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RESOLUCION N.c 0888-2024-D-FCA-UANCV-J
M Juliaca, 31 de julio 2024

7 VISTOS:

El Expediente 2024-CU-8964 de fecha 12-07-2024 de DEYSI SUAQUITA SUCACAHUA,
quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de susfen’roaon para rendir el
examen de sustentacion y defensa de la tfesis titulado: GESTION DE VENTAS Y
CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE
JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Negocios Internacionales, que fue revisada por el Director de
la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas
Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales.
CONSIDERANDO: .

Que, de conformidad con el artficulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller DEYSI SUAQUITA
SUCACAHUA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. DAVID J. GUTIERREZ MAYTA

*  Primer miembro : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  Segundo miembro :Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

*  Asesor :Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar : Salén de Grados vy Titulos
+ Fecha . viernes 02 de agosto de 2024
« Hora : 08:30am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 1646-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 20 de mayo de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-5534 de fecha 14 de mayo de 2024, del Bach. DEYSI SUAQUITA
SUCACAHUA, quien solicita Revisidon del Informe Final de Ia Investigacion (borrador de Tesis) y
el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinidn del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDOQ:

Que, las Unidades de Investigacion soft unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantfes de diversas disciplinas, en razén del desarollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DEYSI SUAQUITA SUCACAHUA, quien solicita la revisién del Informe Final de
la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE
CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024, conducente
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacidn emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corobord el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR
PINTO.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidn, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24641 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado: GESTION DE
VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE
JULIACA, 2024; presentado por el (la) Bach. DEYSI SUAQUITA SUCACAHUA, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracidn y Negocios Internacionales, en virtud de-los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR dl Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSID’ D ANDINA
NESTOR CACERES Y

- Decanatura
- Interesado (1)
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RESOLUCION N° 026-2024-UI-FCA-UANCV-]

Juliaca, 12 de abril de 2024
VISTOS:
El Expediente: 2023-CU-18624 de fecha 27 de diciembre de 2023, el cual solicita Revisién de

propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacién” que fue
revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de

Administracién y Negocios Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrolio de investigacion cientifica, tecnolégica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. DEYSI SUAQUITA SUCACAHUA, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacién de Titulo: GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA

INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo profesional
de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré la propuesta del ASESOR Dr. Sc. S.
LICIMACO AGUILAR PINTO, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en
el proceso de elaboracién del trabajo de investigacién (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N¢© 23738
y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL
SAN JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; presentado por el (1a) Bach. DEYSI SUAQUITA SUCACAHUA, en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucién

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD
vo DEYSI SUAQUITA SUCACAHUA identificado con DNI

Nro. 48682973 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional

[0 Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

informo que he elaborado el/la X Tesis o O Trabajo de Investigacién, 0 Trabajo Académico

denominada:

« GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA
INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024

Asesorado por: Dr. S¢. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ 26 de sehemboce del 2024

e A

FIRMA DEL ASESO FIRMA (obligatoria) Huella

(obligatoria
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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue encontrar la relacion que existe entre la gestion de
ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024, la
metodologia es de enfoque cuantitativo, deductivo, aplicativo, relacional, transversal no
experimental, de encuesta y de cuestionario con escala de Likert, fiabilidad de alfa de Cronbach
es de 0,824, segun Vara-Horna 2010, es significativo y 02 expertos validaron el instrumento, la
poblacion infinita y muestra aleatoria de 384 clientes, Segun Rho de Spearman como estadistico
de analisis, tiene 0,740 (74%) lo que significa una correlacion positiva media y Tau-b de Kendall,
el contraste de hipétesis es de 0,000 inferior al alfa de 0,05, la correlacion es significativa y se
acepta la hipétesis alterna en la que, si existe relacién. Conclusion con el estadistico de Rho de
Spearman que tiene (70,4%) de correlacién y un p-valor de 0,000 (0%) inferior al alfa de 0,05 por
lo tanto es significativa la correlacién gestién de ventas y cartera de clientes.

Palabra clave: Gestidn de ventas, cartera de clientes, plaza San José y Juliaca.
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ABSTRACT

The objective of the research was to find the relationship that exists between sales
management and customer portfolio of the international plaza San Jose in the city of Juliaca,
2024, the methodology is quantitative approach, deductive, applicative, relational, non-
experimental cross-sectional, survey and questionnaire with Likert scale, Cronbach's alpha
reliability is 0.824, according to Vara-Horna 2010, is significant and 02 experts validated the
instrument, the infinite population and random sample of 384 customers, According to
Spearman's Rho as analysis statistic, it has 0.740 (74%) which means a positive correlation mean
and Kendall's Tau-b, the hypothesis contrast is 0.000 lower than the alpha of 0.05, the correlation
is significant and the alternative hypothesis is accepted in which, if there is relationship.
Conclusion with Spearman's Rho statistic that has (70.4%) correlation and a p-value of 0.000
(0%) below the alpha of 0.05, therefore the correlation between sales management and customer
portfolio is significant.

Key word: Sales management, customer portfolio, San José and Juliaca.
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INTRODUCCION

La gestion de ventas es un conjunto de estrategias que agregan valor a las tiendas que
venden bienes y servicios para que sus clientes reciban la atencidén que merecen y para que la
cartera de clientes tenga éxito durante el proceso de compra y venta en el mercado. Es
importante para la cartera de clientes de la plaza San José y uno de los factores clave de éxito
mas cruciales para las empresas locales, regionales, nacionales e internacionales.

En la plaza San José se practica una excelente gestion de ventas. Por ello, se ha
considerado de suma importancia la interaccion entre la gestién de ventas y la cartera de clientes
de la plaza San José de Juliaca, 2024.

Debido a la misma deficiencia, la ciudad de Juliaca, la plaza internacional San José, es
objeto de la presente investigacion. Es la misma plaza que actualmente experimenta dificultades
con la gestion de ventas. Del mismo modo, la siguiente pregunta objetivo general guia esta
investigacion, ¢Qué relacidn existe entre la gestion de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024?

El objetivo general es encontrar la relacion que existe entre la gestién de ventas y cartera
de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.

La hipotesis general es existe relacion entre la gestion de ventas y cartera de clientes de
la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024, es significativo.

Los seis capitulos que componen este estudio son los siguientes:

En el Capitulo 1 se expone la existencia de problemas en la gestion de ventas y la cartera
de clientes del San José International Plaza, junto con los problemas principales, los problemas
secundarios y justificacion del estudio.

En el capitulo 2 se presentan los objetivos generales y especificos del estudio.

El capitulo 3 abarca los antecedentes del estudio, el marco teérico de referencia y el

marco conceptual fundamental necesario para comprender la metodologia y las
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conceptualizaciones sugeridas, que comienzan con la satisfaccion del cliente y la gestién de
ventas, entre otros temas.

Las variables y sus funciones, asi como los supuestos generales y particulares, se tratan
en el capitulo 4.

La metodologia empleada en este estudio, el enfoque de la investigacion, la técnica de
investigacion, el tipo de investigacién, el nivel de investigacién, el disefio de la investigacién y la
conclusion final se incluyen en el contenido del capitulo 5. Ademas, se presentan las
herramientas y formas de recopilacién de datos.

En el capitulo 6 se presentan las conclusiones y el andlisis de los datos recogidos en la
investigacion realizada en la plaza internacional San José de Juliaca. Finalmente, se dan a

conocer las conclusiones, los apéndices y las recomendaciones del estudio.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Durante la alcaldia de Pedro Caceres Velasquez, el Mercado Internacional del Altiplano -
también llamado Plaza San José- se fundé en 1997 como resultado de una reubicacion. El
traslado se hizo en un intento por erradicar el comercio ambulante y devolver el orden a la ciudad,
y los comerciantes informales y vendedores ambulantes fueron trasladados de la calle Moquegua
al entonces desconocido y lejano mercado San José. El mercado se encuentra a 3825 msnm, al
noreste de la ciudad de Juliaca, en la provincia de San Roman (Sucasaca & Mamani, 2016).

Los problemas macroeconémicos, politicos e interpersonales podrian incluirse en el
planteamiento del problema de gestion de ventas y cartera. Uno de estos temas es como afecta
la volatilidad econémica nacional a la capacidad general de la plaza San José de Juliaca, para
retener a sus clientes y aumentar sus ingresos, la necesidad de impulsar las ventas y ampliar la
clientela a escala internacional son las cuestiones que se han reconocido. Para mejorar el
proceso de gestion de las ventas y la cartera de clientes, hay que establecer criterios de control

y técticas practicas.
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La formulacion del problema a nivel meso puede concentrarse en el entorno particular de
la plaza San José de Juliaca. Una cuestidon que puede plantearse es como repercute el aumento
de la rivalidad de la industria tecnoldgica en la administracién de las ventas y la fidelidad de los
consumidores a una determinada empresa, la necesidad de que los procesos de administracion
de la cartera de clientes y de ventas sean actuales y eficaces. Esto sugiere la utilizacién de
herramientas técnicas para automatizar los procedimientos, seguir y analizar los datos y
proporcionar informes para la toma de decisiones estratégicas.

La definicion del problema se centra en los procedimientos especificos de gestién de
ventas y cartera de clientes de la plaza San José de Juliaca, a nivel micro. Una cuestion que
puede plantearse es como afecta a la capacidad de la plaza, para retener y aumentar su cartera
de clientes el hecho de que no ofrezca una atencién y un seguimiento individualizados se ha
producido un descenso de las ventas y un estancamiento de la base de consumidores en una
tienda metropolitana de accesorios de moda. No ha sido posible alcanzar los objetivos de ventas
fijados, a pesar de los esfuerzos realizados.

1.2. Delimitacion de la investigacién
1.2.1. Espacial

El estudio se realiz6 en la plaza San José de Juliaca, San Roman Puno Peru.
1.2.2. Social

Como poblacién de la investigacion de los clientes de la plaza San José de Juliaca.
1.2.3. Temporal

El periodo de la investigacion es de enero 2024 a mayo 2024. El problema a estudiar es
categorizado por Mendez (2011) en tres etapas: diagnéstico, pronéstico y control de prondstico.
Como parte de la etapa de diagndstico, se requiere que la cartera de clientes de Juliaca, 2024,
es mala en la satisfaccion al cliente.

los diversos factores como la competencia mas fuerte y lealtad de los clientes en la

gestion de ventas de comerciantes de la Plaza Internacional San José de Juliaca.
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De haber cambios, sus preferencias del cliente comerciantes de la Plaza Internacional
San José Juliaca, la cartera de clientes va ver otros elementos que afectan la retencion cliente.

El planteamiento del problema para el estudio o investigacion sobre el nivel de gestion
de ventas de los comerciantes de la Plaza Internacional San José de Juliaca es el siguiente: es
critico y urgente de realizar.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢, Qué relacion existe entre la gestion de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024?
1.3.2. Problemas especificos

PE1 ¢(Cual es la relacién de planeacion de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024?

PE2 ¢(Cual es la relacion de fuerza de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024?

