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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la incidencia de la gestién
comercial en la fidelizacién de los clientes de la empresa EMPETEC S. A.C, Trujillo -
2019. Para ello se hace un andlisis de los antecedentes que apoyan el estudio, asi como el
desarrollo de los constructos tedricos sobre la gestion comercial y la fidelizacion de los

clientes.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo, correlacional y el disefio fue
no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 250 clientes
identificados dentro de la cartera de clientes; el instrumento utilizado fue un cuestionario
en escala LIKERT, disefiado con 20 items para la variable gestion comercial y 13 items
para la variable fidelizacion de clientes, fue validado por el juicio de cinco expertos
(docentes de la Universidad César Vallejo), paso el proceso de confiabilidad llamada Alfa
de Cronbach, para validar la hipdtesis se utilizo el programa estadistico SPSS, se obtuvo
un nivel de significancia de 0.000 el cual fue obtenido mediante la prueba de correlacion
Rho Sperman, finalmente se concluyé que existe una relacion directa positiva alta 0.866
entre las variables gestion comercial y fidelizacion del cliente de la empresa EMPETEC
S.A.C., Trujillo — 20109.

Palabras clave: Gestion comercial, Fidelizacién de clientes, colaboradores.
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ABSTRACT

The general objective of the present investigation was to determine the incidence of
commercial management in the loyalty of the clients of the company EMPETEC SAC,
Trujillo - 2019. For this, an analysis of the background that supports the study, as well as
the development of the theoretical constructs on commercial management and customer

loyalty.

The research had a quantitative, descriptive, correlational approach and the design was
non-experimental cross-sectional. The sample consisted of 250 clients identified within
the client portfolio; The instrument used was a LIKERT scale questionnaire, designed
with 20 items for the commercial management variable and 13 items for the customer
loyalty variable, was validated by the trial of five experts (teachers from the César Vallejo
University), passed the process of Reliability called Cronbach's Alpha, to validate the
hypothesis the statistical program SPSS was used, a significance level of 0.000 was
obtained which was obtained by means of the Rho Sperman correlation test, it was finally
concluded that there is a high positive direct relationship 0.866 between variables
business management and customer loyalty of the company EMPETEC SAC, Trujillo -
2019.

Keywords: Commercial management, customer loyalty, collaborators.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, los entornos de comercio son mas complicados por la alta competencia,
en el cual todos los clientes tienen un mejor acceso a informacién, es evidente ver que los
esquemas de conducta del cliente se han modificado de modo relevante. De acuerdo a
este escenario, se percibe una importante y rapida evolucion de las distinciones, gustos y
necesidades del cliente, lo que refleja que a la fecha los compradores se determinen por
ser mas sofisticados e exigentes con sus requerimientos y peticiones, menos leales al

producto o servicio.

El principal objetivo de las compafiias internacionales es atraer nuevos clientes y
conservarlos leales (fidelizados), su primordial estrategia para ello es establecer y
conocer las necesidades de los clientes, para que permita gestionar con los clientes en
base a su criterio del servicio, por ello estratégicamente observan el mercado ya que la
alta competitividad que coexiste hoy en dia hace que el cliente sea independiente de
escoger entre una u otra compafiia, estando favorecido el cliente, por ello las empresas
ofrecen innumerables descuentos, promociones, cupones con el proposito de tener
contentos a los clientes, esto se utiliza como una solucion para mejorar la satisfaccion de

la clientela.

En el contexto nacional las organizaciones reflejan sus niveles de atencion de un malestar
generado por la persona que atendié al cliente, es decir el servicio que ofrece la
organizacion puede ser bueno, pero el colaborador que se encuentra en atencion al cliente
no esta capacitado para retener y ofrecer la fidelizacion al cliente, creando malestar en la
atencion, de modo que muchas empresas en el rubro de la tecnologia estan perdiendo
clientes de manera muy usual, para ello se debe aplicar correctamente estrategias de
fidelizacion con el fin de diagnosticar a tiempo las insatisfacciones y satisfacciones de los

compradores.

El punto mas importante de un cliente es no tener resuelto un problema, ya sea en el
tiempo preciso y sobre todo con una solucion propicia, creando asi la insatisfaccion, es
entonces donde la compafiia debe aplicar todas sus estrategias adecuadamente para crear
una pronta recuperacion del cliente y esa insatisfaccion se pueda convertir prontamente
en una satisfaccion hacia el cliente, de este modo se evitara quebrantar la lealtad del

cliente con la compaiiia, en ese sentido las estrategias de fidelizacion y retencion permiten
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fortalecer en forma eficaz y competitiva amistades duraderas y solidas con los

consumidores.

Para la gestion comercial se trabajé con el autor Borja (2008), dicho autor sefiala que, la
gestion comercial es el puesto encargado de hacer conocer y abrir la empresa al mundo
exterior, ocupandose de los dos problemas esenciales (satisfaccion del cliente y la
participacion o el aumento de su mercado), es importante crear sistemas de forma que
sean mas eficientes y de mayor calidad, implementando un departamento de servicios o

productos eficientes a los clientes.

El area de gestion comercial en EMPETEC S.A.C, es la representante del desarrollo de
toda la estrategia comercial, permitiendo obtener una vision general de las acciones
eficientes, esto se refleja en resultados positivos de forma que, se asegura el cumplimiento
de las metas de la organizacion. La empresa a pesar de la constante innovacion de sus
estrategias, a un no logra consolidarse en el mercado, una de las debilidades es que,

EMPETEC S.A.C, no tiene sus estrategias claras para poder fidelizar a sus clientes.

Segun Alcaide (2010) explica que, el cliente fiel es una fuente transcendental de
rentabilidad y patrocinios para la compafia que logra fortalecer una plataforma de

clientela adecuadamente fieles.

En este trabajo de investigacion se analizo la gestion comercial mas la fidelizacion del
cliente de laempresa EMPETEC S.A.C — sede Trujillo, EMPETEC S.A.C, tiene una gran
seccion corporativa como empresa de servicios y venta de productos tecnolégicos, es
decir atrae una gran cantidad de clientes, también mes a mes se reflejan algunos clientes
que ya tienen afos de servicio y adquiriendo los productos de la empresa, se dan de baja,
por diversos motivos, los mas frecuentes son: Calidad de atencidn, falta de promociones,
entre otros. Los resultados de este proyecto determinaran las acciones a realizar con la
finalidad de que exista una plena satisfaccion del cliente creando una experiencia

agradable que permita lograr un aumento de su mercado.

En los trabajos previos se han encontrado algunas investigaciones referidas a la incidencia
entre la gestion comercial y fidelizacion del cliente, a continuacion, se describen varios
trabajos y experiencias a nivel internacional y nacional dando perspectivas distintas, con

mayor relevancia y contribucion al presente estudio.



Entre las investigaciones realizadas a nivel internacional se tiene:

Salazar, Salazar & Guaigua (2017). El marketing relacional para mejorar la fidelizacion
de los clientes en las cooperativas de ahorro y crédito del cantdn Latacunga — Ecuador.
En esta investigacion para el autor el objetivo fue, estudiar al marketing relacional como
estrategia para fortalecer a organizaciones del sector financiero y de esta forma disefiar

un plan de marketing en el que desarrollen estrategias para la fidelizacion de la clientela.

Moran & Cafarte (2017). Redes sociales factor predominante en la fidelizacion del
cliente. El autor llegé a la conclusion que, las redes sociales en la actualidad son
herramientas indispensables en cualquier estrategia de marketing. Su dominio de
comunicacion es equiparable con el poder que tienen de persuasion y fidelizacion de

clientes.

Villalba, Medina & Abril (2017). EI marketing como estrategia para la fidelizacién del
cliente. Su investigacion menciona que, debe entenderse para la fidelizacion existe un
especifico periodo de existencia del servicio de relacion con los clientes, esto sirve para
conocer, la etapa en que se puede hacer hincapié para conseguir los objetivos de

fidelizacion.

Brito & Pacheco (2017). Fidelizacion de clientes para incrementar las ventas en la
empresa DISDURAN S.A. En el Canton Duran. En esta investigacion los autores
Ilegaron a concluir que, el cliente de la compafiia esta satisfecho, pero no retenido.

Quispe, Padilla, Telot & Nogueira (2017), en su investigacion: Tecnologias de
informacion y comunicacion en la gestion empresarial de pymes comerciales. El objetivo
general del proyecto de investigacion fue, lograr la adaptacion de un sistema informatico
que use como herramienta la comunicacién, permitiendo a las Pymes productivas la

organizacion de recursos corporativos con un software libre para una gestion eficaz.

Ledon & Corozo (2017). Mejora al proceso de gestion comercial en la empresa
Fomentcorp S.A. En esta investigacion el autor ha tenido como objetivo general la mejora
del proceso de la gestién comercial, el cual permitird mejorar los procesos relacionados
con las ventas y compras, de forma que, ayudaran a planificar, dirigir e inspeccionar
apropiadamente los inventarios, para que se pueda desarrollar técnicas viables para

optimizar el beneficio de las operaciones.



Sayay (2016), con su investigacion titulada: Disefio de un modelo de gestién comercial
para la cooperativa de ahorro y crédito Cacha Ltda. De la ciudad de Riobamba, Provincia
de Chimborazo, para el periodo octubre 2014- octubre 2015. En esta investigacion el autor
ha tenido como, objetivo universal perfilar un modelo de gestion comercial de forma que,

logre vigorizar el perfil corporativo de la sociedad bancaria “Cacha Ltda”.

