ISIL

SAN IGNACIO DE LOYOLA - ESCUELA ISIL

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa Textil
San Raman, 2025”

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE

Bachiller en Marketing e Innovacién

PRESENTADO POR:
Carrillo Liza, Gabriela Nicoll - Marketing e Innovacion

Rebata Gerez, Juan Pablo - Marketing e Innovacion

ASESOR
Peldez Valdivieso, José Victor

LIMA, PERU
2025



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO

ASESOR

Peldez Valdivieso, José Victor

MIEMBROS DEL JURADO
Ricra Mayorca, Juan Manuel
Rojas Aguilar, Claudio Sergio

Velasquez Tapullima, Pedro Alfonso



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD
Yo, Gabriela Nicoll Carrillo Liza Identificado (a) con DNI N° 77226620 perteneciente al
Programa de Marketing e Innovacion, siendo mi asesor Sr(a) José Victor Peldez Valdivieso,

identificado (a) con DNI N°: 18161446, y cuyo cédigo ORCID es 0000-0002-2186-0398

Yo, Juan Pablo Rebata Gerez Identificado (a) con DNI N° 43226311 perteneciente al
Programa de Marketing e Innovacion, siendo mi asesor Sr(a) José Victor Peladez Valdivieso,

identificado (a) con DNI N°: 18161446, y cuyo cédigo ORCID es 0000-0002-2186-0398

DECLARAMOS BAJO JURAMENTO QUE:

a) Somos los autores del documento académico titulado “Herramientas estratégicas y
mejora de la gestion comercial de la empresa Textil San Ramén, 2025”.

b) El trabajo de investigacion es original y no ha sido difundido en ningin medio
académico; por lo tanto, sus resultados son veraces y no es copia de ningun otro.

c) Elasesor ha revisado minuciosamente el proyecto de investigacion, incluyendo las
citas a otros autores y las referencias bibliogréficas. Este proceso se ha llevado a cabo
cumpliendo con las pautas académicas y respetando las normas internacionales.

d) El trabajo de investigacion cumplié con el analisis del sistema TURNITIN, el cual
tiene el 16% de similitud.

e) Declaro conocer las consecuencias legales y/o administrativas que puedan derivar
si se verifica la falsedad total o parcial de la presente declaracion, de acuerdo con lo
previsto en el articulo 411 del cédigo penal, el numeral 34.3 del articulo 34 del Texto Unico
Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto

Supremo 004-2019-JUS y los articulos 14°y 15° de la RVM 049-2022-MINEDU.

