Para el transporte reefer contamos con un tarifario diferenciado de cada cliente y
distribuido por zonas norte, centro y sur. Es un tarifario casi estandar donde las
tarifas de un cliente a otro varia en $10 o $30.

Para el transporte comex tenemos tarifas pactadas con los clientes, diferenciadas
por destino, con penalidad por horas de espera y por servicios cancelados a tltimo
momento, ya que contamos con un cierre de solicitud de unidades.

20. ¢Durante la cotizacion de servicios se realiza una negociacion de tarifas con sus
clientes?

Si, porque el cliente siempre querra que le cobres menos, pero es importante
sustentar de forma objetiva, con graficos y con informacion publica, el incremento
del combustible, la revaluacion del dolar y el incremento de la tarifa de los peajes.

Sin embargo, a veces los clientes amenazan con irse con la competencia, en
especifico en el transporte comex, donde las tarifas no son muy rentables y los
clientes siempre intentan reajustar las tarifas, pero donde el ahorro no es nada
comparada con una buena negociacion y el buen servicio que brindamos.

En el caso de operaciones puntuales, como operativos que se deben realizar en un
fin de semana y no se tiene mapeada la ruta, es un “tira'y jala” con el cliente, ya
que el cliente siempre buscara economizar, pero al acercarse la operacion tendra
que aceptar la tarifa, la cual siempre tiene que ser rentable y realizando los fletes en
la mayor cantidad posible y en el menor tiempo, nos apoyamos en nuestro tarifario
reefer para garantizar la rentabilidad de la operacion.
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ANEXO N° 7

Entrevistas Semiestructuradas

Entrevistado 2: Maria Isabel Tocto Campoverde

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL DE
LA EMPRESA TLI TRANSPORTES SAC DEL CALLAO

Buenas tardes, mi nombre es Aldair Bendezi Gamboa, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Le
agradezco por aceptar formar parte de la entrevista, la cual tiene como objetivo general
analizar la Gestion Comercial en la empresa TLI Transportes SAC en la Provincia
Constitucional del Callao, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

1. ¢Me podria mencionar su nombre completo por favor?
Maria Isabel Tocto Campoverde

2. ¢Cudl es su puesto laboral dentro de la empresa?
Ejecutiva Comercial

3. ¢Cuénto tiempo tiene laborando en la empresa?
1 afio y medio.

4. ¢Cuél es su perspectiva sobre la empresa?

Ayudar a que la empresa se consolide como un operador logistico importante
dentro del pais.

Preguntas en relacion al Servicio al Cliente

5. Dentro de su Gestion Comercial ;Se desarrolla una atencion personalizada a cada
cliente?

Si, porque cada cliente tiene requerimientos especiales y el servicio se debe adecuar

a cada uno de estos requerimientos. TLI Transportes se amolda al cliente.

6. ¢Como se mide el grado de satisfaccion de los clientes al culminar un
servicio/operacion?
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Tenemos reuniones mensuales con la mayoria de clientes, donde se miden KPI’s de
servicio y estos estan ligados a los requerimientos que el cliente tiene cuando nos
asigna los servicios. Como TLI Transportes debemos cumplir minimo el 95% de
las evaluaciones que nos realizan los clientes, para poder estar como un proveedor
adecuado a sus necesidades.

7. Durante la carga, descarga o traslado ¢(Como se brindan los servicios de
informacion general al cliente?

TLI Transportes cuenta con una central de monitoreo que trabaja 24/7, y es quien
se encarga de enviar los estatus de cada servicio, como el tipo de la carga, descarga
y el transito; adicionalmente, contamos con coordinadores de operaciones que
también mantienen al tanto a los clientes acerca de sus operaciones.

Se informa al cliente a traves de correos electronicos, chats y grupos de WhatsApp
o llamadas telefonicas.

8. Durante las operaciones ¢Como se atienden los reclamos de clientes?

Los reclamos se canalizan también por el &rea Comercial, quien realiza funciones
de atencion al cliente y se brinda el soporte al cliente brindando opciones a los
servicios donde se surgen los inconvenientes. En otras palabras, se busca que el
servicio al final del dia se realice de la forma correcta.