Cabana, Cortés, Vega & Cortés (2016), con su investigacion titulada: Analisis de la
Fidelizacion del Estudiante de Ingenieria con su Centro de Educacion Superior:
Desafios de Gestion Educacional. El autor llegd a la conclusion que, es dificil tener
alumnos fidelizados con la institucion y con su carrera, si el estudiante no esta conforme

con los procesos de instruccion — aprendizaje.

Torres & Jaramillo (2015). ElI marketing relacional en el proceso de fidelizacion de
clientes. Caso grandes constructoras de Manizales. En esta investigacion el autor
concluye que, la clientela fidelizada percibe que las compafiias del rubro de construccion

no evaltan periddicamente la satisfaccion de sus clientes respecto al producto adquirido.

Valdespino (2015). Sistema de gestion comercial para el fondo cubano de bienes
culturales. En esta investigacion el objetivo general fue, crear un procedimiento completo
de gestion que acceda aligerar los procesos de comercializacion de materia prima; labores

y adjuntos de la jurisdiccion de comercio del FCBC, de la provincia Granma.

Rojas, Calderén & Arango (2014), en su investigacion: Modelo gerencial de plan
estratégico para apoyar la gestiobn comercial de la linea comercial de dotacidon en
Didetexco. El autor llego a la conclusién que, se debe optimizar el proceso interno de la
compafiia concretamente de la linea dotacion con respecto a fechas de entrega, tallaje y

calidad se notara manifestado en el progreso contindio mejorando el proceso productivo.

Murillo & Ortiz (2014). Disefio de un sistema de control para la gestion comercial con
los clientes preferenciales de Codensa S.A. ESP. Una de las conclusiones de esta
investigacion a la cual el autor llego es que, el método de control de gestién creado en el
trabajo de investigacion, mas que, un instrumento de observacion y desarrollo de la
gestion, viene a ser la herramienta fundamental que sirve a la comunicacién haciendo que
esta sea mas eficiente para apoyar las areas existentes en la empresa implicada con la

clientela de mayor prioridad (pp.108 y 109).



Pancorbo, Moya, Anguiano & Brambila (2013). Contribucion del marketing a la gestion
comercial en un centro urbano desde un enfoque de desarrollo sostenible. En esta
investigacion el propdsito principal es desarrollar una forma la cual permita mejorar la
situacion de los nuevos servicios comerciales o los reordenamientos de los ya existentes
investigando la satisfaccion de las perspectivas comerciales y de los servicios de la

clientela en urbes medias, indicando la baja de volumenes de la movilidad urbana.

Castellanos, Vaillant & Estrada (2005). Modelo para el perfeccionamiento de la gestién
comercial. El propoésito de esta investigacion es buscar un vinculo universidad-empresa

para establecer sociedades que traigan beneficios para la subsistencia de ambas.

En el Perl también se realizaron investigaciones sobre el tema de estudio, estas
investigaciones han sido elaboradas con el fin de aportar informacion ante un estudio
similar, por tal motivo se tom6 como primer antecedente nacional la investigacion

realizada por:

Tirado (2019), con su investigacion: La gestion comercial de las principales empresas
textiles de distrito de Trujillo (2018). En esta investigacién el autor llego a la conclusion
que, existen practicas aplicativas, deficiencias, insuficiencias, incumplimientos lo cual
distorsiona la gestion comercial de determinadas compafiias textileras de Trujillo - Peru
perjudicando el funcionamiento de esta clase de compafiias, por el incumplimiento de

algunas normas del estado.

Contreras (2018) en su investigacion. COMUNICACION COMERCIAL Y
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA TIENDA SAENZ PENA DE INTERBANK,

CALLAO, 2018. EIl autor llego a la conclusion que, la comunicacién comercial se
relaciona de forma directa e indirecta con la fidelidad de la clientela, de modo que, al
poseer una apropiada comunicacion comercial conseguird mejorar la fidelidad de su

clientela.

Carrasco & Rodriguez (2018). Estrategias de aplicacion de herramientas de internet para
integrar la gestion comercial en la empresa Agrosol Tec S.R.L — Lambayeque. EI autor
llegd a la conclusion que, se consiguio determinar la fase real de la gestion comercial en
la compariia en mencion y se alcanzé a crear estrategias de internet para incorporarlas a

la gestién comercial de la compaiiia.



Piminchumo (2018), con su investigacion: Indicadores de gestion comercial y su relacion
en el nivel de competitividad de Nissan Maquinarias S.A. Chiclayo, 2017. En esta
investigacion se concluyé que, la gestion comercial esta relacionada de forma lineal con
la competitividad, esto es de suma importancia para que la compaiiia se enfoque en

mejorar la gestion comercial.

Bendezu (2018). La calidad de servicio y la gestion comercial en los colaboradores de un
banco privado, agencia Huaycan, Ate, 2018. El autor menciona que, la gestion comercial

estd en un nivel bueno por lo tanto para la empresa es una fortaleza competitiva.

Pajares (2018), con su investigacion: Gestion comercial y su relacién con la variacién de
las ventas en la empresa Salus Laboris S.A.C. Chiclayo, 2017. En esta investigacion el
autor llego a la conclusién que, el nivel de satisfaccion de los clientes es alta, con respecto
al proceso comercial adn tienen ciertas equivocaciones, de forma que, los colaboradores

no han desarrollado aun su potencial al cien por ciento.

Paredes & Saldafia (2018), en su investigacion: Imagen corporativa y fidelizacion del
cliente de la discoteca Club Camaledn de la ciudad de Trujillo — 2018. En esta
investigacion el autor concluye que, los consumidores que asisten al club camaledn no
estan fidelizados en un cien por ciento, estos consumidores estan representados con un
nivel de 49%.

Zambrano (2017), “Diagnostico de la gestion comercial relacionada a la morosidad del
area de cobranza de la EPS GRAU S.A zona Paita —2017”. En esta investigacion el autor
concluyo que, la gestion comercial es mala constituida con un 87.5% lo cual muestra que

la empresa va por mal camino.

Pajuelo (2017). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente de la Universidad César
Vallejo, Escuela de Administracion Lima, 2017. La finalidad de esta indagacion fue,
comprobar el vinculo que, mantiene la aptitud de asistencia que se ofrece y la fidelidad
de su clientela. En la investigacién se concluyé que, el servicio es de buena calidad y se

relaciona de forma positiva con la fidelidad del cliente.

Valderrama (2017). Calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la Empresa de
Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2017”. El autor
concluye que, segun la informacién de los clientes el nivel de la fidelizacion de la

organizacion Carsa esté representado con un 45.6%, lo cual representa un nivel medio.



Minaya (2014). Gestidén administrativa y fidelizacion del cliente del banco Falabella sede
plaza norte en el afio 2014. El autor concluye que, la gestion administrativa esta

relacionada de forma recta con la fidelidad de la clientela.

Lépez, L. (2014). EI marketing relacional y su influencia en la fidelizacién de los clientes
en la empresa JF Corredores de Seguros. Lima: El autor concluye que, la clientela espera

una comision por la lealtad hacia la compafiia.

Palacios, C. (2014). Niveles de fidelizacion de los clientes en la Financiera Compartamos
del Distrito de Puente Piedra, 2014. El prop6sito primordial de la indagacion fue,
establecer un horizonte de fidelidad que predomine en la clientela de la financiera
compartamos, concluyendo que, la estrategia aplicada proporciond buenos resultados

representado con un 95% para la variable fidelizacion.

Las bases tedricas relacionadas con la primera variable gestion comercial que

complementan la investigacion son:

En la presente investigacion se tomara el modelo de las 4Ps’ propuesto por Borja (2008)
dicho autor sefiala que, la gestion comercial viene a ser el puesto encargado de realizar
estrategias para mostrarle la empresa al mundo exterior, ocupandose de dos principales
dificultades como son: Satisfaccion de la clientela y la colaboracién o el acrecentamiento
de sus actividades comerciales, tendriamos que crear métodos eficientemente de eficacia,
la implementacion de una jurisdiccion de servicios a los clientes y productos o servicios
de calidad.

Ferrel & Hartline (2012), mencionan que, debe estar orientado de la empresa hacia el
cliente, se debe destacar que las empresas despliegan tacticas y procedimientos eficientes
al crear su mision y metas de cada compafiia. Los procesos de cada planificacion
estratégica en los mercados implica desarrollar acciones mejoradas en cada area eficaz
entre ellas tenemos comercializaciones, despacho, mercadeo y post venta, con ello se
investiga para conseguir las metas en cuanto a distribucion de los servicios o productos

de la compaiiia.

Acerca de la importancia de una gestion comercial, Nunes (2015) nos explica que, es una
gran herramienta para alcanzar los objetivos planteados, permitiendo aclarar todas las
dudas para tener una mejor relacién con los clientes, asi lograr una mayor satisfaccion en

el mercado.



Dimensiones de la gestion comercial que a continuacion se presentan, estan basadas en el
estandar de las Ps’ de la gestion comercial sefialado por Borja (2008), quien considera 4
etapas importantes a seguir para el control y administracion del método comercial de una

compafiia:

La primera dimension es la propuesta de valor, la cual Borja (2008) cree que, la fortaleza
mas significativa en una comercializacion es “calcular los aspectos intrinsecos y externos
discrepancias y semejanzas con los contendientes, fortalezas, extenuaciones,
superioridades, desventajas y el valor adherido en servicios o productos percibidos por
los clientes”. Los “know hows” tienen las destrezas de distinguir, investigar, descubrir,
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documentar, mostrar, argumentar y lo mdas importante “vender” los compendios
diferenciadores como las ofertas o la proposicion comercial se desarrolla mediante una
escasez para aprovechar las oportunidades de diferenciarse, en las negociaciones o

acuerdos.