PE3 ¢Cual es la relacion de politica de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024?
1.4. Justificacion de estudio
1.4.1. Justificacion teorica

Tedricamente, la base de la gestibn de ventas y carteras se compone de ideas y
conceptos esenciales de gestion y marketing. Se basa en el conocimiento de los procedimientos
de venta, las interacciones con los clientes y la importancia de conservar una clientela fuerte y
lucrativa. Ademas, se apoya en teorias y modelos que describen el comportamiento del
consumidor, la segmentacion del mercado y la fidelidad del cliente.
1.4.2. Justificacion practica

En la préctica, el poder de una empresa para tener éxito y ganar beneficios depende de

su gestion de ventas y cartera de clientes. Los ingresos aumentan y las perspectivas de negocio
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se maximizan mediante una gestion eficaz de las ventas. A la inversa, una gestion eficaz de las
bases de los clientes fomenta el negocio recurrente del cliente presente, favorece las relaciones
a largo plazo con ellos y atrae a otros nuevos. Como resultado, la empresa serd mas rentable y
competitiva.
1.4.3. Justificacién metodolégica

Desde el punto de vista metodoldgico, la gestién de la cartera de clientes y ventas exige
un procedimiento estructurado y riguroso. Su fundamento es la aplicacion de técnicas e
instrumentos particulares, que incluyen, entre otros, el andlisis de mercado, la segmentacién de
clientes, la gestion de las relaciones con los clientes y la planificacion estratégica de ventas.
Estos métodos proporcionan una gestion eficaz y eficiente de las ventas y la cartera, que respalda

la toma de decisiones basada en datos y la optimizacién de recursos.
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CAPITULO Il
OBJETIVOS
2.1. Objetivo general
Encontrar la relacion que existe entre la gestion de ventas y cartera de clientes de la
plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
2.2. Objetivos especificos
OE1 Encontrar la relacion de planeaciéon de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
OE2 Encontrar la relacién de fuerza de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
OE3 Encontrar la relacion de politica de ventas y cartera de clientes de la plaza

internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de lainvestigacion
3.1.1. Ambito internacional

Bachrach et al. (2024) en su articulo cientifico titulado “ya era hora de gestion: la
sobrecarga de funciones como puente explicativo de las relaciones entre la ayuda, la voz y el
rendimiento objetivo de las ventas”, con la finalidad de enmarcar la sobrecarga de funciones o la
falta de tiempo para terminar las tareas, como un mediador de las conexiones indirectas entre
los comportamientos discrecionales y el rendimiento de ventas objetivo posterior, y la habilidad
para gestionar el tiempo como un moderador de esta relacion indirecta. Este marco se basa en
las implicaciones de la teoria de la asignacion de recursos. La capacidad de gestién del tiempo
puede contrarrestar la sobrecarga de funciones experimentada, vinculada a los comportamientos
de asistencia y vocalizacién, segin nuestras conclusiones de un estudio de campo retrospectivo
y de multiples fuentes que incluyé a 302 vendedores y 74 supervisores. Estos resultados ponen
de relieve la importancia de la experiencia en la asignacion de recursos a la hora de prever los
efectos de ayudar y hablar en voz alta sobre el rendimiento objetivo posterior de las ventas. Se

analizan las ramificaciones teoricas y practicas de nuestras conclusiones.
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Tang et al. (2024) en su articulo cientifico titulado “estrategias 6ptimas de financiaciéon y
canal de ventas para una cadena de suministro con restricciones de capital y diferentes
preferencias de riesgo”, las conclusiones contribuyen al acervo de conocimientos principalmente
de dos maneras: En lo que respecta a los métodos de financiacién, bajo un plan de canal Unico,
el 3PL suele realizar operaciones financieras a un tipo de interés mas bajo; sin embargo, una
disminucion del tipo de interés del 3PL impide al fabricante utilizar la financiacién del 3PL. En
cambio, en el marco de una estrategia de doble canal, una mayor demanda de financiacion incita
al 3PL a conceder un préstamo a un tipo de interés mas elevado, lo que a su vez incita al
fabricante a aumentar su preferencia por la financiacién bancaria. La financiacién 3PL es siempre
mas beneficiosa para aumentar el margen de beneficios del minorista.

Pimentel et al. (2023) en su articulo cientifico titulado “tipo de plan de compensacion de
ventas y cobertura de oportunidades de venta: Efectos de doble filo en el rendimiento de las
ventas”, revela un efecto moderador de "doble filo": la cantidad de prospectos de venta buscados
afecta a la influencia principal del tipo de plan de incentivos de ventas sobre las ventas
posteriores (rendimiento). El estudio empirico publicado examina los datos de los vendedores
antes y después de la implantacion de un nuevo plan de compensacién. A continuacion,
aplicamos la metafora del "arma de doble filo" para explicar mejor los resultados, que muestran
gue el nimero de oportunidades de venta modera la consecucion de la cuota de ventas y los
objetivos (es decir, amplifica el efecto principal). Ademas, el estudio revela que perseguir un
namero excesivo de oportunidades de venta puede resultar excesivamente agotador,
sobrecargando a los vendedores y disminuyendo su compromiso con los objetivos y su
rendimiento.

Hsieh y Lathifah (2024) en su articulo cientifico titulado “exploracion del efecto indirecto y
la coordinacién de la cadena de suministro en cadenas de suministro ecoldgicas de doble canal
con una plataforma de ventas basada en blockchain”, en una cadena de suministro

descoordinada, el impacto indirecto perjudica a la plataforma, pero ayuda al fabricante; en una
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cadena de suministro coordinada, sin embargo, ayuda a todos. Esto subraya lo crucial que es la
sincronizacion de la cadena de suministro para que la plataforma de ventas pueda maximizar el
impacto indirecto. Ademas, los cambios en factores importantes suelen alinear la ecologizacion
del producto y la rentabilidad de la cadena de suministro cuando estan coordinados. Por ultimo,
una mayor preferencia de los clientes por la plataforma tiende a promover el movimiento contrario
en la demanda, mientras que el efecto indirecto suele provocar un desplazamiento de la demanda
de la plataforma al canal directo.

Datta et al. (2024) en su articulo cientifico titulado “el impacto del esfuerzo de ventas en
un sistema dinamico de doble canal bajo una demanda estocastica sensible al precio”, los
mejores resultados, para validar el estudio, se ofrece un analisis numérico del sistema de venta
al por menor de doble canal con el precio de venta, el esfuerzo de venta y el beneficio ideales
bajo una demanda estocéstica. El impacto de las actividades de venta en la gestion dinamica del
comercio minorista es significativo. La generacién de ingresos, la captacion y retencion de
clientes, el conocimiento del mercado, las decisiones de gestién de inventarios, la ventaja
competitiva, la alineacién con los objetivos de marketing y la evaluacion y mejora del rendimiento
se ven facilitadas por ellas. Los resultados muestran que, en el comercio minorista de doble
canal, el esfuerzo de venta puede traducirse en un aumento del 0,02% del beneficio por ciclo.

Criaco y Naldi (2024) en su articulo cientifico titulado “la experiencia de los fundadores:
La experiencia previa de los fundadores y la diversificacion geografica de las ventas de
exportacion en las nuevas empresas internacionales”, sugerimos dos condiciones umbral: la
duracién de la exposicion y el tiempo transcurrido desde la dltima exposicién al empleador
geograficamente diversificado mas reciente de los fundadores, que influyen en la relacion entre
la diversificacion geogréafica de las ventas de exportacion de los empleadores més recientes de
los fundadores y la de sus INV. Utilizamos datos longitudinales de una muestra de 3.420 INV

para evaluar estas predicciones. Nuestros resultados, con la excepcion del efecto moderador de
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la duracion de la exposicion de los fundadores, corroboran en su mayor parte nuestras
afirmaciones tedricas.

Heidarpoor et al. (2024) en su trabajo de investigacion titulado “decisiones éptimas para
vender en una plataforma de compra en grupo en linea en un entorno competitivo de juego difuso”
muestran que, en comparacioén con una politica de no reembolso, el vendedor u OGBP que ofrece
un reembolso completo a los clientes optimiza los ingresos previstos; sin embargo, esto también
aumenta el precio de la comision, ya que el vendedor se queda con todos los ingresos de la venta
de los cupones. En este caso, la generosidad del vendedor -conceder a los clientes un reembolso
y ganar dinero con los cupones canjeados- beneficia tanto al vendedor como a OGBP. Ademas,
estudiamos los efectos de los factores de calidad y credibilidad en un entorno difuso sobre los
beneficios 6ptimos. Esto aumenta el precio en linea al tiempo que disminuye la calidad, el periodo
de venta y los beneficios esperados.

Rigamonti et al. (2024) en su articulo cientifico titulado “futuros, ventas provisionales y
gestion de beneficios en la mineria del oro mundial”, el efecto de los futuros en la gestién de
beneficios de la industria minera del oro. A partir de datos trimestrales de una muestra mundial
de empresas auriferas entre 2003 y 2019, descubrimos indicios de devengos que aumentan los
ingresos y de gestion de beneficios reales durante los periodos de contango. Por el contrario, las
empresas auriferas emplean una gestion real de los beneficios y devengos que disminuyen los
ingresos durante los periodos de backwardation, es decir, cuando el precio al contado actual es
superior al precio de los futuros.

3.1.2. Ambito nacional

Manosalva et al. (2023) en su trabajo de investigacion titulado “rentabilidad y costes de
venta en el sector de la molineria en Cajamarca”, donde se evalla la relacién entre la rentabilidad
del sector y los gastos de venta para lograr los resultados deseados. Los datos se procesaron
con IBM SPSS 2.3, una aplicacién informatica. Con una conexion del 98,2%, mostré una

asociacion inversa altamente significativa entre la rentabilidad sobre los ingresos y el coste de
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las ventas. Sin embargo, el indice de rentabilidad econdémica y el coste de las ventas no indicaron
ninguna relacién. Del mismo modo, no se encontrd correlacion entre el indice de rentabilidad
financiera y el coste de las ventas.

Malpartida et al. (2023) en su trabajo de investigacion titulado “efectos del comercio
electronico en la administracion de ventas del emporio comercial Gamarra”, con la encuesta en
linea consistente en dieciocho cosas con alternativas de escala Likert para su valoracion a cien
propietarios de pequefias empresas del sector estudiado, en particular los asociados a empresas
establecidas que se dedican al comercio en linea. En el estudio se utilizé un disefio transversal
correlacional-causal no experimental y una técnica cuantitativa. Tras la recogida y el analisis de
los datos se obtuvo un coeficiente de prueba de 0,752, mediante regresion lineal, lo que indica
un impacto sustancial entre las compras por Internet y la gestion de marketing (p <,05).

Gutiérrez et al. (2022) en su trabajo de investigacion titulado “elemento crucial para la
eficiencia y la gestién de los procesos empresariales”, el andlisis estadistico en la poblacion habia
veintitrés representantes de empresas. Como lo demuestra el hecho de que el valor p (0.04) es
significativo y menor a 0.05 (0.000 < 0.05), apoyando la aceptacion de la hipotesis afirmativa y el
rechazo de la hip6tesis nula, la resiliencia es un componente esencial y beneficioso para la
gestion de procesos y la productividad de las empresas en el Pera. Por lo tanto, la estrategia de
gestion empresarial centrada en la resiliencia es ventajosa; sin embargo, es crucial cultivar este
elemento psicolégico como parte de la cultura empresarial en el Pera.