Fecha: 19 de diciembre del 2025



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

Firmas de los autores

Nombre Apellidos DNI Firma Huella
Gabriela : .
Nicoll Carrillo Liza 77226620

Juan Pablo Rebata Gerez 43226311

Firma del asesor

Nombre Apellidos DNI Firma Huella
Jose Victor Pelaez

Valdivieso 18161446 o e




Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

INDICE TEMATICO
ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO ......coiiiiiiiiee ittt ettt sae e e sitae e e s antaa e e s sntaeaeenneas 2
DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD ......ccoceiiieeeeieeeeieeeteeeeeeee et 3
INDICE TEMATICO ...ttt ettt ettt ettt et ettt et se st ese st nn st eneaneas 5
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt se e te et se et s et et et e s et e et ese et etesannsstessstennstennaeens 7
INDICE DE FIGURAS . ......ooutteeeeeeeeeteee ettt ettt esa et st e et et ate e et et neeaetesaennstesestnnnstennaeens 8
RESUMEN ...ttt ettt ettt e e e e ettt e e e sab et e e e sabe e e e e anbe e e e e anbbeeeesnbbeeeesnbaeeesanbaeeeeanes 9
FN = I ¥ A G PRSP 10
] (o o (U LTl 1o o [ PR UPPRRPRR 11
1. INFOrMACION GENETAI .....oiiiiiiii e s e et e e e 13
O O 10| o N0 =Y I o )Y 1 o SRR 13
1.2. Area estratégica de desarrollo PriOFtario...........cccveverieireeieeeeeeeeeeese e see e see e see e 13
1.3. Actividad econémica en la que se aplicaria la innovacion o investigacién aplicada....... 13
1.4. Localizacidon o alcance de 12 SOIUCION ..........c..eeeiiiiiee i 14
2. Descripcién de la investigacion aplicada 0 iNNOVACION.............cocccivieieeeeieiiciiieee e e e 15
2.1. Planteamiento del ProbIEMa .........cuiiiiiiiiiii e 15
2.1.1. Problemas de iNVESHGACION ........ciuuiiiiiiiiie ittt sbreee e 15
b N 111 11 o7= Tod T o PSP OPRRPR 16
A N 11 1] oF= Tod o o IR (=Yoo= WSRO URRRRR 16
2.2.2. Justificacion MetOdOIOGICA ........ccoiuriiiiiiiiee ittt ee e 16
2.2.3. JUSHIfICACION PrACHICA ... .uuviiiiieeeiiiiiiiee et e e e s e e e e e e e e s st e e e e e e s s e tn e e e e e e e s sentnneeeeaeeesaanns 17
2.3, MaArCO refEr@NCIAL .......ooieeieiieeee e e e e e e 17
2.3.1. Antecedentes de iNVESTIGACION ..........euiiieiiiiiiiiiiie e e e e e e e e s s e e e e e e e e enns 17
PG B Y - T (oo I (=T o | o] o R TPPRPTPPRR 20
PG e T €11 1= 1y (o o [ (=] 1 01 [0 P PPRPRSPPRRN 20
A S =TS0 [ U= T = [T ot UV o 21
2.5. Caracteristicas técnicas 0 atributos del Proyecto ..........cccceevieeiiiiiiiee i 22
2.6. Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades tecnoldgicas. 22
2.7. Objetivo general y especificos: propdsito del proyecto .........cccceevveeeiiiiieiiiiiieeciiieeeee 23
2.7.1. ODJELVO GENETAL......eiiiiiiiiie ittt et e e et e e e st b e e e e abreeeeans 23
2.7.2. ODjJetiVOS ESPECITICOS .....veiiiiiiiiee ittt et e et e e 23
2.8. CompPoNeNte del PrOYECIO ......uuiieiiiiiiee ittt ettt e e sbr e e 24
2.9. Resultados generales: componente del proyecto..........ccccoeeeeeee e, 25
2.10. Plan de actividades del proyecto .........ccoooeiiiiii i 25
b2 R Y/ 11 (o o [o] [ o [ £= e [=1 I 01 £0) V=11 (o TR SO URRRRN 25
3. Estimacion del COStO del PrOYECLO ......cccecii it e e e 33
3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacion ............ccccccoeecvvieeeeeenninnn, 33
4, Resultado de INVESHIGACION ...........c..uviiiiee i e e e e e e e e st rre e e e e e e e aans 34
4.1. Analisis de resultados deSCHPLIVOS .....c.ciiuuiiiiiiiiie it 34
4.2.  Analisis de resultados INfEreNCIAlES.........cooeeiii i 53
4.2.1. HIPOESIS GENEIAI ...ttt ettt et e e e e e s eanneeas 53
4.2.2. HIPOLESIS €SPECITICAS L .. .veeiiiiiiiiieiiiiie ettt a e nnaeeas 55
4.2.3. HIpOLESIS €SPECITICAS 2 .. .veeeiiiiiiii ettt 55
4.2.4. HIPOLESIS ESPECITICAS 3 .. .vveiieiiiiiieiiiiie ittt e sttt se e sttt e e st e e s b e e e s nntreeesansaeeas 56
4.2.5. HIPOLESIS ESPECITICAS 4 ....vveeieiiiiii ettt ettt e et e et e e s naa e e e s nnaaeeesnnsaeeas 57
5. SUSEENTO el MEFCAAD . ... e e e e e e e e e e 58
5.1. Alcance esperado del MErCadO ..........cooiii i e 58
5.2. Descripcion del mercado objetivo real 0 potencial ...........coovcveieeiiiiee i 58
5.3. Descripcion de la propuesta de innovacion o del modelo de negocio...........cccceevcvveenne 59
5.3.1. DIiagnGStiCO SIUACIONAL .....ccoiutiiiiiiiiiiee ittt e et e e e sbeeeeean 59
5.3.2. PrOPUESIA 08 VAIOK ...coiiiiiiiiii ittt ettt e et e e et e e e e abreeeeans 61
5.3.3. FUENEES A INQIESOS .....eviiiiiiiiiiee ettt ettt e et e e e sttt e e et ae e e e anbaeeeesnbeeeeeans 62
5.3.4. Canales de diStriBUCION ...........coo i e e 63
5.3.5. Estrategia de penetracion en €l Mercado ............ocueeeiiiiiieiiiieee e 63
5.3.6. Actividades productivas propias Y EXIEINEAS. ........ocuuiieiiiiiieiiiieee et e e sereee e 63
R B R N (- 1 .- L S PP T UTUPPPPPRPPT 65