Una de las tacticas de gestion sugeridas es conectar con la clientela o consumidor de
forma obligatoria, debe hacerse una pregunta enfocada en el siguiente tema: ;Como
puedo ser una solucién a la dificultad o necesidad de mi clientela?, ;Cuales son los
beneficios que obtendra del acuerdo? y ¢por qué soy superior y diferente que la

competencia y porque me debe preferir?

La empresa debe estar orientada en resultados grandes y crecidamente representativos.
Lo habitual es mantener una oferta en base a precios y contextos crediticios. “Lo cual
solamente se sugiere cuando el liderazgo en precios es insuperable, las economias de

niveles y el contexto financiero le permiten, es asi que, pueden vencer a la competencia”.

Las situaciones son diferentes la una de la otra, “la mejor eleccion es centralizar la tactica
en mejorar las ofertas productivas con distintos compendios técnicos, logisticos,
econdémicos o mesclando todos los elementos existentes, que permitan desarrollar el

mejor enfoque en el cual pueda predominar y la balanza se empine a favor de la empresa”.
(p. 53).

La segunda dimension es el proceso comercial, que comienza con la estrategia de
marketing de la compafiia. En la cual se realiza el estudio y analisis de la matriz FODA.
De forma que, el marketing operativo es muy transcendental para ejecutar el

procedimiento de marketing. (p. 65).



Segln Borja para define la estrategia, debemos conocer primeramente las caracteristicas
que pesquisa el mundo exterior en productos o servicios, por ejemplo, el costo que esta
listo a adjudicarse, el conducto més provechoso y el aspecto propagandistico que aumenta
su interés. Borja menciona que la gestion comercial tiene tres fases: La primera es la
sefializacion, “El crear una base de datos es de gran apoyo porque permite la seleccién de
nuevos clientes potenciales con peculiaridades similares, de modo que, el Gltimo paso a
perseguir es extinguir toda fuente posible de investigacion para poder identificarlos”. (p.

79).

Lo transcendental es como saber llegar al convenio requerido entre ambas partes, en la
cual se beneficien y poder asi crear un vinculo a futuro, logrando buenos resultados en el
presente y en el futuro, creando un clima de confianza que perdure con el paso de los

anos.

La gestion se divide en dos pasos, la primera es el seguimiento, fidelizacion y el segundo
es el mantenimiento, desarrollo. “Para lograr que los compradores adquieran de nuevo un
producto o servicio de la empresa, para ello debes dar seguimiento que consiga un
resultado eficiente. Esto inicia seguidamente después de cada venta, al realizar la Ilamada
al comprador para agradecerle por su adquisicién o para preguntarle si esta satisfecho”.
Para mantener los clientes primero debes buscar, captar, mantener y por ultimo realizar
el seguimiento correspondiente. “Lo primordial para realizar un seguimiento de los
compradores es contar con la informacién de cada comprador, esto permitira conocer la
necesidad y costumbre del comprador permitiendo ofrecerle lo méas sobresaliente de

nuestros productos o servicios”. (p. 99).

La tercera dimension es profesionales de la venta, referida al perfil del personal de ventas
estd combinado con distintas caracteristicas de la personalidad y de valores natos del
individuo, “Seguridad, persistencia, empatia, confiar en uno mismo, honestidad, rectitud,
etc. Implementando la constante instruccion en técnicas sobre comercializacion y en
distintos medios informaticos, los cuales llevaran a desarrollar sus habilidades al maximo.
Un buen vendedor no debe actuar en contra de las politicas que disponen los accionistas

para la empresa”. (p. 101).

Saber detalladamente las caracteristicas del producto involucra conocer las ventajas
también sus desventajas, el transcurso de fabricacién, su vida util, entre otras

caracteristicas, esta informacion le permiten manipular posibles argumentos en el



transcurso de las ventas. Es necesario conocer la competencia, de lo contrario los
vendedores jamas sabran frente a quienes combaten por el mercado, de forma que, no

sabra cémo atacarlo (p. 102).

Por lo general “los buenos vendedores conocen el mercado, los segmentos diversos que
existen, los tipos estacionales de mercado, si existen muchos ofertante en el mercado o
todo lo contrario. Estos conocimientos permiten realizar trabajos con mayor eficiencia”.
Para ser un representante de ventas debes ser observador, contar con una buena capacidad

de reaccion y tener una excelente presencia (p. 104).

Finalmente, la cuarta dimension es la prospeccién, esto conlleva a la busqueda de
informacion para acceder a orientarse en esfuerzos directamente productivos permitiendo
la captacion del publico meta. Lo cual requiere un periodo de tiempo; Permitiendo
economizar numerosos esfuerzos y costos, abriendo desconocidas vias, relaciones,

desarrollar nuevas congruencias, para saber qué hay que hacer, y hacerlo”. (p. 104).

La basqueda de clientela es de suma importancia para la compafiia. Antes de enfocarse
en las ventas primero debe preocuparse en conseguir los mejores clientes potenciales”, se
debe realizar una apropiada investigacion para disponer de los individuos ideales para
poder brindar los productos que garanticen la mayor probabilidad de éxito en las ventas.
(p.106).

El sistema post venta también se suma a esto porque es una pieza importante a la hora de
fidelizar a la clientela de modo que, abre la posibilidad de conseguir nuevos clientes, En
la actualidad la experiencia que se ofrezca al cliente, sera lo que los demas clientes
escuchen de la marca, esto se vera reflejado en las ventas ya sea de manera negativa o

positiva. (p. 107).
Teorias relacionadas con la segunda variable de estudio fidelizacién del cliente.

Esta variable se ha venido desarrollando de forma rapida durante afios ya que cada
compafiia busca que sus clientes se sientan satisfechos con cada producto o servicio que
le puedan ofrecer. La fidelizacidn se fundamenta exactamente en que la primera venta sea
la continuacion de una siguiente para asi tratar de conseguir un vinculo sostenible con los

beneficiarios finales.
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Cualquier compafia en la actualidad puede alcanzar un valioso nivel positivo en el
desempefio de los objetivos corporativos, pero correspondera primero lograr un nivel

positivo de fidelidad de su clientela y asi volverse méas profesional en el mercado.

Fandos, Estrada & Monferrer (2014) indican que, el cliente en sus primeras etapas de
lealtad es més exigente respecto a la evaluacion del servicio recibido. A medida que el
proceso prospera el comportamiento del cliente se torna més directo y mecénico, lo cual,

permite fortalecer el vinculo de cliente-compafiia.

Cabrera (2013) explica que, la fidelizacion involucra crear vinculos consistentes y

mantenerlos durante las relaciones cliente-empresa a largo plazo.

Mesén Figueroa (2011). Segun su publicacion en la revista TEC empresarial indica que,
la fidelidad del cliente, busca en la clientela la conservacién de sus relaciones comerciales

a largo plazo con la compafiia adquiriendo sus servicios que brinda.

Alcaide (2010), explica que, el cliente fiel es una fuente transcendental de rentabilidad y
patrocinios para la compafiia que logra fortalecer una plataforma de clientela

adecuadamente fieles (p. 22).

Barahona (2009) menciona que, la fidelizacion es la accion encaminada a lograr que la

clientela conserve lazos comerciales estrechos y extensos a lo largo de los afios.

Dimensiones para la fidelizacion del cliente segin Alcaide (2010). Se tiene a la primera
dimensién que, es la informacion sobre el cliente: Esta no solamente describe los deseos,
necesidades y expectativas de los clientes de productos como de servicios de las
organizaciones, de modo que, también a empresas de sistemas y procesos permitiendo
estar al tanto de lo que sucede mediante la recopilacién y sistematizacion de los aspectos
para obtener todos los detalles del cliente con respecto a su relacion que mantiene con la
compafia. La segunda dimension es el marketing interno: El eje de sus servicios reside
en el elemento humano para la produccion y entrega del servicio. “con excepcion de
compafiias dedicadas al rubro de las maquinas auto-expendedoras”. La Unica forma de
alcanzar esa intervencion activa, emprendedora y voluntaria de todos sus colaboradores
es por intermedio de la formacion y eficacia en la gestion basada en el marketing interno.
La comunicacion viene a ser la tercera dimension: La fidelidad se apoya en una gestion
eficaz de la comunicacién compafiia-clientes. Innumerables beses han sido demostrados

que, la fidelidad establece un vinculo emocional fuerte con el cliente, ademas demanda
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una exigencia mas alla de la funcionalidad de los productos o servicios basicos de igual
manera para la calidad interna de lo que ofrece. También es inevitable, establecer
cualquier vinculo emocional con el cliente. Para fundar una relacion emocional con la
clientela, debe existir una apropiada comunicacion, esta realidad no se hace presente en
la actualidad. Asimismo, la influencia de los distintos medios de comunicacion no son
eficientes en las conductas del cliente y usuarios, para establecer un vinculo
emocionalmente perdurable. Este vinculo se consigue por intermedio de la comunicacion
personalizada y directa (uno-a-uno). La penultima dimension “experiencia del cliente”:
Lo mas importante es el instante en la cual se origina el encuentro cliente-empresa ya que
es trascendente para la fidelizacion, para poder brindarle una buena experiencia, de lo
contrario no sirven para nada todas las anteriores dimensiones mencionadas. El servicio
brindado al cliente no se trata de que sea perfecto y sin errores. La experiencia que se
lleva el cliente de la compafiia debe ser memorable para que sea contada con regocijo a

las personas con las cuales se relacione el cliente.