Preguntas en relacion al Estudio de Mercado

9. Para su Estudio de Mercado, ¢Se realiza Benchmarking con la competencia?
Si, depende mucho del servicio a evaluar.
TLI Transportes brinda dos servicios con alta demanda:

El primero, el transporte aduanero o también llamado comex, el cual viene ligado a
las ventas de la agencia de TLI Aduanas, donde no se realiza benchmarking con la
competencia, pero si se realiza un estudio de mercado con todas las empresas grandes
y licitaciones donde podamos participar.

Segundo, el transporte refrigerado, donde no se realiza el benchmarking con la
competencia sino con nuestros clientes, ya que ellos cuentan con méas experiencia en
el mercado y aprendemos de ellos como manejan sus precios, dias de viaje y
rendimientos.
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10. ¢ Qué procesos establecen para evaluar la demanda en base a sus servicios?
Tenemos temporadas, en reefer y comex, por ejemplo:

En Reefer, contamos con la campafia de la uva y palta, las cuales se trabajan al
100% 8 meses del afio.

Por otro lado, el servicio Comex incrementa en el segundo semestre, esto debido a
las fiestas de navidad y mercancia escolar, ya que las empresas se van stockeando
para el afio proximo. Estos andlisis nos permiten identificar el movimiento del
mercado.

11. ¢ Cual es el procedimiento para establecer la proyeccion en base al volumen de
ventas?

Entra a tallar el historico y los estudios de mercado previos, ya que las temporadas
de los reefer no siempre inician en una fecha especifica. Los retrasos que se puedan
dar durante las campafias estan ligados a como esta el clima, cosecha y ventas de
esos productos en el extranjero.

Es por ello que realizamos los estudios de mercado con nuestros clientes, para
poder asignar los recursos necesarios en las temporadas altas y realizamos una
proyeccion estimada.

12. Para la implementacién de nuevos servicios, ,Como identifican en que etapa del
ciclo de vida del servicio se encuentra?

Para el servicio reefer, identificamos que era un servicio en desarrollo y con mucha
necesidad de mercado, demanda y poca oferta de transportistas.

Luego, para ir tentando el mercado se implementaron generadores a solo 5
unidades las cuales sirvieron de prueba para nuestro primer y aun cliente “Maersk”.
Al dia de hoy contamos con mas de 40 unidades equipadas para brindar este
servicio, el cual como ya lo mencioné tiene mucha demanda y poca oferta.

Preguntas en relacion al Mercado Potencial

13. ¢ Cual es el procedimiento para evaluar un cliente potencial?
Primero, el requerimiento del cliente a través de solicitudes de cotizacion.

Segundo, evaluar si podemos atender y si contamos con los recursos necesarios
para realizar los servicios.
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Tercero, se realiza una evaluacion financiera para identificar si es un cliente
potencial y si cumple con los parametros de TLI Transportes. Asimismo, se
solicitan documentos que sustenten la estabilidad econdémica del cliente, como
ficha ruc, declaracion de impuestos, reporte sentinel, entre otros.

¢Como logran captar clientes potenciales?

Contamos con un respaldo muy importante de nuestra cartera de clientes, esta
cartera es nuestra mejor carta de presentacion porque tenemos clientes
transnacionales y muy exigentes que nos evallian constantemente.

Post captacion ¢Como adaptan sus servicios a las necesidades del cliente potencial?

En la etapa de cotizacidn, se realiza una serie de consultas al cliente para entender
bien la necesidad que tienen y también cuando sera un servicio constante como el

transporte comex, donde se realizan reuniones previas a los servicios, para saber el
horario de sus almacenes, si atienden unidades en paralelo o atienden una por una.

En el caso se operativos, tenemos que prepararnos tanto en la capacidad operativa
como en la administrativa, entonces, si, realizamos reuniones previas para brindar
el mejor servicio a los clientes.

Preguntas en relacion a la Fijacion de Precios

16.

17.

18.

¢Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos de operacion?

Si, se tiene una planilla de cotizacion donde se incluye los costos de la empresa
(administrativos, financieros y operacionales) y las tarifas estan basadas en ello y
en las referencias del mercado.