Badajoz et al. (2023) en su trabajo de investigaciéon titulado “calidad de servicio de
atencion al cliente a la hora de elegir qué comprar en los centros comerciales peruanos” el estudio
utilizé un disefo longitudinal no experimental y fue de naturaleza descriptiva y relacional. La
muestra demografica estuvo conformada por personas que acudieron a 47 centros comerciales
de las capitales departamentales del Perd. El tamafio de la muestra se determin6é por

conveniencia, y se eligieron 206 consumidores de 10 comercios. El cuestionario sirvi6 como
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instrumento y la encuesta como enfoque aplicado. Resultados: Aproximadamente el 60% de los
peruanos considera que los servicios que brindan los comercios son de calidad mediocre.

Saman et al. (2023) en su trabajo de investigacion titulado “sistemas de gestion de las
relaciones con los clientes y de fidelizacion en el sector bancario”, con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,540, los resultados del estudio mostraron que existe, de media,
una asociacion positiva entre CRM vy la fidelidad del cliente. Esto da crédito a la idea de que las
empresas de este sector deben aprovechar la digitalizacion y la tecnologia para atender mejor
las necesidades de sus clientes, ya que de este modo los fidelizaran a largo plazo y aumentara
su capacidad para competir.

3.1.3. Ambito local

Arteaga y Molina (2022) en su trabajo de investigacion titulado “la gestion de las ventas y
como afecta a la rentabilidad del concesionario”, los objetivos razonables que cumplen las
expectativas previstas y se consideran satisfactorios en términos de competitividad. Sin embargo,
aunque el éxito financiero y econémico de la empresa demuestra que las actividades estan
produciendo un rendimiento de los gastos y que el propietario se ha beneficiado de los beneficios,
se constato6 que la capacidad de Metrocar para obtener beneficios de las ventas no ha sido eficaz.
Al final, se determindé que, aunque las ventas de la empresa estaban aumentando y habia
alcanzado sus objetivos, su rentabilidad neta se habia declarado nula debido a los excesivos
costes operativos.

Andrade y Guerrero (2023) en su trabajo de investigacion titulado “evaluacién del control
de inventario y la facturacion de Peregrine falcon”, como parte del estudio complementario se
celebrd un grupo de discusién con los propietarios de las empresas. Los resultados del uso de
las herramientas sugeridas muestran deficiencias en el control del inventario, falta de
comprension por parte de los empleados de los procedimientos que deben seguir e informacion

incompleta entre el almacén y la facturacion. La conclusion principal sugiere la necesidad de
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implantar informacién sistematizada que satisfaga a los clientes en sus necesidades y a la
organizacion.

Montes (2022) en su trabajo de investigacion titulado “Crecimiento y gestibn empresatrial
respetuosos con el medio ambiente de las cooperativas agricolas cafeteras peruanas”, el estudio
empled una metodologia descriptiva, multidimensional, transversal y correlacional. 67 personas,
entre gerentes de cooperativas, directores y gerentes de linea, completaron el cuestionario que
sirvié de instrumento. Los resultados demostraron la importancia de las funciones de integracion,
planificacion, organizacién, gestién y control del personal para lograr el desarrollo sostenible de
las cooperativas de café durante el periodo de estudio. Cuando se utiliza eficazmente, el modelo
cooperativo demuestra ser un vehiculo que promueve el desarrollo social, econémico y
medioambiental de las comunidades locales.

Gomez et al. (2022) en su trabajo de investigacion titulado “el impacto de la calidad del
servicio en la rentabilidad de las empresas”, examinan la correlaciébn entre los resultados
economico-financieros (rentabilidad) con la evaluacion de la clientela en calidad de los negocios
de venta de petroleo. El estudio utilizé una metodologia transversal, cuantitativa, de nivel
correlacional y con una Unica muestra en cortes. La muestra se centré en cuatro estaciones de
servicio de petroleo seleccionadas mediante eleccion no probabilistica en la ciudad de Puno,
Perd. Para expresar las evaluaciones se utilizé el método SERVQUAL, que proporciona los
factores utilizados para determinar la calidad.

Moreira y Intriag (2023), en su trabajo de investigacion titulado “cartera vencida y cémo
afecta a la liquidez de la cooperativa de ahorro y crédito”, la cooperativa estima un
comportamiento delictivo del 10% en los créditos a corto plazo para 2019. Esto parece aceptable
dado el proceso de gestion de crédito y cobranza; sin embargo, la tasa de cartera vencida con
alta cifra de interés (58,39%), por lo que la politica es necesario evaluar el crédito sin los
intereses; adicionalmente, la cartera vencida total para 2020 es de 32,21%, lo cual es un acuerdo

alto; como resultado, es necesario revisar y ajustar la politica de crédito.
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3.2. Bases teoricas
3.2.1. Gestion de ventas

“‘Desarrollar el procedimiento de venta y las conexiones de la empresa con los
consumidores potenciales son dos funciones clave de ventas periddicas, procedimiento comun,
conectados a lo interfieren directamente en ejecutar de la venta. clientes potenciales” (Johnson
& Marshall, 2009, p. 1) para que el “el director de ventas es responsable de crear un plan de
ventas completo basado en principios bien definidos, hacer previsiones, elaborar presupuestos,
definir procesos y procedimientos y establecer una estructura salarial” (Prieto, 2022, p. 70).
Afirma que “el planteamiento y la técnica comercial en la mediana empresa financiera habia
contratado recientemente a un nuevo director comercial. La estructura comercial de la empresa
era muy basica. El director tomd la decision de empezar por examinar las credenciales de
colaboradores para ver si se configuraban los criterios por parte de usuarios que se atiendan”
(Jaramillo et al.,, 2021, p. 1). Para ddeterminar “la composicion y el tamafio del personal
publicitario es una de las primeras decisiones que debe tomar una empresa antes de lanzar su
campafa de comercializacion de productos. Numerosos factores, como el tamafio de la empresa
y el volumen de negocio anual previsto, influyen en esta eleccién, su plan de crecimiento y los
objetivos fijados” (Vélez, 2020, p. 9).
3.2.2. Departamento comercial

“La divisiébn comercial realiza todas las tareas necesarias para suministrar los bienes y
servicios de la empresa a sus clientes” (Arenal, 2016, p. 11).

a) Planificacion y control

“La division comercial abarca todas las actividades necesarias para organizar, planificar,
controlar y gestionar las acciones futuras (planificacién). A continuacion, compara los resultados
reales de la actividad con los resultados predeterminados para obtener conclusiones de esta

comparacion (control)” (Arenal, 2016, p. 11).
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b) Estudio de mercado

“Proporciona a la administracion de la entidad, conocimientos basicos para establecer
politicas y resolver con fundamentos. Para conocer las preferencias de compra de los clientes,
los estudios de mercado utilizan metodologias de recopilacion de datos y fuentes de informacion
tanto internas como externas” (Arenal, 2016, p. 11).

¢) Promocion y publicidad

“Se hace hincapié en la caracteristica clave que diferencia al producto de sus rivales junto
con una descripcién de sus caracteristicas. El objetivo de la publicidad del producto es impulsar
las ventas” (Arenal, 2016, p. 11).

d) Ventas

“Implica la venta directa como un procedimiento, la gestion de las conexiones con las
redes de distribucién (intermediarios). Dado que la empresa genera ingresos a través de las
ventas, es la tarea mas importante del departamento comercial” (Arenal, 2016, p. 11).
3.2.3. Departamento de ventas

“La seccién de ventas se encarga de organizar, realizar y gestionar las operaciones de
venta. Debe estar en estrecho contacto con el almacén a fin debe poseer existencias suficientes
para que la demanda sea satisfecha” (Arenal, 2016, p. 12).

a) Los vendedores

“Debe mantener una estrecha relacion de trabajo con el departamento de crédito, estar
al tanto de las lineas de crédito de cada cliente y conocer su importe para evitar vender a clientes
morosos” (Arenal, 2016, p. 12).
3.2.4. Vendedor profesional

“La persona que vende trabaja para una empresa, representando la marca de la empresa
ante el cliente, y el consumidor reflejara las acciones del vendedor ante la organizacién a la que
representa su representante. Esto de profesionalizar es importante y se resalta el trabajo de

ventas, combinando conocimientos técnicos, experiencia y capacidades personales como
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componentes necesarios para el éxito. Si algo no se vende, no se puede fabricar y, en
consecuencia, la empresa cierra y no tiene razén de ser” (Viniegra, 2015, p. 59).
3.2.5. Gestion de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal

“Los clientes actuales y potenciales designados del vendedor que estan situados dentro
de una zona geogréfica especifica constituyen su territorio. El verdadero secreto para delimitar
la regién de un vendedor es el cliente” (Viniegra, 2015, p. 67).

Figura 1

Ejemplo de establecimiento de zonas.

Galucia

Canarias

Nota. adaptado de gestion de ventas (p. 69), po Viniegra, 2015, Editorial CEP.
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3.2.6. Tipos de vendedor natural

a) Visitadores

“En su mayoria colaboran con los médicos. Pueden ser empleados de la empresa o
agentes designados, y son los representantes de ventas directas del fabricante o mayorista.
Deben conocer bien el sector y sus competidores, ofrecer consejos sobre tendencias a los
clientes e instruirles en el uso de los productos” (Viniegra, 2015, p. 60).

b) Vendedor técnico

“Son auténticos asesores para bienes con un alto componente cientifico o industrial.
Estos productos requieren que un cliente compra con un largo proceso, desea un producto que
satisfaga un minimo de requisitos técnicos y que pueda adaptarse al programa de fabricacion de
su empresa” (Viniegra, 2015, p. 60).

c) Agentes comerciales

“Son vendedores gue representan a una o varias empresas actuando en su nombre, con
la distincion de que son contratistas independientes en virtud de un acuerdo comercial
denominado contrato de agencia. Son vendedores que apoyan la entrada de nuevas empresas
y estan bien establecidos en determinadas zonas geograficas” (Viniegra, 2015, p. 60).

d) Promotores

“Presentan novedades y hacen demostraciones para que, ademas de cumplir la funcién
de vendedor, contribuyan en el punto de venta y animan, llamando la atencion de personas sobre
el producto ofrecido” (Viniegra, 2015, p. 60).

e) Vendedores a domicilio

“Visitar al cliente mediante los métodos de “cita previa" o "puerta fria". Tienen que ser
perspicaces, imaginativos, fiables, competentes y rapidos a la hora de exponer y demostrar los

productos. Tienen que ser amables y comprensivos” (Viniegra, 2015, p. 60).
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3.2.7. Tipos de vendedor juridico

a) Agente comercial

“Es un vendedor que representa a una o varias empresas -fabricantes, distribuidores o
minoristas- en nombre y por cuenta de éstas. Esta persona no tiene por qué tener exclusividad,
sino que es un contratista independiente en virtud de un acuerdo comercial y no un empleado de
esas empresas” (Viniegra, 2015, p. 61).

b) Representante

“Varia del representante en que la empresa a la que representa debe aprobar las
operaciones, y nunca es responsable de su éxito. Pueden tener exclusividad o no, y suelen ser
remunerados a base de comisiones. Se rigen por un sistema Unico que se sitla entre las
comisiones estandar y las comerciales” (Viniegra, 2015, p. 61).