La ultima dimensién, pero no menos importante que las anteriores son los estimulos y
privilegios: A la fidelidad del cliente se le debe reconocer su valor y premiarle por la
dedicacion a la compafiia, se le debe incluir y hacerle participe de los beneficios

generados por los negocios que realiza con la compafiia.

Después de haber descrito las bases teoricas y los enfoques conceptuales se ha compuesto
el siguiente problema de investigacion: ;Cémo incide la gestion comercial en la
fidelizacion del cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019?.

El aporte de este trabajo de investigacion se justifica convenientemente porque le
permitird al equipo administrativo de la empresa EMPETEC S.A.C., alcanzar los
componentes de la gestion administrativa, las dimensiones que la componen y determinar
la relacion con la fidelizacién del usuario con el fin de contar con estrategias adecuadas
para el desarrollo de una buena fidelizacién del cliente y mejorar los niveles de gestion

comercial.

El trabajo de investigacidn tiene una relevancia social, para poder determinar qué relacion
existe entre la gestion comercial y la fidelidad del cliente en compafiia EMPETEC S.A.C,
para lo cual se emplearan los métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos
pertinentes, los cuales permitiran conseguir la informacion requerida y mediante analisis

de datos constatar la hipétesis planteada.
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Posteriormente las implicaciones précticas, derivan a las conclusiones que se llegaran con
la presente investigacion servird como antecedente para futuras elaboraciones de trabajos

de investigacion el cual se debera adecuar al panorama donde se realiza el estudio.

El objetivo general de esta investigacion es: Determinar la incidencia de la gestion
comercial en la fidelizacion de los clientes de la empresa EMPETEC S. A.C, Trujillo -
2019, donde los objetivos especificos son: Analizar el nivel de la gestion comercial de la
empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, Determinar el nivel de fidelizaciéon del
cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, Formular propuesta de mejora
en la gestion comercial de la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo - 2019.

La hipdtesis de investigacion que se planea comprobar es: Hi: La gestion comercial incide
de manera positiva en la fidelizacion del cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo
—2019.
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METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion
El trabajo de investigacion utilizd metodologias de indagacion basados en teorias
de investigacion cientifica valida y confiable, de esta manera la investigacion sirve
como referencia para que futuros cientificos puedan ilustrarse y investigar
problematicas semejantes en el futuro.

211.  Tipo de estudio, es correlacional porque la intencién de la investigacion es
determinar la incidencia de las variables (gestién comercial y la fidelizacion de
los clientes).

212, Disefio de investigacion, es no experimental porque no se ha maniobrado
intencionadamente las variables, tan solo se observd los fendmenos para
prontamente analizarlos. De acuerdo a su temporalidad es de corte transversal,
es decir, la informacion serd extraida del contexto observado en un periodo
determinado, en el periodo de estudio se frecuentara establecer y explicar la

gestion comercial como incide en la fidelizacion del cliente.

2.2. Operacionalizacion de variables
Variables:
Variable 1: Gestion comercial

Variable 2: Fidelizacion del cliente
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Tabla 2.1

Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Definicién conceptual Definicion operacional ~ Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Borja (2008) sefiala que, la Condiciones de la empresa
gestion comercial viene a Garantias de la empresa
ser el puesto encargado de Beneficios
realizar estrategias para Propuelzsta de  Servicio post venta
mostrarle la empresa al vaor Distincion
mundo exterior, ocupandose Identificacion
de dos principales La gestion comercial seréa Concertacion
dificultades como son: medida a través de los Anélisis de necesidades
Gestin Satisfaccion de la clientelay puntajes que se obtengan Proceso Cierre
comercial la colaboracion o el en un Cuestionario sobre comercial ~ Seguimiento Ordinal

acrecentamiento de sus
actividades comerciales,
tendriamos que crear
métodos eficientemente de
eficacia, la implementacion
de una jurisdiccion de
servicios a los clientes y
productos o servicios de

calidad.

gestion comercial,
tomando como referencia

4 dimensiones.

Mantenimiento y desarrollo

Profesionales
de venta

Empatia
Conocimiento
Presentacion
Argumentacion

Competencias

Prospeccion

Servicio
Precio

Canal de entrega
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Alcaide (2010),

explica que, el

cliente fiel es una

fuente La fidelizacion del cliente

transcendental de serd medida a través de los

_ . rentabilidad y puntajes que se obtengan en
Fidelizacion o _ _
) patrocinios parala  un Cuestionario sobre

del cliente ¥ o _
compafiia que logra fidelizacion del cliente,
fortalecer una tomando como referencia 5
plataforma de dimensiones.
clientela
adecuadamente
fieles.

Distincion
. Valoracion
Informacion )
Equidad
Proporcionalidad
Marketing interno Preferencia

N Caracteristicas del producto
comunicacion _
Dimensiones del producto Ordinal

Experiencia del Compromiso de la marca
cliente
) Frecuencia
Incentivos y _
S Cantidad
privilegios y
Duracion

Nota: Las definiciones conceptuales, dimensiones de las variables fueron adaptadas de los libros: Sistematizacién de la funcién comercial, Fidelizacion del cliente, cuyos autores

son: Borja y alcaide.
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

2311

2312

23.13.

Poblacion, es finita ya que es conocida, se trabajara con la base de datos del
afio 2018, esta conformada por un total de 1440 clientes de la empresa
EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019.

Muestra, fue conformada por 250 clientes de la empresa EMPETEC S.A.C,
Trujillo - 2019.

2O
n= EZ2(N — 1) + Z2pq

Poblacion total (N) = 1440 clientes Muestra (n)
Margen de error (E) = 5% Nivel de confianza (Z) = 1.96
Probabilidad de éxito (P) = 0.5 Probabilidad de fracaso (Q) =0.5

1.962 x 1440 = 0.5 * 0.5

- — 303.42 Client
0.052+ (1440 — 1) + 1.962+05 %05 rentes

n

n = 303 Clientes

Aplicando el factor de correccion para reducir el tamafio de la muestra se

obtuvo lo siguiente:

n

n_303 =02104>0.05 - n=

N~ 1440 a+y
N
= s =250.33 = 250 cli
n = (1—+303—) = . = clientes

1440

Se trabajara con una muestra de 250 clientes de laempresa EMPETEC S.A.C.
de la ciudad de Trujillo — 2019.

Muestreo, la técnica de muestreo usada es muestreo probabilistico, del tipo
aleatorio simple, porque, la eleccion de los clientes encuestados se ejecutd de
modo aleatorio, es decir todos los clientes que asistan a esta empresa a realizar
sus compras de productos o servicios tendran las mismas probabilidades de

ser seleccionados para ser encuestados.
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2.3.2.Criterios de seleccion

2.3.2.1. Criterios de inclusion

Los clientes tienen que ser personas naturales o juridicas pertenecientes a

la ciudad de Trujillo — Perd.
2.3.2.2. Criterios de exclusion

No seran considerados aquellos clientes que no son de la ciudad de Trujillo
— Peru.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

241. Técnicas, el trabajo de investigacion utilizard como técnica la encuesta con la
finalidad de proporcionar respuestas a los objetivos formulados.

242. Instrumentos, se empled como instrumento el cuestionario para la recopilacion
de datos que, fueron procesados y desarrollados estadisticamente para ser
mostrados, asimismo los cuestionarios estan compuestos por las dimensiones de
las variables de estudio, conformadas por opciones de respuestas de tipo Likert
las cuales son de 5 puntos, reguladas como sigue: Totalmente de acuerdo (1),
De acuerdo (2), Indeciso (3), En desacuerdo (4), Totalmente en desacuerdo (5).
Galan (2009) Explica que, el cuestionario esta formado por un conjunto de
interrogaciones creadas para formar datos precisos de forma que, se logre
alcanzar los objetivos planteados, también permite adaptar y completar el

proceso de recopilacion de informacion.

Tabla 2
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Variables Técnica Instrumento
Gestion comercial encuesta Cuestionario con escala tipo Likert

Fidelizacion del cliente encuesta Cuestionario con escala tipo Likert

Nota: Elaboracién del autor
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243,

244,

Validez

Fidias (2012) menciona que, la autenticidad del cuestionario simboliza que los
items tienen una relacion directa con los objetivos de la presente indagacion, de
modo que, las interrogantes examinaran sélo aquello que, el autor pretende

conocer o calcular.

El instrumento utilizado y disefiado en esta investigacion, ha sido autentificado

por el juicio de especialistas en la materia:

Tabla 3
Validacion de los expertos

Grado Apellidos y nombres Resultado
Dr. Guevara Ramirez José Alexander Bueno
Dr. Valladares Landa Ciro Manuel Bueno
Mg. Vigo Lopez Wilmar Francisco Bueno
Ing. Alva Morales Jenny Excelente
Ing. Bocanegra Merino Wilfredo Santiago Bueno

Nota: Elaboracion del autor

Confiabilidad

Hernandez (2014) explica que, un instrumento es confiable cuando su aplicacion

repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales (p. 200).