¢Las tarifas son establecidas en base a sus competidores?

Si, estan basadas principalmente en que tienen que cubrir nuestros costos como
empresa.

Tenemos ocasiones donde estamos por encima de las tarifas del mercado, pero
brindando un buen servicio, que al final los clientes se quedan con nuestras tarifas y
sin importar si en el mercado hay tarifas mas competitivas.

¢Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de forma demografica?

Si, tenemos tarifas establecidas por servicio tanto en transporte aduanero como en
reefer.
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19. ;Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de clientes?

Si, hay clientes con los que se tiene cierta negociacién, que también dependen de
las condiciones que podamos negociar con el cliente, como forma de pago,
financiamientos, adelantos y facilidad que nos puedan brindar.

Finalmente, las tarifas para cada cliente dependeran de ellos mismos y sus formas
de pago.

20. ¢Durante la cotizacion de servicios se realiza una negociacion de tarifas con sus
clientes?

Si, todo servicio a realizar es previa negociacion, dependiendo de lo que requieran
y de las facilidades financieras que podamos concretar con cada cliente.
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ANEXO N° 8

Entrevistas Semiestructuradas

Entrevistado 3: Victor Yugomil Torres Gémez

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA DIRIGIDA AL PERSONAL DE
LA EMPRESA TLI TRANSPORTES SAC DEL CALLAO

Buenas tardes, mi nombre es Aldair Bendezi Gamboa, soy Bachiller de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte. Le
agradezco por aceptar formar parte de la entrevista, la cual tiene como objetivo general
analizar la Gestion Comercial en la empresa TLI Transportes SAC en la Provincia
Constitucional del Callao, Lima, 2021.

Preguntas Introductorias

1. ¢Me podria mencionar su nombre completo por favor?
Victor Yugomil Torres Gomez

2. ¢Cual es su puesto laboral dentro de la empresa?
Jefe de Operaciones de Transporte

3. ¢Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa?
1 afio y un mes

4. ¢Cudl es su perspectiva sobre la empresa?

La empresa viene recuperandose de estados de resultados complicados por diversas
razones de la administracion anterior, donde no se realizaban buenas cotizaciones
en lo que a servicio se refiere y no existieron controles adecuados para su inmediata
identificacion y reaccion.

Por la trayectoria, los afios que conozco a TLI y porque siempre lo he visto en la
zona de Callao, veia una empresa bien grande debido a la gran flota de unidades
con las que cuenta, ahora vemos con bastante optimismo porque estamos
controlando adecuadamente los principales costos en lo que a transporte se refiere,
los cuales son el combustible, neumaticos, mantenimiento y repuestos. Finalmente,
como equipo queremos que los resultados operativos y financieros nos acomparien.

Preguntas en relacion al Servicio al Cliente

5. Dentro de su Gestién Comercial ;Se desarrolla una atencion personalizada a cada
cliente?
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Si, se da porque muchas veces el transporte es quien da la cara y llega a la puerta
del cliente, el llegar a tiempo a las citas, llegar con buena actitud y con unidades
presentables genera una expectativa bastante visual para el cliente.

Buscamos que todos los requisitos pactados en las reuniones pre operativas, se
cumplan y con eso el cliente se siente bien atendido. En las reuniones el cliente
menciona cada detalle que el transportista debe cumplir, ya sea desde la vestimenta
del conductor, hasta la presentacion de la unidad.

6. ¢Cdmo se mide el grado de satisfaccion de los clientes al culminar un
servicio/operacion?

La mejor forma de medirlo es a través de las felicitaciones o las recomendaciones
que los clientes dan respecto a los servicios que brinda TLI, en el caso de un cliente
reefer “x” si lleva un lead time, el cual es un cumplimiento a las citas que nos
ponen y siempre estamos dentro del target requerido.

También tenemos clientes que nos miden con KPI’s, con los cuales nos
mantenemos dentro del target que nos exigen, en este caso el target es del 95% y
nosotros estamos por encima con 98%.