¢) Comisionista

“Es un intermediario independiente que, hablando en nombre de la empresa, tiene
autoridad para cerrar el trato y negociar las condiciones del mismo hasta cierto punto. La agencia
de comisiones mantiene los productos en stock por motivos promocionales” (Viniegra, 2015, p.
61).

d) Distribuidor

“Mayorista 0 minorista que sirve de intermediario entre el fabricante y el cliente final,
permitiendo a este ultimo adquirir los productos fabricados por la empresa en un determinado
namero de lugares de venta” (Viniegra, 2015, p. 61).
3.2.8. Areas gestionarias

a) Entorno

“Para el resto de nosotros, a quienes nos gusta el término coyuntura, los factores
ambientales incluyen la presién competitiva y, por supuesto, el estado del mercado reflejado en

la demanda” (Castells, 2007, p. 39).
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b) Marketing mix

“Toda la estructura de pensamiento y voluntad que mantiene las cosas en orden se llama
cultura. Una cultura es todo un sistema de pensamiento y voluntad que determina cémo deben
funcionar las cosas y por qué no deben hacerlo” (Castells, 2007, p. 39).

c) Direccion

“Los procedimientos para crear las estructuras de investigacion, venta y seguimiento de
ventas que, combinadas con la ayuda del director de ventas, produciran una serie de actividades
tangibles de la fuerza de ventas, el elemento de rendimiento mas crucial” (Castells, 2007, p. 39).
Figura 2

Rendimiento de ventas.

CULTURA DE Coyuntura ORGANIZACION
| Creencias Demanda Politicas |
Querencias Objetivos
Medios + Programas
Actividades Presuj
ENTORNO puestos

RENDIMIENTO
EN
VENTAS

f

FUERZA DE
VENTAS

T —
[Foso [ Aptudes |

A A
[ Emotividad | [Conocimiento]

Nota. adaptado de direccion de ventas (p. 39), por Castells, 2007, ESIC Editorial.
3.2.9. Carrera de ventas

“Un trabajo en ventas es especialmente atractivo porque ofrece la oportunidad de
aumentar la independencia, interactuar con una amplia gama de personas y mejorar el control

del futuro financiero” (Castells, 2007, p. 47).
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Figura 3

Caracteristicas de buen vendedor.

[ RETRATO DE UNVENDEDOR |

| ESTRELAS | | sateutes | | FACTOR RELACIONAL |

——

| PERSUASION | | VENDEDOR |—{ LEALTAD |

Empatia
Flaxibilidad
Fluidez verbal

| AUTOIMAGEN

Madurez
Equilibrio mental
Sinceridad

Nota. adaptado de direccién de ventas (p. 48), por Castells, 2007, ESIC Editorial.
3.2.10. El producto y sus atributos

“La serie de acciones que tienen lugar desde que un vendedor conoce las necesidades
de un cliente potencial y capta su interés hasta que se produce la venta real, es decir, el
intercambio de un producto por un pago, se conoce como proceso de venta” (Carrasco & Garcia,

2018, p. 2).
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Figura 4

Elementos fundamentales del proceso de ventas.

Vendedor

Producto

l

Nota. adaptado de gestion de productos (p. 2), por Carrasco & Garcia, 2018, Paraninfo.

Comprador

—_— — —_— T

3.2.11.Indicadores
a) Planeacién de ventas
“La combinacién de servicios y productos de la organizacién, asi como los ajustes
previstos en la penetracion en el mercado, la estrategia de mercado y otras facetas
empresariales importantes, se esbozaran en sus planes estratégicos y en los planes
empresariales mas detallados que se deriven de ellos” (Chapman, 2006, p. 45).
b) Fuerza de ventas
“Los objetivos delegados en la fuerza de ventas deben conducir en dltima instancia al
objetivo de la empresa, ayudando a alcanzar las cifras de ventas prevista por la
organizacion. Examinaremos las funciones que desempefia este componente humano
dentro de la organizacion para determinar la fuerza de ventas” (de Castro et al., 2003, pp.

18-19).
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c¢) Politicas de venta

“Preservar el liderazgo que la empresa se ha ganado gracias a la calidad superior de sus

productos, intentando al mismo tiempo aprovecharlo mejor como el activo més valioso

para sus principales retos de expansién y reconquista del mercado, y planificando

sisteméticamente las ventas basandose en la competencia y la investigacién mercantil”

(Reyes, 1978, p. 186).
3.2.12. Cartera de clientes

“Gestionar una base de usuarios es un arte y una ciencia. Las personas que solo
dependen de su experiencia, su conocimiento del sector y sus contactos personales pueden
desmoronarse ante las exigencias constantes de una clientela incesante” (Bueno, 2020, p.1).
Para que “las empresas quieren captar y fidelizar clientes. Sin embargo, a menudo lo olvidamos
porque estamos demasiado ocupados, tenemos demasiado trabajo o intentamos concentrarnos
s6lo en cosas que nos proporcionan ganancias a corto plazo. En cambio, olvidamos que la
captacion de clientes es el resultado de una labor comercial y de marketing eficaz que se asienta
sobre bases sélidas y estratégicas” (Gonzalez, 2007, p. 9). Donde “los profesionales de las
ventas y el marketing, sino también a los directores de equipos de ventas, ya que les ofrece una
herramienta que pueden compartir facilmente. Es perfecto para expertos en marketing y ventas,
asi como para directores de equipos de ventas, ya que les ofrece una herramienta que pueden
utilizar en cualquier lugar” (Manzanares, 2020, p. 1).
3.2.13.Concepto de capital del cliente

“Generar un elevado capital de clientes es el objetivo de la gestion de las relaciones con
los clientes. El capital de clientes de una empresa es la suma de los valores de por vida de todos
sus clientes. Es evidente que el capital de clientes de una empresa aumenta con la fidelidad de

los clientes” (Kotler & Keller, 2006, p. 151).
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a) Capital de valor

“Evaluacion imparcial del valor de una oferta realizada por el cliente basandose en los
beneficios percibidos sobre los costes. Conveniencia, asequibilidad y calidad son los
componentes del capital-valor. Para establecer estrategias de aumento del capital-valor, cada
sector industrial debe identificar las variables particulares que subyacen a cada uno de estos
factores” (Kotler & Keller, 2006, p. 151).

b) Capital de marca

“Valor emocional y etéreo de la marca tal y como lo juzga el consumidor, diferente de
coémo se ve objetivamente. Las opiniones de los clientes de la empresa, el conocimiento de la
imagen por parte, los consumidores y las opiniones éticas de los consumidores sobre la marca
son los componentes del valor de marca” (Kotler & Keller, 2006, p. 151).

c) Capital de relaciones

“Lafidelidad es la propension de la gente a seguir con una marca a pesar de las opiniones
divergentes sobre su valor. Proyectos de fidelizacion, proyectos en consideracion al cliente a
tratar amablemente a cada uno de ellos con trato especializado, personalizado, tomando las
iniciativas en las comunidades nuevas, para crear el futuro del mercado, y las iniciativas de
conocimientos son algunos de los elementos que componen el capital relacional” (Kotler & Keller,
2006, p. 151).
3.2.14.Importancia de la participacion del cliente

“Si estamos seguros de que vender a un cliente existente es mas sencillo y eficaz que
encontrar un cliente, si hoy no deja conducir lo mas importante de nuestras relaciones con los
usuarios, ¢no deberiamos esforzarnos mas por aprovechar todo ese potencial? Dicho de otro
modo, nuestro objetivo deberia ser ver aumentar la actividad y prolongar la estancia de cada uno

de nuestros clientes” (Fernandez, 2017, p. 27).
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Figura 5

Importancia de la participacion del cliente.

np

20% 30%

Nota. adaptado de las 6R del negocio (p. 27), por Fernandez, 2017, LID.

3.2.15. Disefio de productos y relacién con los clientes

“Las empresas y sus consumidores tienen encuentros tragicomicos como éste millones
de veces al dia en la vida real. Aungque seas un cliente valioso y frecuente, lo normal es que te
reciban con un saludo hola, ¢puedo ayudarle?” (Fernandez, 2017, p. 12).
Figura 6

Relaciéon con los clientes.

RETENCION

REACTIVACION | RENTABILIZACION

II RELACION o

RECUPERACION REFERENCIACION

Nota. adaptado de las 6R del negocio (p. 12), por Fernandez, 2017, LID.
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3.2.14.Gestion de la cartera del cliente

“El objetivo de la gestion de la cartera de clientes es identificar, atraer, cultivar y preservar
relaciones con clientes que indiquen un aumento de los margenes de beneficio para la empresa.
La base de este estilo de gestion es la idea de que los clientes son activos estratégicos
importantes para el éxito a futuro de la organizacion. Es necesario predecir el valor latente de
cada cliente” (Talaya, 2008, p, 41).
Figura 7

Segmentacion de cartera de clientes.

COSTES DE ADQUISICION
BAJOS ALTOS
| CLIENTES DE ALTO CLIENTES
| MANTENIMIENTO FIELES
S 25% | 28%
‘ 15% 55%
COSTES DE |
RETENCION | CLENTES CLENTES DE BAJO
BAJOS CASUALES MANTENIMIENTO
32% 15%
| 20% 40% ‘

Nota. adaptado de principios de marketing (p. 41), por Talaya, 2008, ESIC.
3.2.15.Concepto de mercado

“Los significados que ofrece la teoria de la economia no son utiles desde la perspectiva
del marketing porque, aunque van mas alla de la idea original, que s6lo abordaba el lugar real
en el que la oferta y la demanda intercambiaban recursos, se limitan, desde una perspectiva
economica, a los agentes que controlan la oferta y la demanda” (Talaya, 2008, p, 88).
3.2.16.Tipos de mercado

“Existen innumerables criterios que pueden utilizarse para categorizar los mercados, con
objetivos claros en su funcién. En este sentido, dependera del tema de interés, como el tipo de
producto, la naturaleza de la demanda del cliente, el mercado competitivo se posiciona, etc.”

(Talaya, 2008, p, 88).
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Figura 8

Clasificacion de mercados.

CRITERIO TIPOLOGIA

Mercados de consumo.

- Mercados de consumo inmediato.
TIPO DE DEMANDA - Mercados de consumo durodero
- Mercados de servicios.

Mercodos organizacionoles

NIVEL DE Oligopolio
COMPETENCIA Compgtonca:o per'foao )

AMBITO Regional
GEOGRAFICO-ESPACIAL | Nocional.

Agropecuarios

Materias primas.

NATURALEZA DE LOS Manufacturados
PRODUCTOS Servicios.

Activos financieros.

Ideas

Diferentes clasificaciones en funcién de los posi-
BENEFICIOS BUSCADOS | bles beneficios buscodos en coda tipo de pro-

Diferentes clasificaciones en funcién de las varie-
bles a consideror en el consumidor:

CARACTERISTICAS | Seciodemogréficas.