Welch & Comer (1988) mencionan que, la medida de la fiabilidad por medio del
alfa de Cronbach, asume que los items “medidos en escala tipo Likert”, miden

un mismo constructo y estan correlacionados (p. 187).

La confiabilidad para la variable gestion comercial se llevd a cabo a traves de
una encuesta piloto, utilizando un cuestionario de 20 items de escala tipo Likert
con 5 alternativas de respuestas a 40 clientes, obteniendo el alfa de Cronbach

siguiente:
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Tabla 4.1

Alfa de Cronbach - gestién comercial

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
811 20

Nota: Elaboracién del autor

Por lo tanto, el coeficiente de alfa de crombach fue de 0.811, significa que el

cuestionario es confiable para ser aplicado a la muestra real de la investigacion.

La confiabilidad para la fidelidad de la clientela también se comprobé con la

misma muestra piloto que se uso con la primera variable.

Tabla 4.2

Alfa de Cronbach - fidelizacion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,803 13
Nota: Elaboracién del autor

El resultado del analisis de los 13 items fue de 0.803, eso quiere decir que el

coeficiente alfa es bueno, segun los autores George & Mallery.

2.5. Procedimiento
Se inicié el trabajo solicitando los permisos necesarios a los responsables o
propietarios de la compafiia donde se aplico el cuestionario, la recoleccion se produjo
durante 52 dias laborables, con un promedio de 5 encuestas diarias, una vez concluida
esta actividad, se procedi6 a construir la base de datos en una hoja de calculo de
Excel, para poder procesar la informacion se us6 una computadora la cual tenia
instalada el paquete estadistico SPSS version 25.
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2.6. Métodos de analisis de datos
Bernal (2010). Explica que, el proceso de la data debe ejecutarse por medio del uso
de herramientas estadisticas, como es el computador, entre otros, utilizando alguno
de los programas estadisticos que hoy en la actualidad son faciles de encontrar en el
mercado (p. 198).
261. Estadistica descriptiva

Se aplico el programa (SPSS version 25), para resolver los datos que se
recopilaron mediante el instrumento de indagacion (cuestionario), permitiendo
obtener las tablas de distribucion de frecuencias, de esta forma se respondio los

objeticos especificos.
262. Estadistica inferencial

La estadistica inferencial usada en la investigacién consiste en la contrastacion de
la hipotesis, para esto primero se aplica una prueba de normalidad de datos,
posteriormente sabiendo si la data son normales o no se procede a aplicar los
coeficientes de correlacion segun sea el caso, puede ser: Rho de Pearson, o Rho

de Spearman, usando el paquete estadistico SPSS version 25 en espafiol.
2.7. Aspectos éticos

El proyecto de investigacion esta enfocado en el marco de parametros metodologicos,
avalando el respeto, el anonimato y confidencialidad de las personas que fueron
participes de la muestra. Los aportes empleados en este proyecto se recolectaron de
diversos investigadores, los cuales han sido citados segun las normas APA 6ta

edicion, en la cual se respeto la propiedad intelectual de cada autor mencionado.
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I11. RESULTADOS

Obijetivo especifico 1: Analizar el nivel de la gestién comercial de la empresa EMPETEC

S.A.C, Trujillo —2019.

Tabla 3.1

Nivel de la gestion comercial de la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 20109.

Nivel N° de encuestados %
Mala 46 18
Regular 114 46
Buena 90 36
Total 250 100

Nota: Datos recogidos mediante la aplicacién de una encuesta aplicada a los clientes de la empresa
EMPETEC S.A.C, de la ciudad de Trujillo - 2019.

La Tabla 3.1 sefiala que el nivel de la gestion comercial de la empresa EMPETEC S.A.C,
Trujillo — 2019, esta en un nivel regular representado con el 46% y, por otro lado, el 36%
de los clientes que adquieren sus servicios de dicha empresa consideran que tienen una

gestion comercial buena y el 18% como mala.
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Obijetivo especifico 2: Determinar el nivel de fidelizacién del cliente en la empresa
EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019.

Tabla 3.2

Nivel de fidelizacion del cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019.

Nivel N° de encuestados %
Mala 48 19
Regular 122 49
Buena 80 32
Total 250 100

Nota: Datos adquiridos de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa EMPETEC S.A.C, de la

ciudad de Trujillo.

La Tabla 3.2 sefiala que el nivel de fidelizacion del cliente de la empresa EMPETEC
S.A.C, Trujillo — 2019, se encuentra en un nivel regular representado con el 49%, es decir
casi la mitad de los encuestados lo manifiestan asi y, por otro lado, el 32 % de los clientes
que adquieren los servicios de dicha empresa consideran que poseen una fidelizacion de

nivel bueno y el 19% como mala.
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Obijetivo general: Determinar la incidencia de la gestion comercial en la fidelizacion de
los clientes de la empresa EMPETEC S. A.C, Trujillo — 20109.

Tabla 3.3

Incidencia de la gestion comercial en la fidelizacion de los clientes de la empresa
EMPETEC S. A.C, Trujillo — 2019.

Gestién Fidelizacion de los

comercial clientes
Coeficiente de n
Gestion comercial ~ correlacion 1.000 866
Rho de N 250 250
spearman Coeficiente de
Fidelizacion de los  ¢orrelacion ,866"" 1.000
clientes

Sig. (bilateral) 0.000

N 250 250
Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 3.3 demuestra que la variable gestion comercial incide en la fidelizacién de los
clientes de la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, de forma directa con una
correlacion alta positiva representada con un 86.6%, esto indica que, a mayor gestion

comercial, mayor seré la fidelizacion del cliente en la empresa en mencion.
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Contraste de hipotesis
Hi: La gestion comercial incide en la fidelizacion del cliente en la empresa EMPETEC
S.A.C, Trujillo —2019.

Tabla 3.5

Prueba de hipétesis de las variables gestion comercial y fidelizacion del cliente de la
empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo —2019.

Gestién Fidelizacion de los

comercial clientes
Coeficiente de n
Gestion comercial ~ correlacion 1.000 866
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 250 250
spearman Coeficiente de
Fidelizacion de los correlacion ,866" 1.000
clientes

Sig. (bilateral) 0.000

N 250 250
Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 3.5 demuestra que, el valor de significancia es menor de 0.05, por lo tanto, se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion, esto indica que existe
relacion altamente significativa entre las variables gestion comercial y fidelizacion del
cliente de la empresa EMPETEC S.A.C.
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V.

4.1.

4.2.

DISCUSION
De acuerdo al objetivo especifico 1. Donde indica analizar el nivel de la gestion
comercial de laempresa EMPETEC S.A.C, Trujillo - 2019, en la investigacion sefiala
que el nivel de la gestion comercial de la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019,
se encuentra en un nivel regular representado con el 46%, el 36% de los clientes
consideran que tienen una gestion comercial buena y el 18% como mala. Esto es
ratificado por la investigacion de Bendezu (2018, p. 41), “La calidad de servicio y la
gestion comercial en los colaboradores de un banco privado, agencia Huaycan, Ate,
20187, encontr6 efectivamente que el nivel de la gestion comercial es bueno
representado con un 50%, segun los resultados obtenidos por la encuesta, esto es una

gran ventaja para la compafiia para que se diferencie de su competencia.

Por otro, el resultado de la investigacion es refutado por Zambrano (2017, p. 39),
quien en su trabajo titulado “Diagnostico de la gestion comercial relacionada a la
morosidad del area de cobranza de la EPS GRAU S.A zona Paita — 2017”. Concluy6
que el nivel de la gestién comercial es mala representada con un 87.5% en el area de
cobranza de la organizacién, segun los resultados de los encuestados, se pronostica

que la empresa no prosperaria.

De acuerdo al objetivo especifico 2. Donde indica determinar el nivel de fidelizacion
del cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019. En la investigacion se
ha determinado que el nivel de fidelizacion del cliente de la empresa EMPETEC
S.A.C, Trujillo — 2019, se encuentra en un nivel regular representado con el 49%, es
decir casi la mitad de los encuestados lo manifiestan asi y, por otro lado, el 32 % de
los clientes que adquieren los servicios de dicha empresa consideran que poseen una
fidelizacion de nivel bueno y el 19% como mala, esto es confirmado por la
investigacion de Paredes (2018, p. 50) cuando en su trabajo titulado “Imagen
corporativa y fidelizacion del cliente de la discoteca Club Camaledn de la ciudad de
Trujillo — 2018, concluyd que el nivel de fidelidad es media representado con un
49%, Asi tambieén, el resultado de este objetivo es corroborado por Valderrama
(2017, p. 60) quien en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la fidelizacion
de los clientes de la Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA”
EN Chimbote-2017”, concluyd que el paralelismo de fidelidad se encuentra
principalmente en un nivel moderado representado con un 45.6%. Referente a lo

mencionado indica que efectivamente el nivel de la fidelizacion en las empresas en
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4.3.

44.

Pert mayormente es considerado media porque el servicio brindado a los clientes

cumple sus necesidades.