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

6. Conclusiones ¥ reCOMENUACIONES .......eviiieiiiiiiiiieee e e e issireee e e e e e s s s e e e e e e snrnrareeaeeeeanns 66
L0 I ©o o [od [ U1 1o 1= PSP TUTPPRPR 66
6.1.1. CONCIUSIONES GENEIAIES.....coiutiiieiitiii ettt e et e e et r e e e abreeeeans 66
6.1.2. CoNCIUSIONES ESPECITICAS ....veiiieieeiiiie ittt bbb saeeas 66
6.2.  RECOMENUACIONES ....coieeiiiieeie e ettt ettt e e e e e s et ettt e e e e e sanbebeeeeeaeeesanntnsneeeaaeesaanns 67
6.2.1. RecomeNndaciones gENETAIES ..........eiiiiiiiiei ittt abreee e 67
6.2.2. Recomendaciones €SPECITICAS .......ueeiiiiiiiiiiii et 67
7. Referencias biblIOgrafiCas..........cccuuiiiiiii e 69
8. AANEXOS ... 70
S O 010 1 L= U 1 11 ] o R PPRPSPPRRN 70
8.2. Registro de impactos Y reSURAAOS ........cccciiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e 71
8.3, MatriZ d€ CONSISLENCIA ....eveeiiuiiieeiiiiiee ettt e s e ettt e e e st e e e st e e e sbaeeeeanbeeeeeans 74
8.4. Instrumentos de recoleccion de datOS ..........cceeeiiiiiiiiiiiiie e 75



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 - Implementacién de herramientas estratégicas en la gestién comercial .................. 22
Tabla 2 - Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades

L=To] g To ] [ Yo [ oT= 1 SRS 23
Tabla 3 - Plan de actividades del PrOYECLO .....ccoiiciiiiieiie e 25
Tabla 4 - Valor de V de ATKEN ...ttt e e e e s anneeeas 32
Tabla 5 - EStiMaciOn e 10S COSTOS...uiiiuiiiiiiiiiii ittt ettt e et e e s ee e s nnneeeas 33
Tabla 6 - Comunicacion Y COOTdiNACION ........ciuii ittt ettt saeeas 34
Tabla 7 - Comunicacion ¥y COOTdiNACION .......cciuii ittt eeeeas 35
Tabla 8 - Comunicacion ¥y COOIdiNACION ........ciuiiiiii ettt 36
Tabla 9 - Capacitacion y Conocimiento del pPersonal........coceioeiiiiieiiec e 37
Tabla 10 - Capacitacion y Conocimiento del personal..........cccooeeiieiiiiciiie e 38
Tabla 11 - Capacitacion y Conocimiento del personal.........ccccooeeiieiiiieiien e 39
Tabla 12 -Tiempos de reSPUESLAS INTEINOS ..iiiiiiiiiiiiieie et e e s s e e e e s s r e e e e e s snrnreees 40
Tabla 13 - Tiempos de respuestas iNtErMOS .......ocovvviiiiiiie e 40
Tabla 14 - Expectactivas y comunicacion con el Cliente ......cccccceeeviiiiiiieiee e 42
Tabla 15 - INformacion @ PEAIAOS .....ccoociiiieiie e e s e e e e e e nraree s 42
Tabla 16 - ATENCION @ TECIAMOS ...ciuviii ettt ettt e ettt et e e s bbb e e e s st e e e e sssseeeesanseeeas 43
Tabla 17 - Seguimiento a PedidosS ... 44
Tabla 18 - COMUNICACION ENTIE ArEaS ......uuviiiiiee i ettt e s e r e e e e s s ee e e e e e s annrneaees 45
Tabla 19 - Coordinacion Yy Prioridad .........cooiiriiiiiiiie e 46
Tabla 20 - Coordinacion Yy Prioridad .........cooiuieiiiiiiiie e a7
Tabla 21 - PlanifiCACION ..c.cci it e e e s et e e e e e e s st e e e e e e e anrnree s 48
Tabla 22 - PlanifiCACION ....ccoi it e e e e e e e e e e e s s st e e e e e e e nnrnree s 49
Tabla 23 - Plaz0s d€ €Ntrega .....ccccoeviiiiii e 50
Tabla 24 - Plazos d€ €NtreQa .....ccccceiviiiiii e 51
Tabla 25 - Plazos d€ €Ntrega .......cccooeeieiii e 52
Tabla 26 - Procedimiento €StadiStICO ...uuuiiiiiiiiie it enneeees 54
Tabla 27 - HIpOtesis @SPECITICAS L...cciiiiiiiiieiii ettt e e e s e e e e e e e s nrnreees 55
Tabla 28 - HIpOteSIS @SPECITICAS 2 ..ciiii it e e s e e e e e e aearae s 56
Tabla 29 - HipOtesis @SPECITICAS 3 ...oiiiiiiiiieiiiiii it 56
Tabla 30 - HipOteSiS @SPECITICAS 4 ...ooiiiiiiiieiiiiie ettt 57
QL= Lo = T 1 e I SRS 60



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 - Comunicacion ¥y COOrdiNACION .......cciiiiiiiiiiiiiiiie e e e cectiee e e e e s s e e e e e e st e e e e e e e e anns 34
Figura 2 - Comunicacion ¥y COOrdiNACION .......cuiiieiiiiiiiiiiiee e e e st ee e e e s s srre e e e e s s ssbrare e e e e e e e anes 35
Figura 3 - Comunicacion ¥y COOrdiNACION ........cieiiiiiiiiiieiiee e e e ettt ee e e e s s sere e e e e s s ssnrrnee e e e e e s e anns 36
Figura 4 - Capacitacion y Conocimiento del personal ..........cccccvvieeieeei i 37
Figura 5 - Capacitacion y Conocimiento del personal .........ccccvvieeiieii i 38
Figura 6 - Capacitacion y Conocimiento del personal ..........cccvvieeiiiei e 39
Figura 7 - Tiempos de reSPUESTAS INTEINOS .....uuiiiiiiiiieiiiiie ettt 40
Figura 8 - Tiempos de reSPUESTAS INTEINOS ......uiiiiiiiiieiiiie ettt 41
Figura 9 - Expectactivas y comunicacion con el Cliente .........ccoceeiiiiiiiiiinnnieeee e 42
Figura 10 - INfOrmacion @ PEAIAOS ......cuiiuiiiiie ittt e et be e san e saeeas 43
Figura 11 - AtENCION @ TECIAMOS ....oiiiiiiiiie ettt ettt sttt st e e be e e bb e e s be e e sabeeeneeas 44
Figura 12 - Seguimiento @ PEAIAOS ....oioiuiiiieiiiii ettt 45
Figura 13 - COMUNICACION ENTIE ATEAS ...ccuvvieieieee e e ittt e e e e e e se et e e e e e e s s stnba e e e e e e e s ssntrnneeeaeeseanns 46
Figura 14 - Coordinacion ¥ Prioridad ........cccuveeiiieii it e e e et e e e e e e s ran e e e e e e e e anes 47
Figura 15 - Coordinacion ¥ Prioridad ........cccuveiiieeii et e et e e e e e et e e e e e e e e enes 48
FIgura 16 - PlanifiCACION ....ciiie i ettt e e e e st e e e e e e s et e e e e e e e e s santbraeeeeaeeeaanns 49
FIgura 17 - PlanifiCACION ...ueiii ettt ettt e e e e s e e e e e e s et e e e e e e s s ssntbnaeeeeaeeesanns 50
Figura 18 - Plaz0S 0@ ENtIreQa......ccccuviiiiiiiiiiiiiiieeeee ettt 51
Figura 19 - PlazZoS 0@ ENTIEgA. .. ..ciiiieiiieiiiiiie ittt ettt ettt et e e s e bt e e e e nbe e e e e nneee 52
Figura 20 - PlazoS 0@ @NTIFEOA. .. ..ciiiueiiieiiiiiie ittt ettt ab e e s e bt e e e e nbe e e e e aneee 53