7. Durante la carga, descarga o traslado ;Como se brindan los servicios de
informacion general al cliente?

Desde el momento del requerimiento de unidad se le traslada la informacion de
conductores y unidades quienes son asignados a realizar el servicio. Luego, de
acuerdo a los horarios requeridos se empieza a brindar los estatus de sus
movimientos, ya sea exportacion, importacion, carga suelta o traslado entre
almacenes. Se le informa lo que va aconteciendo desde que la unidad llega al
puerto, recoge la carga, sale del puerto, traslado hasta el almacén y hasta que llega a
destino.

Actualmente, tenemos pactados él envio de 4 estatus como minimo, pero nosotros
enviamos muchos mas porque tenemos una central de monitoreo, quien
constantemente envia la informacion de la ubicacién de las unidades.

La informacion se brinda segun la necesidad del cliente ya se via correo, WhatsApp
o llamada telefénica; para no congestionar o triangular la informacion enviamos los
estatus por un medio ya estipulado, ya que el cliente puede tener una confusion en
la informacion. En otras palabras, nos adecuamos a las necesidades del cliente,
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siempre y cuando nos diga que via es mejor informar para no duplicar el trabajo a
la central de monitoreo.

Durante las operaciones ¢Como se atienden los reclamos de clientes?

Primero, investigamos la causa, el reclamo y nos empapamos sobre lo acontecido
para darle seguimiento y se genere el compromiso con el cliente a mejorar los
eventos ocurridos, ya sea falla mecanica o actitudes del personal, se da la
capacitacion o reinduccion al personal para que sepan que la empresa trabaja con
controles, medidas correctivas inmediatas y estandares que van a la vanguardia de
transporte y logistica.

Preguntas en relacion al Estudio de Mercado

9.

10.

11.

Para su Estudio de Mercado, ¢Se realiza Benchmarking con la competencia?

Si, se viene haciendo Benchmarking y lo percibo desde que ingresé a la empresa, ya
que hay servicios en los que nuestros socios estratégicos tienen mas experiencia y
con la informacion que nos comparten vamos mejorando.

¢ Qué procesos establecen para evaluar la demanda en base a sus servicios?

Actualmente, el proceso que se evalla es la necesidad de los clientes, ya que no hay
una encuesta realizada al mercado externo, pero en el rubro en el que estamos tiene
bastante demanda, ya que la agroexportacién ha crecido y en los Gltimos afios han
desarrollado tanto por el norte como por el sur.

Hay alta demanda y oferta, pero la oferta con la que no contamos es lo que las
empresas exigen como tener un buen seguro para los servicios de carga refrigerada,
unidades modernas, y para poder competir en ese mercado alin tenemos espacio.

¢Cudl es el procedimiento para establecer la proyeccion en base al volumen de
ventas?

La estrategia actual es tomar el histérico de afio tras afio como referencia y el
crecimiento pais, ya que a pesar de la situacion en la que nos encontramos viene
teniendo un ritmo de 6%, entonces proyectamos ese porcentaje para el afio
siguiente. Asimismo, venimos alcanzando los objetivos que nos hemos propuesto.

Para el servicio de refrigerado contamos con mayor conocimiento sobre las
campafas como la uva, palta y jengibre, entonces sabemos en qué meses del afio
tendremos mayor fluidez de servicios, asi como hay meses en los que las
solicitudes disminuyen por la propia cosecha.
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Para la implementacién de nuevos servicios, ;Como identifican en que etapa del
ciclo de vida del servicio se encuentra?

Por lo revisado, TLI encuentra espacios con oportunidad de desarrollo e
implantacion potenciando las habilidades de los conductores; en el servicio
recientemente implementado como el traslado de carga refrigerada, se vio una
oportunidad ya que el mercado agro viene en crecimiento afo tras afio, esto gracias
a empresas que incrementan su produccion y porque en el mercado necesitaba un
operador con trayectoria suficiente como para brindar un buen servicio.

Como TLI aun nos encontramos en la etapa de crecimiento en ese mercado, ya que
venimos mejorando nuestros servicios y aun no alcanzar la etapa de madurez,
donde se tiene un comportamiento flat.

Preguntas en relacion al Mercado Potencial

13.

14.