De acuerdo al objetivo general. Donde indica determinar la incidencia de la gestion
comercial en la fidelizacion de los clientes de laempresa EMPETEC S. A.C, Trujillo
—2019. En la investigacién se demuestra que, la variable gestién comercial incide en
la fidelizacion de los clientes de la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, de
forma directa con una correlacién alta positiva representada por un 86.6%, esto indica
gue, a mayor gestion comercial, mayor sera la fidelidad de la clientela en la compafiia
en mencion. Esto es corroborado por la investigacion de Contreras (2018) quien en
su trabajo titulado “COMUNICACION COMERCIAL Y FIDELIZACION DE
CLIENTES EN LA TIENDA SAENZ PENA DE INTERBANK, CALLAO, 2018”,
concluyo que, existe correspondencia de 62.1% entre una y otras variables, el grado
de correlacion fue positiva media, de modo que, mientras mas se mejore la
comunicacion comercial, mayor sera el nivel de fidelidad de su clientela de la

compafia Saenz pefia de Interbank.

De acuerdo al contraste de hipotesis. Donde indica la gestién comercial incide en la
fidelizacion del cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019. En la
investigacion se demuestra que, el valor de significancia es menor de 0.05, por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis de investigacion, esto indica
que existe relacion altamente significativa entre las variables gestion comercial y
fidelizacion del cliente de la empresa en mencion. esto es revalidado por Contreras
(2018, p. 39) en su investigacion titulada “COMUNICACION COMERCIAL Y
FIDELIZACION DE CLIENTES EN LA TIENDA SAENZ PENA DE
INTERBANK, CALLAO, 2018, en la cual obtuvo como resultado un valor de
significancia de 0.000, afirmando que, la comunicacién comercial y la fidelidad de

sus clientes tienen una relacion altamente significativa.
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V.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

CONCLUSIONES

Segun el objetivo especifico 1 se concluye que, el nivel de la gestion comercial de
la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, tomando en consideracion el anélisis
de las siguientes dimensiones: propuesta de valor, proceso comercial, profesionales
de venta y la prospeccion de la empresa mencionada anteriormente, en los resultados
se puede observar que los clientes que asisten a dicha empresa consideran en un 46%
un nivel regular y, por otro lado, el 36% de los clientes que adquieren sus servicios
de dicha empresa consideran que tiene una gestion comercial buena y el 18% como
mala, debido a que carecen de estrategias de planificaciébn y no realizan
capacitaciones permanentes a sus colaboradores para garantizar la mejora de la
gestion comercial.

Segun el objetivo especifico 2 se identifico el nivel de fidelizacion del cliente en la
empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, tomando en consideracion el analisis de
las siguientes dimensiones: informacion, marketing interno, comunicacion,
experiencia del cliente, los incentivos y privilegios, en los resultados se puede
observar que el 49% de los clientes encuestados que concurren a la empresa
conservan su nivel de fidelidad regular y, por otro lado, el 32% considera que tiene
un nivel bueno y el 19% como mala, debido a que el cliente no se siente identificado
con la empresa al cien por ciento.

Analizando la incidencia de la variable gestion comercial en la fidelizacion de los
clientes, demuestra que existe una correlaciéon alta positiva representada con un
86.6%. indicando que, a mayor gestion comercial, mayor sera la fidelizacion del
cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, debido a que si se mejora la gestion
comercial atreves de estrategias de planificacion y capacitaciones a sus colaboradores
tendré también impacto en la fidelizacion del cliente.

Finalmente se concluye que, la gestion comercial si incide de manera directa y
significativa en la fidelizacion de los clientes con un valor de significancia de 0.000,
esto es debido a que si se modifica la variable gestion comercial mediante estrategias

esto influird en la variable fidelizacién del cliente de forma positiva.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al administrador que, debe mejorar la gestion comercial con la
implementacion de estrategias (campafias de marketing, realizar capacitaciones,
motivar e incentivar a su equipo de ventas, crear tarjetas de fidelizacion, etc.) de esta
forma mientras se enfoca en atraer nuevos clientes no pierda a los clientes que ya
tienen afos adquiriendo sus servicios de este modo se mantengan contentos y no
opten por la adquisicion de servicios de otra empresa, los cuales deben ser elaborados
por su administrador.

Para que la empresa EMPETEC S.A.C, mantenga a sus clientes fidelizados se
recomienda al administrador que exceda las expectativas de sus clientes en cuanto al
servicio, brindandoles un trato preferencial haciéndoles sentir Gnicos. Ademas, debe
brindarles a sus colaboradores capacitaciones en habilidades blandas como: trabajo
en equipo, empatia, negociacion, etc. Para facilitar su llegada al cliente y garanticen
su fidelizacion.

Considerando que la variable gestion comercial incide en la fidelizacion del cliente
de forma directa, se recomienda al administrador de la empresa EMPETEC S.A.C,
desarrollar estrategias como el marketing relacional para mejorar la gestion
comercial ya que, a mayor gestion comercial, mayor sera la fidelizacion del cliente
en la empresa en mencion, esto conllevara que la clientela se sienta satisfecha al
obtener los servicios y su primera impresion sea satisfactoria.

Considerando que existe una relacion significativa entre la gestion comercial y la
fidelizacion del cliente, se sugiere al administrador de la compafiia ejecute
periddicamente un estudio cuantitativo mediante encuestas, observaciones,
entrevistas para saber el nivel de satisfaccion de su clientela con relacion a la calidad
de servicio que les brindan, los resultados que se consigan le permitira conocer sus
niveles de gestion y fidelidad, de este modo podran ejecutar los arreglos convenientes
de modo que, viabilicen la mantencion o la atraccién de clientes que con el tiempo y
las gestiones necesarias se convertiran en clientes fieles de esta forma también

mejorara su rentabilidad y permanencia en el mercado.
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VIl. PROPUESTA

Propuesta de mejora “el marketing relacional para mejorar la gestion comercial de la

empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo —2019”.

7.1. Resumen ejecutivo
Después de haber realizado la investigacion acerca de la gestion comercial de la
empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019, logramos conocer la realidad en la que
se encuentra la gestion comercial de dicha empresa, a pesar de la competencia de los
negocios del mismo rubro, han logrado mantenerse en el tiempo. En la actualidad el
mercado esta cada vez mas exigente y competitivo, de forma que las empresas tienen
que diferenciarse de su competencia mediante la innovacién, dandole un valor
agregado a los productos o servicios que brindan al pdblico, para mantener
fidelizados a los clientes habituales e identificar a los clientes potenciales. La
propuesta valdra de apoyo para que la empresa conozca y ponga en practica el uso

del marketing relacional para mejorar la calidad de sus servicios.

Alfaro (2004), explica que, el marketing relacional es “un conjunto de esfuerzos

constituidos para identificar y mantener a una red de clientela, teniendo en cuenta

que el objetivo es reforzar constantemente en beneficio de ambas partes, por medio

de los contactos y las interacciones individualizadas para generar valor

periddicamente”.

7.2. Definicion del problema encontrado

7.2.1.ldentificacion del problema
Escasez de estrategias y de gestion que permitan la mejora de la gestion
comercial la cual garantice la fidelizacion de sus clientes de la empresa
EMPETEC S.A.C.

7.2.2.Descripcion del problema y de sus implicaciones
Las empresas del rubro de hardware en Trujillo — Pert en su mayoria inician
sin ningun estudio o conocimientos sobre la importancia de una buena gestion
comercial y las decisiones que se toman se dan por la experiencia o intuicién,
lo cual escasean de estrategias de planificacién y se enfocan en todo el mercado
y no se concentran en los segmentos que pueden servir mejor que Ssus
competidores. Es notable la poca preocupacion de la empresa en capacitar a

sus colaboradores para que mejoren en el &mbito de negociacién para facilitar
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su llegada al cliente y de esta forma garanticen su fidelizacion.

7.3. Objetivos

7.3.1. Objetivo general
Lograr que la empresa se profesionalice en marketing relacional e utilice las
herramientas adecuadas en el momento adecuado de modo que la empresa
apligue el proceso de fidelizacion con el marketing relacional.

7.3.2. Objetivos especificos:
Obijetivo 1: Diagnosticar a la empresa sobre procesos de fidelizacion.
Objetivo 2: Implementar herramientas de marketing relacional para la
fidelizacion del cliente.
Objetivo 3: Construir una red de relaciones efectivas y a largo plazo con los
clientes.

7.4. Disefio del programa

Se plantea 6 talleres tedricos — practicos de acciones estratégicas para garantizar una

buena gestién comercial, de forma que, cada taller estara orientado al marketing,

calidad en los procesos con el cliente y servicio al cliente.

7.4.1. Actividades a ejecutar
Taller 1: Del marketing tradicional al marketing de relaciones
Obijetivo general:
Conocer todos los lineamientos primordiales de la administracion de la relacion
con la clientela a través de casos practicos.
Temética a desarrollar:
i. Analisis del porque es necesario progresar hacia el marketing relacional.
ii. Presentacion de casos que demuestran como el cambio de marketing

tradicional al marketing relacional finalmente conlleva al éxito.

Duracion: 1 mes
Taller 2: El cliente interno
Obijetivo general:

Analizar los compromisos y derechos del cliente interno dentro de la cadena de
valor productiva y como ésta afecta a los objetivos de satisfaccion de la

clientela externa.
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Temaética a desarrollar:

i. Estudio de técnicas para desarrollar los objetivos de crecimiento personal
que permitan mejorar las competencias para la gestion productiva.

Duracién: 1 mes

Taller 3: Gestion de campafas

Objetivo general:

Estudio de las diferentes técnicas de analisis y segmentacion que tiene un

profesional a su alcance para comprender mejor a sus clientes.
Tematica a desarrollar:

i.Crear bases de datos con informacion relevante, accesible, util y bien
estructurada para una campafia exitosa.
ii. Identificar a los clientes méas propensos a la compra.