DEL CONSUMIDOR | Econémicas.
Culturales

Estilos de vida.

Consumo.

INTENSIDAD DE LA Mumdodo:m«odorm

DEMANDA Y LA OFERTA | Mercado de vendedores
Corio plozo

AMBITO TEMPORAL Mbppbm

Lorgo plazo.

Nota. adaptado de principios de marketing (p. 88), por Talaya, 2008, ESIC.
3.2.17.Mercado de consumo

“El mercantil de servicio y bienes, de consumo comprenden a todos los compradores
finales. Involucran a las personas, hogares u otras unidades que requieren servicios y bienes
para su adquisicion final, normalmente de los agentes de los mercados organizativos” (Talaya,

2008, p, 90).

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

TESIS UANCV

Figura 9

Caracteristicas de mercado de consumo.

MERCADOS DE CONSUMO
INMEDIATO

MERCADOS DE CONSUMO
DURADERO

Transcurre poco tiempo de
una compra a ofra,

* Transcurren largos periodos

de tiempo de una compra o

CARACTERISTICAS
DE LA El proceso de decisién de i
DEMANDA compra es de baja implica- El proceso de decisién de
cién. compra es de alta implica-
cién.
Los productos se extinguen | * Los productos posibilitan una
casi inmediatamente, una utilizacién a largo plazo.
vez ufilizados. | Baja rotacién de las existen-
Elevada rotacién de las exis- cias.
nciay. | * Mayor importancia de las
Importancia de las marcas marcas de fabricante y
de lo distribucién. segundas marcas.
ACCIONES s e
DE LA OFERTA Canales largos de distribu- Canales cortos de distribu-

cién.
Canales anchos de distribu-

cion.

Los precios de los productos
son baijos.

Mérgenes comerciales unita-

rios reducidos.

cién.
Canales estrechos de distri-
bucién.

Por lo general los precios
son elevados.

Mérgenes comerciales unita-
rios elevados.

| N

Nota. adaptado de principios de marketing (p. 92), por Talaya, 2008, ESIC.

3.2.18. Ventaja competitiva

“Considerado como un beneficio para los clientes por los clientes. Por ejemplo, si una
empresa entrega los productos mas rapido que sus rivales, esto no beneficiara al cliente si no le
importa la velocidad de entrega. Las empresas deben concentrarse en proporcionar beneficios a
sus clientes. Obtendran valor y felicidad de ello, lo que los animara a realizar mas compras v,

finalmente, redundara en el éxito de la empresa” (Kotler & Keller, 2006, p. 150).
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3.2.19. Dimensiones

a) Esfuerzo del vendedor

“Es cierto que un vendedor tiene que esforzarse mucho para persuadir a un consumidor
interesado en hacer un pedido” (Py, 2007, p. 23).

b) Esfuerzo del comprador

“Los clientes habituales que prescriben fuerte seran mas faciles de persuadir para el
comprador; ya no necesita ser persuadido, pero sigue persuadiendo a los demas” (Py, 2007, p.
23).
3.3. Marco conceptual

Activar y potenciar

Iniciar el proceso por el que alguien o algo pasa a ser operativo y potenciar o mejorar la
capacidad, eficacia o rendimiento de algo o alguien.

Ampliar cartera de clientes

Esto podria implicar tacticas como perseguir a clientes perdidos, crear nuevas
perspectivas de venta, examinar el comportamiento de los clientes y poner en marcha planes de
fidelizacién y ofertas especiales.

Asignar zonas

Nuestro objetivo es aumentar las perspectivas de ventas, mejorar la rentabilidad de los
clientes y fortalecer las relaciones con ellos ampliando nuestra cartera de clientes.

Complicidad del cliente

En el sector comercial y empresariales, la lealtad al cliente referido al fuerte vinculo
emocional y a la intima relacién que se ha formado entre una empresa y su clientela.

Control

Dentro de una organizacion, el control puede referirse a diversas areas, como el control

de inventarios, procesos, financiero, calidad y recursos humanos.
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Devoluciones y cambios

Las devoluciones son el proceso de devolver un articulo a una tienda o a un vendedor
para obtener el reembolso total o parcial del dinero pagado.

Direccion

En un entorno empresarial o de otro tipo, la gestién implica dirigir y liderar a un equipo de
personas hacia la consecucién de unos objetivos comunes.

Estrategias

Las estrategias y procedimientos que utiliza una empresa para llegar al objetivo a largo
plazo y competir, se denominan estrategia.

Fidelizar cartera de clientes

Las empresas pueden obtener una serie de ventajas, como la capacidad de crear flujos
de ingresos recurrentes, reducir el coste de captar nuevos clientes y maximizar el placer y las
referencias de usuarios.

Grado de dificultad

Obstéaculos que aparecen al intentar llevar a cabo determinadas actividades o alcanzar
objetivos especificos, ya sea en el lugar de trabajo o en la vida cotidiana.

Interactuar con la empresa

Existen numerosas formas de comunicarse con la empresa, como celular, email y redes
sociales, los chats en linea y las reuniones en persona.

Lograr el objetivo

Cumplir el objetivo implica atenerse a un plan de accién que describa los pasos y acciones
necesarios para alcanzar una meta concreta.

Ofertas

Productos, servicios, ofertas especiales, descuentos y otras ofertas de valor afiadido son

ejemplos de ofertas.
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Servicios al cliente

Se utiliza para describir el valor monetario que se atribuye a un bien o servicio que se
presta a los clientes.

Precio de productos

La demanda y la oferta, los gastos, la rivalidad y el valor percibido por el cliente pueden
ser factores que influyan en la fijacion de precios.

Solucion del problema

El procedimiento para resolver un reto, impedimento o circunstancia problematica.

Soporte de ventas

Para vender y comercializar bienes y servicios, dar orientacion, apoyo y ayuda a los
representantes de ventas, clientes y socios comerciales.

Tipo de pago

describe el tipo o método utilizado para realizar una transaccion financiera o enviar dinero.

Venta de productos

Es el proceso de negociacion en el que el comprador y el vendedor son las dos partes
implicadas. La venta puede tener lugar entre personas cuando se vende un articulo usado, asi
como en empresas donde se venden bienes o servicios.

Ventas externas

Tratos mercantiles de la organizacion vende servicios y bienes a clientes mas alla de sus
propias paredes.

Ventas internas

Tratos mercantiles de la organizacion vende servicios y bienes a divisiones o

departamentos que forman parte de la misma empresa.
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CAPITULO IV
HIPOTESIS
4.1. Hipoétesis general
Existe relacion entre la gestion de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional
San José en la ciudad de Juliaca, 2024, es significativo.
4.2. Hipbtesis especificas
HE1 Larelacion de planeacién de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional
San José en la ciudad de Juliaca, 2024, es significativo.
HE2 Larelaciéon de fuerza de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca, 2024, es significativo.
HE3 Larelacion de politica de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca, 2024, es significativo.
4.3. Variables
4.3.1. Variable 1: Gestion de ventas
Dimensiones:
e Planeacion de ventas
o Fuerza de ventas

e Politicas de venta
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4.3.2. Variable 2: Cartera de clientes
Dimensiones:
e Esfuerzo del vendedor
o Esfuerzo del comprador
4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacién de variable gestion de ventas.

Variables Dimensiones Indicadores Medicion

1.1. Planeacion 1.1.1. Estrategias

V1. Gestion de de ventas 1.1.2. Objetivos
ventas 1.1.3. Direccién
1.1.4. Control
“El objetivo de las 1.2. Fuerza de 1.2.1. Ventas internas
mejores ventas 1.2.2. Ventas externas
organizaciones de 1.2.3. Soporte de ventas Escala de
ventas de hoy en 1.2.4. Servicios al cliente Likert

dia es convertirse 1.3. Politicas de 1.3.1. Tipo de pago

en el vendedor de venta 1.3.2. Precio de productos
referencia 1.3.3. Devoluciones y
afnadiendo valor a cambios

los negocios de sus 1.3.4. Ofertas

clientes” @

Nota. Operacionalizacion de variable 1, a Johnson y Marshall (2009, p. 1).
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Tabla 2

Operacionalizacion de variable cartera de clientes.

Variables Dimensiones Indicadores Medicion
2.1. Esfuerzo del 2.1.1. Activar y potenciar
V2. Carterade clientes vendedor 2.1.2. Venta de productos

2.1.3. Fidelizar cartera de

"un escenario clientes
comercial, es una 2.1.4. Ampliar cartera de
transacciéon que clientes
produce por los 2.1.5. Asignar zonas
esfuerzos combinados 2.2. Esfuerzo del 2.2.1. Grado de dificultad Esc.ala
del comprador y el comprador 2.2.2. Complicidad del de Likert
vendedor del producto” cliente
b 2.2.3. Solucion del
problema

2.2.4. Lograr el objetivo
2.2.5. Interactuar con la

empresa

Nota. Operacionalizacion de variable 2. b Py, (2007, p. 21).
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de lainvestigacién

El estudio es de caracter probatorio y secuencial, para ello se emple6 un enfoque
cuantitativo porque se contrasto las hipétesis mediante datos estadisticos (Hernandez et al.,
2014).
5.2. Método(s) aplicados a la investigacién

Para organizar los datos y elaborar conclusiones, se aplicé el método deductiva (Davila,
2006).
5.3. Tipo de lainvestigaciéon

La investigacién es empirico, practico y aplicada, que examina circunstancias dificiles que
busca las soluciones que puedan funcionar mejor en un entorno concreto (Vara, 2012).
5.4. Nivel de lainvestigacion

De naturaleza relacional, la investigacién mide hasta qué punto una idea, categoria o

rasgo se asocia con otro en un medio determinado (Hernandez et al., 2014).
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5.5. Disefio de lainvestigacion
El estudio utiliza un disefio transversal, no experimental, para recopilar datos de un

Gnico momento (Hernandez et al., 2014). Segun (Pino, 2010).

Esquema:
01
M <&— r|
02
Donde:
M: Muestra.

O 1: Gestion de ventas.

O 2: Cartera de clientes.

r: Correlacion.
5.6. Poblacién y muestra
5.6.1. Poblacion

Poblacion es infinita segun Aguilar 2005, “porque es superior a 10.000 y se desconoce el
numero total de unidades de observacion” que esta conformado por los clientes de la plaza
internacional San José - Juliaca.
5.6.2. Muestra

Tipo de muestreo probabilistico aleatorio segun Aguilar 2005 porque “se sabe cuantas

unidades de observacién hay en total.