15.

¢ Cudl es el procedimiento para evaluar un cliente potencial?

En principio, ver que productos tiene y que agencias realiza el proceso de la
exportacion o importacion. Desde mi lado operativo y como apoyo al area
comercial es brindarle los costos, tiempos y algunos tip’s adicionales que por mi
conocimiento de transporte me permita compartir.

¢Cbémo logran captar clientes potenciales?

Se ha implementado estrategias de recomendacion, ya sea por llegada de los
ejecutivos de esas areas o también porque algunos venimos trabajando en el rubro
de transporte y somos conocidos. Lo que nos da mayor respaldo es la experiencia
con la que cuenta TLI Transporte en el mercado, ya que son cerca de 28 afios
realizando maultiples servicios.

Post captacion ¢Como adaptan sus servicios a las necesidades del cliente potencial?

Cumpliendo con los requisitos que nos exigen y siempre brindando el soporte que
el cliente requiera; ya sea por lo anteriormente mencionado como el envio de
estatus, presentacion de unidades y cada exigencia que se tenga porque no todos los
clientes manejan las operaciones de la misma forma.

Preguntas en relacion a la Fijacion de Precios

16. ¢Las tarifas de sus servicios son basadas en sus costos de operacion?
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Si, se realiza la cotizacion basdndonos en los costos de operacion y variables que se
nos presentan, asi como los costos fijos que requerimos para sostener la operacion y
el personal.

Durante la cotizacién se toman en cuenta el costo de combustible, neumaticos,
depreciacion de la unidad, sueldo del conductor y también los precios de la
competencia que probablemente puedan contar con mayor margen sobre los
nuestros y tendremos que tomar ese precio como referencia para no hacer que los
precios o tarifas caigan en el mercado.

17. ¢ Las tarifas son establecidas en base a sus competidores?
Si, siempre hacemos una comparacion para no maltratar el mercado.

18. ¢Para sus servicios a cotizar establecen un tarifario de forma demografica?
Si, efectivamente, ya que en provincia como en la costa tenemos un rendimiento de
combustible/unidad diferente a la sierra, donde las unidades deben tener mayor
potencia y por ende mayor consumo de combustible.
En el &mbito local lo manejamos de igual forma, ya que por determinada distancia
que recorra el camion va a gastar siempre algun variable como combustible, llantas
0 mantenimiento.

19. ¢Cuentan con tarifas diferenciadas con su cartera de clientes?

Si, las tarifas son diferenciadas muchas veces porque el mercado esta en
crecimiento y dependera de la carga que el cliente quiera trasladar.

20. ¢Durante la cotizacion de servicios se realiza una negociacion de tarifas con sus
clientes?

Si, ya que es muy importante el volumen y si nos ofrece permanencia podremos
ajustar los costos, porque vamos a tener una continuidad y las unidades estaran en
constante produccion.
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Iméagenes de la base de operaciones de TLI Transportes S.A.C. — Gambetta, Callao, Lima.
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ANEXO N° 10

KPI - Indice de Fallas en Cumplimiento al Servicio Integral del Transporte — Cliente British American Tobacco (BAT).

Nombre del Indice de Fallas en Cumplimiento al Servicio Integral del Transporte -
Indicador Cliente BAT INDICADOR DE SERVICIO INTEGRAL DE TRANSPORTES
Objetivo Reducir el Incumplimiento al Servicio Integral del Transporte 4to Trimestre - 2021
. 95% 95% 95%
Proceso Servicio Integral de Transporte 100%
90% R
Forma y Cdlculo [IF=Numero de incidentes / Total de servicios realizados 80% " 73% °
70% °
Unidgd de % 60% .
Medida co%
Frecuencia Mensual 20%
Meta 95% de cumplimiento ig::”
Responsable de 10%
fijar y lograr la Maria Tocto / Cristian Cabrera 0%
meta Oct-21 Nov-21 Dic-21
Resp?n§able de Neycer Chuquizuta Cabrera === [NDICADOR el META
Seguimiento

Oct-21 Nov-21 Dic-21
INDICADOR| 66% 73% 78%

META| 95% | 95% | 95%
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