Duracion: 1 mes

Taller 4: El business intelligence (inteligencia de negocios) aplicado a la

gestion del cliente.

Objetivo general:

Aprender a sacar ventajas de la informacion convirtiéndola en conocimiento a

partir de la utilizacion y el andlisis de la misma, para potenciar la toma de

decisiones.

Tematica a desarrollar:

i.Definicion de estrategias de fidelizacion basadas en necesidades reales y crear
nuevas oportunidades de negocio a partir de la informacién y anticipacién de
las necesidades de los clientes actuales y potenciales.

Duracién: 1 mes

Taller 5: Servicio al cliente

Objetivo general:

Conocer las claves que hacen a una empresa ser reconocida por el servicio
excepcional que presta a sus clientes, logrando ser lider y exitosa en el

mercado.

32



Tematica a desarrollar:

i.Calidad en el servicio al cliente.

ii. Proceso del servicio al cliente.

iii. Gestion y resolucion de situaciones dificiles, quejas y reclamos.

Duracion: 1 mes

Taller 6: Key CRM (Gestion clave de la relacion con el cliente), gestionando

las experiencias del cliente.
Objetivo general:

Aprender a interactuar con los clientes para satisfacer de la mejor manera al

cliente y generar valor en cada contacto.
Tematica a desarrollar:

i. Entender, disefiar y gestionar las interacciones con los clientes para influir
sobre las emociones del cliente.

Duracién: 1 mes

v" Los temas que se abordaran estaran dirigidos a los colaboradores de la empresa
EMPETEC S.A.C, ubicada en la ciudad de Trujillo.
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7.5. Plan econémico — financiero

7.5.1. Presupuesto

Tabla 7.1
Estructura presupuestaria

Bienes Cantidad Precio unitario (S/.)  Total (S/.)
Papel R 500 hojas 0.04 20.00
tamano A4
Lapiceros 10 unidades 1.50 16.50
Folderes manila 10 unidades 1.60 17.60
Subtotal 54.10
Servicios Cantidad Precio unitario (S/.) Total (S/.)
Fotocopias 330 copias 0.10 33.00
Telefonia 6 meses 29.90 179.40

. 18 capacitaciones
Movilidad durante 6 meses 36.00 648.00
Subtotal 860.40
Inversién Cantidad Precio unitario (S/.) Total (S/.)
Talleres de
capacitacion 6 talleres 1,000.00 6,000.00
Memoria USB
(Kingston 1 55.00 55.00
DT108 - 16GB)
Subtotal 6,055.00

Total gastos 6,969.50

Nota: Elaboracion del autor



7.6. Plan de ejecucion del negocio
7.6.1. Cronograma
Tabla 7.2

Cronograma de ejecucion

Meses

Tiempo
Enero Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Actividades

Taller 1: Del marketing tradicional al marketing de relaciones.

Taller 2: El cliente interno.

Taller 3: Gestion de campafias

Taller 4: El business intelligence (inteligencia de negocios) aplicado a la
gestion del cliente.

Taller 5: Servicio al cliente.

Taller 6: Key CRM (Gestidn clave de la relacion con el cliente),

gestionando las experiencias del cliente.

Nota: Elaboracién del autor
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ANEXOS

Anexo 1: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION COMERCIAL

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
ENCUESTA

Introduccion: La presente encuesta es parte de una investigacion, cuyo objetivo principal
es conocer el nivel de la gestion comercial y la fidelizacion del cliente, por parte de la
empresa EMPETEC S.A.C, para lo cual pedimos a usted que por favor sus respuestas
sean objetivas y pertinentes, de modo que nos permitan generar informacion exacta sobre

la realidad de los hechos. Responder solo una opcidn de cada uno de los items propuestos,

donde:
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indeciso
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
N° GESTION COMERCIAL Escala
D1 Dimension: Propuesta de valor 1 2 3 45

¢Cree usted que las condiciones que emplea la empresa

1 .
EMPETEC S.A.C, para prestar sus servicios son las adecuadas?
) ¢Cree usted que las garantias a las cuales recurre la empresa
para prestar sus servicios son las adecuadas?
3 ¢Considera usted que los beneficios que ofrece la compafiia

para prestar sus servicios son los adecuados?
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D2

10

11

D3

12

13

14

15

¢Cree usted que el servicio de post venta que ofrece la empresa

para prestar sus servicios es el adecuado?

¢Considera usted que la empresa brinda un servicio totalmente

diferente frente a otro proveedor?

¢Cree usted que el representante de la empresa se identifica en

cada visita?

¢ Cree usted que el representante de la empresa acuerda con

usted antes de la visita?
Dimensién: Proceso comercial

¢Cree usted que el representante de la empresa identifica sus

necesidades de manera inmediata?

¢Considera usted que el representante de la empresa tiene

facilidad para el cierre de la venta con usted?

¢usted considera que el representante de la empresa hace

seguimiento a su persona incluso al no haber cerrado la venta?

¢usted considera que el representante de la empresa mantiene

comunicacion con usted y busca una relacion a largo plazo?
Dimension: Profesionales de venta

¢Cree usted que el representante de la compafiia tiene

elementos empaticos que facilitan su llegada a usted?

¢Cree usted que el nivel de conocimiento del representante

facilita el dialogo y abre la posibilidad de aceptar la propuesta?

¢Cree usted que el representante tiene la presentacion adecuada

para la visita a su persona?

¢Considera usted que los argumentos que utiliza el
representante son consistentes y sdlidos?

1 2 3 45

1 2 3 45
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16

D4

17

18

19

20

¢Cree usted que las capacidades del representante denotan
habilidades no s6lo de conocimiento del servicio sino mucho

mas?
Dimension: Prospeccion

¢ Cree usted que se encuentra satisfecho con el servicio recibido
por parte de la empresa?

¢ Cree usted que el precio que se ha negociado es considerado

como justo por su representante?

¢Considera usted que la forma de entrega del servicio ha sido

de manera eficiente y por el canal adecuado?

¢Considera usted que las garantias pactadas antes del servicio
se han mantenido vigentes durante todo el proceso y hasta el

post servicio?

Anexo: Cuestionario de la variable fidelizacion del cliente

FIDELIZACION DEL CLIENTE

D1

D2

Dimensién: Informacién

¢Laempresa EMPETEC S.A.C, realiza llamadas o encuestas

para saber si estuvo conforme con el servicio que adquiri6?

¢La empresa EMPETEC S.A.C periddicamente le ha solicitado
que actualice sus datos como: N° de celular y direccion para

mantenerse en contacto con usted?
Dimension: Marketing interno

¢Los colaboradores de la empresa EMPETEC S.A.C, se
preocupan por conocer las necesidades que usted tiene a la hora

de adquirir un servicio?

¢La amabilidad en los colaboradores es una cualidad que
observa al momento de realizar sus compras en la empresa
EMPETEC S.A.C?

1 2 3 45

1 2 3 45

1 2 3 45
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D3

D4

10

11

D5

12

13

¢Los colaboradores de la empresa EMPETEC S.A.C, se

esmeran por brindarle la informacion solicitada con una actitud

positiva?

Dimensién: Comunicacion

1 2 3 45

¢ El colaborador que le atiende, le brinda la informacion

solicitada de manera precisa y comprensible?

¢Considera que la comunicacion entre usted y el colaborador de
la empresa EMPETEC S.A.C, es la apropiada?

¢ Los canales de comunicacion que la empresa tiene para

comunicarse como la pagina web, los correos electronicos y el

whatsapp son de facil acceso y comprension?

Dimension: Experiencia del cliente

1 2 3 45

¢La primera impresion que usted experimento de la empresa

EMPETEC S.A.C, fue satisfactorio?

¢ Los consejos profesionales que le brindo la empresa le hizo

pasar momentos agradables?

¢Usted recomendaria a la empresa EMPETEC S.A.C, a

cualquier otra persona que busque su consejo?

Dimensidn: Incentivos y privilegios

1 2 3 45

¢Usted recibe obsequios como llaveros, agendas, lapiceros entre
otros por parte de laempresa EMPETEC S.A.C?

¢Las recompensas como los programas de puntos, descuentos,

promociones de acuerdo al monto de compra cree que son los

adecuados para usted?.

iMuchas gracias por su colaboracién
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.
Nombre del alumno: Guillen Mendieta John Alberto.

Titulo del proyecto: Gestion comercial y su incidencia en la fidelizacion del cliente en la empresa EMPETEC S.A.C, Trujillo — 2019.

Facultad / Escuela: Ciencias empresariales — Administracion.

METODOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES T1PODE 3 POBLACION TECNICAS I,DE
INVESTIGACION ANALISIS
DE DATOS
cIncide la General Hi: La gestion Cuantitativa, La poblacion
gestion Determinar la comercial Descriptiva, esta
comercial en incidencia de la incide en la correlacional, conformada , Las medidas
la fidelizacion  gestion comercial en  fidelizacion Independiente disefio 1o por un total de Se usara: estadisticas a
del clienteen lafidelizacion de los  del clienteen  saction experimental de 1440 clientes  Encuesta utilizar:
la empresa clientes de laempresa  la empresa Comercial corte transversal. de la empresa Estadistica
EMPETEC ~ EMPETECS.AC,  EMPETEC EMPETEC descriptiva,
S.A.C, Trujillo  Trujillo — 2019 S.A.C, Trujillo S.AC.
- 20192 —2019.
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Especificos

1. Analizar la gestién
comercial de la
empresa
EMPETEC S.A.C,
Trujillo — 2019
2. Determinar el nivel
de fidelizacion del
cliente en la
empresa
EMPETEC S.A.C,
Trujillo — 2019
3. Formular propuesta
de mejora en la
gestion comercial
de la empresa
EMPETEC S.A.C,
Trujillo - 2019.