Donde:
n = Tamafo de muestra
Z2 = Nivel de Confianza 95%

p = Proporcion de acertar 50%
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g = Proporcién de no acertar 50%
e? = Error de muestreo 5%

196 %0.5%0.5
" T 0052

N =384.16

La muestra es de 384 clientes de la plaza internacional San José - Juliaca.
5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica

La técnica es la encuesta, para la recoleccién de informacion para el presente estudio
(Hernandez & Mendoza, 2018).
5.7.2. Instrumento

El cuestionario es la herramienta mediante escala de Likert, que es la principal fuente de
informacion que se utiliza para recopilar datos (Hernandez & Mendoza, 2018).
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento se confirmé mediante el alfa de Cronbach, que se proceso
con IBM SPSS.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de Cronbach N de elementos
824 22

Nota. Resultado la confiabilidad del instrumento.
Segun Vara-Horna 2010 es significativo la consistencia interna del instrumento, porque el

resultado de Alfa de Cronbach es de 0,824 (82,4%).
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5.8.2. Validez

El instrumento es validado mediante (02) dos expertos, de materia y son los siguientes
segun la hoja de validacién:

e Dr. David Juan Gutiérrez Mayta
e Mg. J. Alex Quispe Mejia

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Estudio intitulado “gestién de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca, 2024” La tabulacién se completd en enero de 2024 utilizando I1BM
SPSS version 27, donde se utilizaron técnicas estadisticas para los datos. Los resultados se
presentardn en forma de tablas y gréficos, cada uno con un andlisis. En este caso se utilizé la
escala de Likert, ya que la investigacion es de naturaleza relacional, lo que permite aplicar el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
5.10. Contrastacion de hipétesis
5.10.1. Hipotesis general

a) Planteamiento de hipétesis

HO: No existe relacion entre la gestibn de ventas y cartera de clientes de la plaza

internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.

H1: Existe relacion entre la gestion de ventas y cartera de clientes de la plaza

internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.

b) Nivel de significancia

0.05 = 5% de alfa.

c) Estadistica de prueba

Estadistica de Tau-b de Kendall, ya que los datos no estan parametrizados.
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d) Calculo de p-valor
Tabla 4

Hipétesis general.

Error
estandar Significacion
Valor asintotico T aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 0.608 0.027 21.535 0.000
ordinal Kendall
N de casos validos 384

Nota. Prueba de estadistica de la hipotesis general.
P-valor = 0,000 (0%)
e) Decisién
Segun Tau-b de Kendall, el contraste de hipétesis es de 0,000 inferior al alfa de 0,05, la
correlacion es significativa y se acepta la hip6tesis alterna en la que, si existe relacién
entre la gestién de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San José en la
ciudad de Juliaca, 2024.
5.10.2. Hipotesis especifica 1
a) Planteamiento de hipoétesis
HO: No existe la relacion de planeacion de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
H1: Existe la relacion de planeacion de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
b) Nivel de significancia
0.05 = 5% de alfa.
c) Estadistica de prueba

Estadistica de Tau-b de Kendall, ya que los datos no estan parametrizados.
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d) Calculo de p-valor
Tabla 5

Hipétesis especifico 1.

Error
estandar Significacion
Valor asintotico T aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 0.471 0.034 13.101 0.000
ordinal Kendall
N de casos vélidos 384

Nota. Prueba de estadistica de la hipotesis especifico 1.
P-valor = 0,000 (0%)
e) Decisién
Segun Tau-b de Kendall, el contraste de hipétesis es de 0,000 inferior al alfa de 0,05, la
correlacion es significativa y se acepta la hipétesis alterna en la que, si existe la relacién
de planeacion de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San José en la
ciudad de Juliaca, 2024.
5.10.3. Hipotesis especifica 2
a) Planteamiento de hipoétesis
HO: No existe la relacion de fuerza de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional
San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
H1: Existe la relacion de fuerza de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional
San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
b) Nivel de significancia
0.05 = 5% de alfa.
c) Estadistica de prueba

Estadistica de Tau-b de Kendall, ya que los datos no estan parametrizados.
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d) Calculo de p-valor
Tabla 6

Hipétesis especifico 2.

Error
estandar Significacion
Valor asintotico T aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 0.563 0.029 18.196 0.000
ordinal Kendall
N de casos vélidos 384

Nota. Prueba de estadistica de la hipotesis especifico 2.
P-valor = 0,000 (0%)
e) Decisién
Segun Tau-b de Kendall, el contraste de hipétesis es de 0,000 inferior al alfa de 0,05, la
correlacion es significativa y se acepta la hipétesis alterna en la que, si existe la relacién
de fuerza de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad
de Juliaca, 2024.
5.10.4. Hipotesis especifica 3
a) Planteamiento de hipoétesis
HO: No existe la relacion de politica de ventas y cartera de clientes de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
H1: Existe la relacion de politica de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional
San José en la ciudad de Juliaca, 2024.
b) Nivel de significancia
0.05 = 5% de alfa.
c) Estadistica de prueba

Estadistica de Tau-b de Kendall, ya que los datos no estan parametrizados.
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d) Calculo de p-valor
Tabla 7

Hipotesis especifico 3.

Error
estandar Significacion
Valor asintotico T aproximada aproximada
Ordinal por Tau-b de 0.523 0.030 16.499 0.000
ordinal Kendall
N de casos validos 384

Nota. Prueba de estadistica de la hipotesis especifico 3.

P-valor = 0,000 (0%)
e) Decisién
Segun Tau-b de Kendall, el contraste de hipétesis es de 0,000 inferior al alfa de 0,05, la
correlacion es significativa y se acepta la hipétesis alterna en la que, si existe la relacién
de politica de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad

de Juliaca, 2024.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Presentacion de resultados
Tabla 8

Nivel de relacion.

Coeficiente Interpretacion

-1.00 Negativa perfecta.
-0.90 Negativa muy fuerte.
-0.75 Negativa considerable.
-0.50 Negativa media.
-0.25 Negativa débil.
-0.10 Negativa muy débil.
Correlacion de: 0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.
0.10 Positiva muy débil.
0.25 Positiva débil.
0.50 Positiva media.
0.75 Positiva considerable.
0.90 Positiva muy fuerte.

1.00 Positiva perfecta

Nota. Adecuacion, metodologia de la investigacion, por S.R. Hernandez & T.C.P.

Mendoza, 2018, p. 346, McGraw-Hill.
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Tabla 9

Prueba de normalidad.

Kolmogorov Smirnov Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de ventas 0.187 384 0.000 0.953 384 0.000
Cartera de clientes 0.153 384 0.000 0.918 384 0.000

Nota. Tentativa de normalidad.

Interpretacion

Los datos se evaluaran mediante el estadistico Rho de Spearman, ya que, segun el
estadistico Kolmogorov Smirnov, el resultado del P-valor es 0,000 inferior al alfa de 0,05, lo que
indica que no tienen una distribucion normal.
6.1.1. Objetivo general

Tabla 10

Correlacion de gestion de ventas y cartera de clientes.

Gestion de ventas Cartera de clientes

Gestion de ventas  Coeficiente 1.000 ,740™

de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)

Rho de N 384 384

Spearman Cartera de clientes Coeficiente , 7407 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 384 384

Nota. Datos de investigacién de campo, enero de 2024.
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Figura 10

Correlacion de gestion de ventas y cartera de clientes.
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Nota. tabla 10.
Interpretacion
Segun Rho de Spearman como estadistico de analisis, tiene 0,740 (74%) lo que significa

relacion positiva media entre gestion de ventas y cartera de clientes.
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6.1.2. Objetivo especifica 1l

Tabla 11

Correlacion de planeacion de ventas y cartera de clientes.

Planeacion de
ventas

Cartera de
clientes

Rho de
Spearman

Planeacion de
ventas

Cartera de
clientes

Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(bilateral)

N

Coeficiente
de

1.000

384
573"

573"

0.000

384
1.000

correlacion
Sig.
(bilateral)
N

0.000

384 384

Nota. Datos de investigacion de campo, enero de 2024.
Figura 11

Correlacion de planeacién de ventas y cartera de clientes.
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Nota. tabla 11.
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Interpretacion

Segun Rho de Spearman como estadistico de analisis, tiene 0, 573 (57,3%) lo que
significa relacion positiva media entre planeacion de ventas y cartera de clientes.
6.1.3. Objetivo especifica 2

Tabla 12

Correlacion de fuerza de ventas y cartera de clientes.

Fuerza de ventas Cartera de clientes
Fuerza de ventas Coeficiente 1.000 ,681"
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
Rho de N 384 384
Spearman Cartera de clientes Coeficiente 681" 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 384 384

Nota. Datos de investigacion de campo, enero de 2024.
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Figura 12

Correlacion de fuerza de ventas y cartera de clientes.
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Nota. tabla 12.
Interpretacion
Segun Rho de Spearman como estadistico de analisis, tiene 0,681 (68,1%) lo que

significa relacion positiva media entre fuerza de ventas y cartera de clientes.
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6.1.4. Objetivo especifica 3
Tabla 13

Correlacion de politicas de venta y cartera de clientes.

Politicas de venta Cartera de clientes
Politicas de venta  Coeficiente 1.000 ,640™
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)

Spearman Cartera de clientes  Coeficiente ,640™ 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 384 384

Nota. Datos de investigacion de campo, enero de 2024.
Figura 13

Correlacion de politicas de venta y cartera de clientes.
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Nota. tabla 13.
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Interpretacion

Segun Rho de Spearman como estadistico de analisis, tiene 0,640 (64%) lo que significa
relacién positiva media entre politicas de venta y cartera de clientes.

6.2. Discusion de resultados

El estudio titulado “gestion de ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca, 2024” se fundamenta en la observacion de un problema real; Vara-
Horna (2010) menciona el uso del "alfa de Cronbach" como herramienta analitica para evaluar la
fiabilidad del instrumento. Se llevé a cabo en el software SPSS, y el resultado fue un alfa de
0,824, valor que mostraba un alto grado de concordancia entre las variables gestion de ventas y
cartera de clientes. Ademas, dos profesionales del sector confirmaron el instrumento de recogida
de datos. Este estudio proporcioné informacion sobre la gestién de ventas y cartera de clientes
de la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024.

Al principio, el cliente no disponia de tiempo para ayudar en la recogida de datos por
limitaciones o problemas surgidos durante la realizacién del estudio, pero estas maquetas han
proporcionado un control suficiente para que la investigacién pueda continuar.

La correlacion es positiva media entre gestion de ventas y cartera de clientes, al respecto,
Bachrach et al. (2024) es importante la experiencia para el objetivo de las ventas, Tang et al.
(2024) La financiacion es mas beneficiosa para aumentar el margen de beneficios del minorista,
Manosalva et al. (2023) correlacion es rentable entre financiera y el coste de las ventas,
Malpartida et al. (2023) indica un impacto sustancial entre las compras por Internet y la gestion
de marketing, Arteaga y Molina (2022) constatd que la capacidad de Metrocar para obtener
beneficios de las ventas no ha sido eficaz, Andrade y Guerrero (2023) sugiere la necesidad de
implantar un sistema informético que satisfaga las necesidades del cliente. La correlacion es
positiva media entre planeacion de ventas y cartera de clientes, corroborando con Pimentel et al.
(2023) que perseguir un numero excesivo de oportunidades de venta puede resultar

excesivamente agotador, Hsieh y Lathifah (2024) de mayor preferencia de los clientes por la
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plataforma tiende a promover el movimiento contrario en la demanda, Gutiérrez et al. (2022) el
enfoque de gestibn empresarial centrado en la resiliencia es beneficioso, Montes (2022) la
importancia de las funciones de planificacién, organizacion, integracion del personal, gestion y
control para alcanzar el desarrollo sostenible. La correlacion es positiva media entre fuerza de
ventas y cartera de clientes, al respecto Datta et al. (2024) el esfuerzo de venta puede traducirse
en un aumento, Criaco y Naldi (2024) que influyen en la relacién entre la diversificacion
geografica de las ventas, Badajoz et al. (2023) considera que los servicios que brindan los
comercios son de calidad mediocre, Gomez et al. (2022) para determinar la calidad. La
correlacion es positiva media entre politicas de venta y cartera de clientes, al respecto Heidarpoor
et al. (2024) aumenta el precio en linea al tiempo que disminuye la calidad, el periodo de venta y
los beneficios esperados, Rigamonti et al. (2024) el precio al contado actual es superior al precio
de los futuros, Saman et al. (2023) existe una relacién media positiva, Moreira y Intriag (2023) es
necesario revisar y ajustar la politica de ventas.

Gracias a las aportaciones de este estudio, podemos identificar algunas variables -como
la gestidn de ventas y la cartera de consumo de la Plaza Internacional de San José, que pueden
modificarse para realizar mas investigaciones y relacionarse con establecimientos e instituciones

comparables.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Segun el objetivo general es encontrar la relacién que existe entre la gestion de
ventas y cartera de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad de
Juliaca, 2024, con el estadistico de Rho de Spearman que tiene (74%) de
correlacion y un p-valor de 0,000 (0%) inferior al alfa de 0,05 por lo tanto es
significativa la correlacion de gestion de ventas y cartera de clientes.

SEGUNDA: Segun el objetivo especifico es encontrar la relacion de planeacion de ventas y
cartera de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca,
2024, con el estadistico de Rho de Spearman que tiene (57,3%) de correlacion y
un p-valor de 0,000 (0%) inferior al alfa de 0,05 por lo tanto es significativa la
correlacion de planeacion de ventas y cartera de clientes.

TERCERA: Segun el objetivo especifico es encontrar la relacion de fuerza de ventas y cartera
de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024, con
el estadistico de Rho de Spearman que tiene (68,1%) de correlacién y un p-valor
de 0,000 (0%) inferior al alfa de 0,05 por lo tanto es significativa la correlacion de
fuerza de ventas y cartera de clientes.

CUARTA: Segun el objetivo especifico es encontrar la relacion de politica de ventas y cartera
de clientes de la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024, con
el estadistico de Rho de Spearman que tiene (64%) de correlaciéon y un p-valor de
0,000 (0%) inferior al alfa de 0,05 por lo tanto es significativa la correlacion de

politica de ventas y cartera de clientes.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Personalizar las interacciones con los clientes actuales y prospectos para
retenerlos y generar ganancias, que permita interactuar, fidelizar a los
compradores y gestionar canales de atencion al cliente y ventas, con buena
gestion de la cartera de clientes que va a permite priorizar contactos, ofrecer
promociones, y generando nuevas oportunidades de venta de forma sencilla en la
plaza internacional de San José — Juliaca.

SEGUNDA: Es importante reconocer y personalizar las interacciones con los clientes de la
plaza internacional de San José — Juliaca, para retenerlos. Con la segmentacion
de cartera de clientes en clientes para establecer una rutina para su gestion, y
analizar quiénes son los compradores mas frecuentes y ofrecerles promociones
exclusivas puede ser una estrategia efectiva para fidelizar clientes.

TERCERA: Es fundamental contar con un proceso sélido de induccién para el personal de
ventas, donde conozcan la mision de la plaza internacional de San José — Juliaca,
sus objetivos y la amplia cartera de productos que ofrece, y designar un gerente
de cuentas responsable de gestionar la cartera de clientes, asegurar relaciones
duraderas, lograr la renovacion de contratos y promover ventas adicionales,
monitorear los indicadores de atracciéon, nutricién y retencion de clientes para
fortalecer la gestion de la cartera de clientes.

CUARTA: Es importante establecer metas claras y realistas para el equipo de venta, para
clasificar a los clientes de la plaza internacional de San José — Juliaca, en
diferentes categorias segun su valor, potencial de crecimiento y necesidades
especificas, y realizar un seguimiento regular de las métricas de ventas y la

satisfaccion del cliente.
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GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024

Problema Hipotesis Objetivo Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Hipotesis general Objetivo general 1.1. Planeacion  1.1.1. Estrategias Enfoque:
V1. Gestion de de ventas 1.1.2. Objetivos Cuantitativo
¢Qué relacion existe entre Existe relacion entre la Encontrar la relacién que ventas 1.1.3. Direccion Método:
la gestibn de ventas y gestionde ventasy carterade existe entre la gestion de 1.1.4. Control Deductivo
cartera de clientes de la clientes de la plaza ventasy carterade clientes Segin Johnson y 1.2.Fuerzade 1.2.1. Ventas Tipo:
plaza internacional San internacional San José en la de la plaza internacional Marshall (2009) ventas internas Aplicativo
José en la ciudad de ciudad de Juliaca, 2024, es San José en la ciudad de 1.2.2. Ventas Nivel:
Juliaca, 20247 significativo. Juliaca, 2024. externas Relacional
1.2.3. Soporte de Disefio:

Problemas especificos

;Cuél es la relacion de
planeacion de ventas y
cartera de clientes de la
plaza internacional San
José en la ciudad de
Juliaca, 20247

¢Cual es la relacion de
fuerza de ventas y cartera
de clientes de la plaza
internacional San José en la
ciudad de Juliaca, 2024?

¢Cual es la relacion de
politica de ventas y cartera
de clientes de la plaza
internacional San José en la
ciudad de Juliaca, 2024?

Hipoétesis especificas

La relacion de planeacion de
ventas y cartera de clientes de
la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca,
2024, es significativo.

La relacion de fuerza de
ventas y cartera de clientes de
la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca,
2024, es significativo.

La relacion de politica de
ventas y cartera de clientes de
la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca,
2024, es significativo.

Objetivos especificos

Encontrar la relacion de
planeacion de ventas y
cartera de clientes de la

plaza internacional San
José en la ciudad de
Juliaca, 2024.

Encontrar la relacion de
fuerza de ventas y cartera
de clientes de la plaza
internacional San José en
la ciudad de Juliaca, 2024.

Encontrar la relacion de
politica de ventas y cartera
de clientes de la plaza
internacional San José en
la ciudad de Juliaca, 2024.

1.3. Politicas
de venta

ventas

1.2.4. Servicios al
cliente

1.3.1. Tipo de pago
1.3.2. Precio de
productos

1.3.3. Devoluciones
y cambios

1.3.4. Ofertas

V2. Cartera
clientes

Segun Py (2007)

de

2.1. Esfuerzo
del vendedor

2.2. Esfuerzo
del comprador

2.1.1. Activar y
potenciar

2.1.2. Venta de
productos

2.1.3. Fidelizar
cartera de clientes
2.1.4. Ampliar
cartera de clientes
2.1.5. Asignar
zonas

2.2.1. Grado de
dificultad

2.2.2. Complicidad
del cliente

2.2.3. Solucion del
problema

2.2.4. Lograr el
objetivo

2.2.5. Interactuar
con la empresa

Transversal — No
experimental

Infinita, clientes de
Plaza internacional
San José

Z’pq
eZ

n=

Muestra:

384, clientes de
Plaza internacional
San José

n

1,962 x 0.50 * 0.50
- 0.052

N = 384.16

Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 2: Matriz de datos

Q GESTION DE VENTAS ¥ CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIOMAL SAM JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

LIS lﬂ ey BHEIEAET QA

| Visible: 29 de 29 variables

{l items1 {l items2 .{l items3 .{l items4 il items5 {l itemsb {l items7 .{l items8 .{l items9 .{l items10 .{l items11 {l items12 {l items13 {l items14 .{l items15 .{l il
1 Regular’ Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno  Muy buena Bueno  Muy bueno Malo,  Muy buena Buena Malo  Muy bueno Bueno -
2 Bueno Bueno Bueno Bueno Malo Bueno Regular Bueno  Muy bueno Regular,  Muy bueno Bueno  Muy malo Malo Bueno
3 Muy bueno Bueno Regular Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno  Muy bueno Malo Bueno Bueno Regular Muy bueno Regular
4 Bueno Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno  Muy buena Bueno  Muy bueno Regular Muy bueno Buena Malo  Muy bueno Bueno
5 Muy bueno Malo Bueno  Muy bueno  Muy bueno  Muy buena  Muy bueno Malo Bueno  Muy bueno  Muy bueno  Muy bueno  Muy bueno Malo Bueno, Mu
6 Bueno Bueno Bueno  Muy bueno Malo Bueno,  Muy bueno Bueno Bueno  Muy bueno Malo Bueno  Muy bueno Bueno Bueno, Mu
7 Malo Buena Malo Bueno Bueno Bueno  Muy buena Bueno Malo Bueno Bueno Bueno  Muy bueno Bueno Malo
8 Malo Malo Bueno  Muy bueno Bueno Malo Bueno  Muy malo Bueno  Muy bueno Bueno Malo Bueno Malo Bueno, Mu
9 Muy bueno Malo Bueno Bueno Malo Bueno,  Muy bueno Malo Bueno Bueno Malo Bueno  Muy bueno Malo Bueno
10 Muy bueno Buena Malo  Muy bueno Malo Bueno Buena Bueno Malo  Muy bueno Malo Buena Bueno Bueno Malo,  Mu
1" Bueno Bueno Malo Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno, Mu
12 Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno,  Muy bueno  Muy malo  Muy bueno Malo|  Muy bueno Bueno Malo  Muy bueno Bueno
13 Bueno Buena Bueno Bueno Malo Bueno Regular’ Bueno  Muy bueno Regular Muy bueno Buena Regular’ Malo Bueno
14 Muy bueno Bueno Bueno Muy malo Bueno Regular Bueno Bueno  Muy bueno Malo Bueno Bueno  Muy malo  Muy bueno Regular
15 Bueno Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno,  Muy bueno  Muy malo  Muy bueno Regular,  Muy bueno Bueno Malo  Muy bueno Bueno
16 Bueno Malo Bueno Bueno  Muy bueno Bueno  Muy buena Bueno  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno,  Mu
17 Bueno Bueno Bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno, Mu
18 Malo Bueno Bueno Muy malo Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno, Mu
19 Malo Buena Bueno Bueno  Muy bueno Bueno  Muy buena Muy malo Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno,  Mu
20 Bueno,  Muy bueno  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy malo Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno, Mu
21 Bueno,  Muy bueno  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno,  Muy bueno Bueno  Muy bueno  Muy bueno Bueno, Mu
22 Muy bueno Bueno  Muy bueno Bueno Regular Bueno  Muy buena Muy malo Muy bueno Malo,  Muy buena Buena Malo  Muy bueno Bueno
23 Bueno Bueno Bueno Bueno Malo Bueno Regular Bueno  Muy bueno Regular,  Muy bueno Bueno  Muy malo Malo Bueno v
< >

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo .4 Unicode:ACTIVADO
Q GESTION DE VENTAS ¥ CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024.5av [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
('} o ~
He Qe ELIF AEE 06 Q
Nombre Tipo Anchura  Decimales Etiqueta Valores Perdidos ~ Columnas  Alineacidn Medida Rol