Dependiente
Fidelizacion
del Cliente

MUESTRA

La muestra
esta

INSTRUMENTOS
conformada

por un total de  Se usara:

250 clientes de  Cuestionario
la empresa

EMPETEC

S.AC.

Nota: Elaboracion del autor



Anexo 3: VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. ;@ A GM’UM‘LM_ , titular

déd DNL N @& 921961 38 , de profesion

mg'deﬂc) DE———— eierciendo
actuzlmente como w Adv& , en la
Institucion (A4

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Vahdacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al
personal - que labora en
_EmCREC S h.C (drT)

Luego de bacer las observaciones pertinentes, puedo formular Jas
siguicntes apreciacioncs.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencis de lsems P
Amplicud de coneenido P
Redaccidn de bos ltems .
Claridad y precisita o

EnTrujillo,alos 47  diasdel mesde _ Jawn del _2 o7q
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, “Hyand o \J ' 00 olcéé | tituler

del DNL N /5{33232-0 , de  profeson
e, A NISTOA TGS ejerciendo
actualmente como 30011 , en la
Institucién V. C. y-

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacidén del Iastrumento (cuestionano), a los efectos de su aplicacion al

personal i que labora on
fdQElEQ - 8.C ‘gﬂo)

Luego de bacer las observaciones pertinentes, pucdo formular las
Signentes FProciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BLUENO EXCELENTE
Coogruenzaa de [tems =
ErE— X
Redaccidn de los ltems o=
Bl necue B SR 1 z
s




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, W \f meém_m . titular
del  DNL N°  __ 4oeapqRl ., de profesién
_'Lﬂ_mﬁ'ﬁnl , ejerciendo
actualmente como B¢ / Qgs.ﬁgﬂg ch(,.mua , enla
Institucion _OCy / \iocuser _ONGD

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (cuestionano), a los efectos de su aplicacion al
personal que labora ca
emeTee S AC Chedar) .

Lucgo de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE = ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Coagrosacia de ltems | v
= T P
Redacesdn de los liems v’
Clandad y preciside | T ‘”7-“‘ YR
Pertinsecia v

EnTrujillo,alos _#7  diasdel mesde Tymo del 9
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Yo, j@ﬂhy Alva Tloretes , titular
del DONI, Ne GX2223G A0 . de profesion
+ug. Estadiztico
Actualmente como __ 1O cewfe , enla
mstitucion_Nvugtdoa Cimv Uallye

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

. ejerciendo

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién a

Los clientes de la empresa
EMPETEC . SA.C S Tuyillo-2019 |

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

Siguientes apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ftems L~
~ Amplitud de contenido g
Redaccion de los tems P
Claridad y precision L~
Pertinencia L~
EnTrujilo,alos__ )| diasdelmesde  _Jues del_2019

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo. (0 4 Jalladapds Fondy

, ftitular

del DNI, Ne¢ : 5/’3 26 2 3 , de profesion
o e

& /ChMMQ}Z . ejerciendo

Actualmente como ,)ﬂm‘ﬂz?f/ 7/“/“2/‘@5&’//;}342; , enla
Institucion %“WW éﬂdﬁ Jatte]e .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién a

Los clientes de la empresa

EMPETEC S/AcC. pé TEvvitio -2¢/9

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

Siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO | EXCELENTE
Congruencia de ftems o
Amplitud de contenido o
Redaccién de los tems A
Claridad y precision 7
Pertinencia /
En Truijillo, a los P dias del mes de ///“ i del 2o/ 7

7

Firma
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Anexo 4: BASE DE DATOS DE PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE GESTION COMERCIAL

N°
Encuestas

74
70
49

72

57

74
79
82

70
61

76
60
80
81

78
44
57
53

80
70
57

84
70

120 | TOTAL

119

118

117

116

115

114

113

112

111

110

19

18

17

16

15

14

13

12

11

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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73

80
44
54
82

71

72

61

50
56
75

76
70
59
76
71

52

24
25

26
27

28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40

A

095 1.17 1.04 148 114 122 159 162 1.29 140 140 1.39 130 2.15 1.29 1.78 1.70 1.87 1.60 2.08

Varianza

N° de items

Kk

>Vi

Alfa de cronbach

0.817

a

sumatoria de las varianzas

varianza total

Vit
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Anexo 5: BASE DE DATOS DE PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE FIDELIZACION DEL CLIENTE

TOTAL

35

36
31

35

36
24
35
47

51

50
35

32
44
35
48

30
50
46

34
28
27

50
34

113

112

111

110

19

18

17

16

15

14

13

12

11

N° Encuestas

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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28
33

31
46

49

36
36
47

54
54
47

33

45

26
44

29
48

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

1.57 1.08 1.57 1.22 1.68 1.40 137 1.18 2.14 148 197 124 1.79

Varianza

N° de items

k

sumatoria de las varianzas a 0.803 Alfa de cronbach

Vi

varianza total

Vit
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Anexo 6: BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION COMERCIAL
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Anexo 7: BASE DE DATOS DE LA VARIABLE FIDELIZACION DEL CLIENTE

Fidelizacion del cliente

Comunicacion

BUENA
MALA

BUENA
REGULAR

MALA
REGULAR
REGULAR

BUENA

MALA

MALA
REGULAR

BUENA
REGULAR
REGULAR
REGULAR

BUENA
REGULAR

MALA
REGULAR

BUENA

BUENA

49

28
53
43

29
47

46

57
27
28
43

48

34
43

38
52
33
26
42

48
51

12
11
12
12

14

10
15

11

14

13
12
12

18

17

16

Marketing interno

15

14

13

Informacion

12

11

N° Encuestas

10
11
12
13
14
15
1

1

6
7

18
19
20
21
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BUENA
REGULAR

BUENA
REGULAR

BUENA
REGULAR

BUENA

MALA

BUENA

BUENA
REGULAR

BUENA
REGULAR
REGULAR

MALA

BUENA
REGULAR

BUENA
REGULAR

BUENA

BUENA
MALA
REGULAR
REGULAR
REGULAR

MALA

48
37
48
35
56
41

49

24
56
52
40
49

36
43

25
48
38
56
38
55
58
23
46

40
38

27

13

12

14
11
12
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Anexo 8: PRUEBA DE NORMALIDAD

Ho: Los datos siguen una distribucién normal

Hi: Los datos no siguen una distribucién normal

Tabla 1

Prueba de normalidad de los datos de las variables gestion comercial y fidelizacion de
clientes de la empresa EMPETEC S. A.C, Trujillo — 2019.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
VAR1 0.212 250 0.000 0.906 250 0.000
VAR2 0.068 250 0.008 0.984 250 0.006

Nota: Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla 1 indica que la muestra es mayor a 50 datos de forma que, se trabaja con el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov?, por lo tanto, ya que el valor de la significancia es
menor al 0.05 en todas las dimensiones de ambas variables, se comprueba que los datos
no siguen una distribucion normal, rechazando la hip6tesis nula y aceptando la aceptando
la hipdtesis alterna, esto indica que para realizar el contraste de la hipotesis en la

investigacion ésta se debe trabajar con Rho de Spearman.
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Anexo 9: CUESTIONARIO REFERENTE PARA EL ANALISIS DE LA GESTION
COMERCIAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“GESTION COMERCIAL'Y SU RELACION CON LA VARIACION DE LAS VENTAS EN
LA EMPRESA SALUS LABORIS S.A.C. CHICLAYO, 20177

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA:

Bach. KARLA YOLANDA PAJARES CALDERON

ASESOR:

MBA. CARLOS ANTONIO ANGULO CORCUERA

LINEA DE INVESTIGACION:

PLANIFICACION

CHICLAYO - PERU
2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracion

ENCUESTA

INTRODUCCION: La presente encuesta tiene como principal objetivo conocer el nivel de
la gestion comercial por parte de la empresa Salus Laboris S.A.C. Pedimos a usted como
responsable de su empresa que por favor sus respuestas sean objetivas, pertinentes y claras
de tal forma que nos puedan generar informacion exacta sobre la realidad de los hechos.

Responder solo una opcion de cada uno de los items propuestos, donde:

|: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Indiferente

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

GESTION COMERCIAL

Escala

3

|. ;Considera usted que las condiciones que emplea la empresa para
prestar sus servicios son las adecuadas?

2. ;Considera usted que las garantias que emplea la empresa para
prestar sus servicios son las adecuadas’

3. (Cree usted que los beneficios que ofrece la empresa para prestar sus
serviclos son las adecuadas?

4. ;Considera usted que el servicio post venta que ofrece la empresa
para prestar sus servicios es la adecuada?

5. (Considera usted que la empresa ofrece un servicio diferenciado
frente a otro proveedor?

6. ;Considera usted que el representante de la empresa se identifica en
cada visita?

7. (Considera usted que el representante de la empresa concierta con
usted antes de la visita?

8. (Considera usted que el representante de la empresa idenfifica sus
necesidades de manera inmediata?

9. (Cree usted que el representante de la empresa tiene facilidad para el
cierre de la venta con usted?
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Anexo 10: Recopilacion de imagenes de la encuesta
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