1 items1 Numérico 8 2 las estrategias de venta en |a plaza interacional S... {1,00, . Ninguno 8 = Derecha {l Ordinal “w Entrada ~
2 items2 MNumérica 8 2 Sus objetivos de venta en |a plaza interacional Sa_.. {1,00, Minguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

3 items3 MNumérico 8§ 2 La direccidn de venta en la plaza internacional San ... {1.00, . Ninguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

4 items4 Numérico 8 2 El control de venta en la plaza internacional San Jo... {1,00, . Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “w Entrada

5 itemsh MNumérica 8 2 ¢ Cdmo lo considera Ud.? Las ventas internas de la._. {1,00, Minguno 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada

6 items6 MNumérico 8§ 2 ¢ Como lo considera Ud.? Las ventas externas de ... {1.00, . Ninguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

7 items7 Numérico 8 2 ¢Como lo considera Ud.? El soporte de ventas de |... {1,00, . Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “w Entrada

8 items8 MNumérica 8 2 ¢ Cdmo lo considera Ud.? Los senvicios al cliente d__. {1,00, Minguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

9 items9 MNumérico 8§ 2 ¢ Como es el tipo de pago en la plaza intemacional ... {1.00, . Ninguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

10 items10 Numérico 8 2 ¢Como es el precio de los productos en la plaza int... {1,00, . Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “w Entrada

1" items11 MNumérica 8 2 ¢ Cdmo son las devoluciones y cambios en la plaza... {1,00, Minguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

12 items12 MNumérico 8§ 2 ¢ Como son las ofertas en la plaza intemacional Sa... {1.00, . Ninguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

13 items13 Numérico 8 2 ¢Como lo considera Ud.? Las temporadas activas ... {1,00, . Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “w Entrada

14 items 14 MNumérico 8 2 ¢Cdmo lo considera Ud.? Las temporadas de venta . {1,00, Minguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada

15 items 15 MNumérico 8§ 2 ¢ Como lo considera Ud.? Las temporadas de fideli... {1.00, Minguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

18 items 16 Numérico 8 2 ¢Como lo considera Ud.? En |as temporadas de a... |{1,00, . Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “ Entrada

17 items 17 MNumérico 8 2 ¢Cdmo lo considera Ud.? Las temporadas de asign... {1,00, Minguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada

18 items 16 MNumérico 8§ 2 ¢ Como es el grado de dificultad en las temporadas ... {1.00, . Ninguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

19 items 19 Numérico 8 2 ¢Como es la complicidad del cliente en las tempor... {1,00, . Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “ Entrada

20 items20 MNumérico 8 2 ¢Cdmo es 1a solucidn del problema en las tempora._. {1,00, Minguno 8 Derecha ol Ordinal ™ Entrada

21 items21 MNumérico 8§ 2 ¢ Como lo logra el objetivo en las temporadas de co... {1.00, . Ninguno 8§ Derecha il Ordinal “ Entrada

22 items22 Numérico 8 2 ¢Como es |a interactuacion de las empresas en las... {1,00, Muy ... Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “ Entrada

23 Planeacion_... Numérico 8 2 Ninguno Minguno 22 Derecha & Escala ™ Entrada

24 Fuerza_de_... Numérico ] 2 Ninguno Ninguno 18 Derecha & Escala “ Entrad .
= P P - - . . n - = CRr=r— N

Vista de datos | Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor estd listo & Unicode"ACTIVADO
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CUESTIONARIO

GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN

JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024

El objetivo: Encontrar la relacion que existe entre la gestién de ventas y cartera de clientes de
la plaza internacional San José en la ciudad de Juliaca, 2024. A continuacién, se presenta una
serie de preguntas.
Las respuestas son: estrictamente confidenciales y anénimas y es preciso indicar que esta
actividad responde netamente a fines académicos. Agradecemos sinceramente su colaboracién.
Instrucciones: Use la siguiente escala de puntuacion (1, 2, 3, 4, 5) marca con una “X” la
alternativa seleccionada.

ND

items

2
2 @
© — =)
£ S22\ m
> L8 (3| a| >
S| ® g 5| 3
=S| =g/ =
] 1l 1} 1l 11
N O | F O

Gestion de ventas

Planeacion de ventas

las estrategias de venta en la plaza internacional San José en la
ciudad de Juliaca 2024 ;Cémo lo considera Ud.?

Sus objetivos de venta en la plaza internacional San José en la
ciudad de Juliaca 2024 ;Cémo lo considera Ud.?

La direccién de venta en la plaza internacional San José en la ciudad
de Juliaca 2024 ; Cémo lo considera Ud.?

El control de venta en la plaza internacional San José en la ciudad
de Juliaca 2024 ;Cémo lo considera Ud.?

Fuerza de ventas

,Como lo considera Ud.? Las ventas internas de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca 2024.

,Como lo considera Ud.? Las ventas externas de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca 2024.

,Como lo considera Ud.? El soporte de ventas de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca 2024.

.Como lo considera Ud.? Los servicios al cliente de la plaza
internacional San José en la ciudad de Juliaca 2024.

Politicas de venta

¢ Coémo es el tipo de pago en la plaza internacional San José en la
ciudad de Juliaca 20247

10

¢Coémo es el precio de los productos en la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca 2024?
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11

¢,Como son las devoluciones y cambios en la plaza internacional San
José en la ciudad de Juliaca 2024?

12

.Como son las ofertas en la plaza internacional San José en la
ciudad de Juliaca 20247

Cartera de clientes

Esfuerzo de vendedor

13

¢Como lo considera Ud.? Las temporadas activas con potentes
vendedores en San José de la ciudad de Juliaca 2024.

14

¢,Como lo considera Ud.? Las temporadas de venta de productos en
San José de la ciudad de Juliaca 2024.

15

¢.Como lo considera Ud.? Las temporadas de fidelizar la cartera de
clientes en San José de la ciudad de Juliaca 2024.

16

¢,Como lo considera Ud.? En las temporadas de ampliar la cartera
de clientes en San José de la ciudad de Juliaca 2024.

17

¢,Como lo considera Ud.? Las temporadas de asignar zonas de
venta en San José de la ciudad de Juliaca 2024.

Esfuerzo del comprador

18

¢.,Como es el grado de dificultad en las temporadas de compra en
San José de la ciudad de Juliaca 20247

19

¢ Como es la complicidad del cliente en las temporadas de compra
en San José de la ciudad de Juliaca 20247

20

¢,Como es la solucién del problema en las temporadas de compra en
San José de la ciudad de Juliaca 20247

21

. Como lo logra el objetivo en las temporadas de compra en San
José de la ciudad de Juliaca 2024?

22

.Como es la interactuacion de las empresas en las temporadas de
compra en San José de la ciudad de Juliaca 20247

***Gracias por su participacion***
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Anexo 4: Validez del Instrumento

HOJA DE VALIDACIKON DEL STRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
; FACULTAD DE CIENCIAS ADMMNSTRATIVAS
SCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION ¥ NEGOCKOS INTERNACIONALES

TITULO DE TESE

GESTION DE VENTAS Y CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZA INTERNACIONAL SAN
JOSE EN LA CIUDAD DE JULIACA, 2024
I REFERENCIAS

EXPERTONOMERES Y APELLIDOS: o.v....i)J...J e . G L-uu fayla

Ei

-
-
* CARGO ACTUAL e)o.f.mv ..... Loinedpal
*  GRADO AGADEMICO: G, osbnisfraklss...
B ASPECTO DE VALIDACION
INOICADORES cRIrcRIS : é g
(3l
1 CLARIDAD 3l declago con lerguae axnpady t|2(3[4]5
2 ce.rTviDan Eath eapisaco en capeciuden chuarvabies 1|2[3]4]5
3 ACTUALIDAD AJS0S00 8l Bvirce de s Serc 121345
& ORGANIZACON Exide und 0arzatss Isgis de o8 ame con s waraties 1|2]3]|4)5%
% SUFICENCIA Valors 198 Gmonsiones en casdady cabdadmficmeries | 1| 2|3 | 4| 5
& INTENCIONALIDAD | Afecacnds paca Gl b8 cbjeivas de 1 rmveabigacin 1|2|3lals
7 CONSISTENCIA oA boaacs e pe0attos wivcos y cessoas 1|2]3lals
0 COMERENCWA £nye bes Smensiones, NGNS, e ¢ Ivices 12|17 |4]6§
0 METODOLOGIA L3 sstrategiy responde ol progdeds da la mee¥B)aoin 1(2 4|5
10. PERTINENGIA, B Imtruments e (5 y S300La00 Pors A INESIQOkin 12]alals
weete Tavapd p adaptads de Sany Podse vte Davel. Zowsion Cudess » Ovicire Linosws (20158, p. 297)

Coeficlente de valonzacn porcenieal, CrTota¥s0=______
ll. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

8. Aprobado (C275% =075
b. Desaprobado (C < 75% « 0.75)

Lugar y fecha: ...

DNI

)""riz%. i
N celulw, 2,508 5 5.2 %
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Fotografia 1: trabajo de campo.
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Fotografia 2: trabajo de campo.

Fotografia 3: trabajo de campo.
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ANEXO 1 ;
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital E Fecha de entrega: 2,6 = ©9 - 2024

1. Datos del autor (es):

[ Nombres y Apellidos: DEYSISUAQUITA.SUCACAHUA
Direccidn;Jr.23 de abril - Barrio espinal =Juliaca i

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°; 48682973

Teléfono: 950 500 443 email: deysisuaquitasucacahua@gmail.com
ji Nornbres y Apellidos:

Direccion: oAl

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;__

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencion; ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Asesor: Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_| Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ | Trabajo Académico[ |
Titulo: GESTION DE VENTAS Y"CARTERA DE CLIENTES DE LA PLAZAINTERNACIONAL

SAN JOSE EN LA CIUDAD.DE JULIACA, 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos);Gestion de ventas, cartera de clientes, plaza San José y Juliaca.

(Esta obra se desarrollé en la UANCV '-2?
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller [X‘Titulo D 2da Especialidad DMaesm’a DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, auitorizo €l depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publice, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en‘eualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la UniVersidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, galeceion de produccion mtelectual, entre oitos, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo/y veees que considere necesarias, y libres de femuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez” podra
reproducir mi.produccién intelectual en cualquier tipo de sopdrte y en més de un ejemplar,
sin modificar-su contenido, solo con propésitos de seguridad, fespaldo y preservacion.
Declaro quedd produccion intelectual es una creacion de mi autoria y. exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccidn intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
St, autorizo que se deposite inmediatamente.

D S1, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

l:, No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL :
Si usted concede fma licencia CREATIVE COMMONS Sobre su produccién intelectual,
mantiene la titulatidad de los derechos de autor de esta y, a la'V€Z, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir j€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
/\
|:| No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcidn adaptada
a la jurisdiccion del Pert goZa de una mayog@ficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: Qfganizacion y Direccion de Empresas (5311-UNESCO)

o8 - eq - 2024

Firma de Autor huella digital Fecha
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