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

RESUMEN
Introduccidn. La presente investigacion se desarrolla en la Empresa Textil San Ramoén
S.A., la cual enfrenta dificultades en su gestion comercial que afectan su competitividad en
el mercado textil. Entre los principales problemas se encuentran la falta de una estrategia
para fidelizar a los clientes y la ausencia de herramientas tecnoldgicas que permitan
optimizar las ventas y el marketing.
Objetivos. El objetivo principal es proponer las herramientas estratégicas que permitan
mejorar la gestion comercial, optimizar procesos y fortalecer la relacion con los clientes.
Metodologia. La investigacién se basa en un andlisis de la situacién actual de la empresa,
identificando las principales debilidades en su gestién comercial. A partir de ello, se plantea
un plan integral que incluye la adopcion de CRM, andlisis de datos, marketing digital y la
automatizacién de procesos comerciales, con el fin de hacer mas eficientes las
operaciones.
Resultados esperados. Se espera que la propuesta contribuya a una gestién comercial
mas organizada y efectiva, que incremente las oportunidades de venta, mejore la atencién
al cliente y fortalezca la posiciobn competitiva de la empresa en el sector textil.
La propuesta busca integrar tecnologias digitales que permitan a la empresa adaptarse
mejor a las exigencias del mercado y fomentar una cultura de innovacion.
Conclusién. Con la implementacion de estas estrategias, la empresa podra mejorar su
desempefio comercial y sentar bases sdlidas para mantener su competitividad en un
entorno cada vez mas dinamico.
Palabras clave: automatizacion de procesos, crm, gestion comercial, herramientas

estratégicas, marketing digital
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ABSTRACT
Introduction. This research is carried out at Textil San Ramon S.A., a company that faces
difficulties in its commercial management which affect its competitiveness in the textile
market. The main problems identified are the lack of a strategy to build customer loyalty
and the absence of technological tools to optimize sales and marketing processes.
Objectives. The main objective is to propose the implementation of strategic tools to
improve commercial management, optimize processes, and strengthen customer
relationships.
Methodology. The research is based on an analysis of the company’s current situation,
identifying the main weaknesses in its commercial management. Based on this, a
comprehensive plan is proposed that includes the adoption of CRM systems, data
analysis, digital marketing, and automation of commercial processes to make
operations more efficient.
Expected Results. The proposal is expected to contribute to a more organized and
effective commercial management, increasing sales opportunities, improving customer
service, and strengthening the company’s competitive position in the textile sector.
The proposal focuses on the integration of digital technologies that allow the company to
better adapt to market demands and foster a culture of innovation.
Conclusion. With the implementation of these strategies, the company will be able to
improve its commercial performance and establish solid foundations to maintain
competitiveness in a dynamic environment.
Keywords: commercial management; crm; digital marketing; process automation, strategic

tools
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Introduccioén

La presente investigacion se desarrolla en la empresa Textii San Ramén S.A., una
organizacion con mas de cuatro décadas de trayectoria en la industria textil peruana. A
pesar de su experiencia y posicionamiento en el mercado, la empresa enfrenta dificultades
en su gestién comercial, las cuales impactan directamente en su competitividad. Entre los
principales problemas identificados se encuentran la ausencia de una estrategia integral
para la fidelizacion de clientes, la falta de estandarizacion en los procesos internos y el uso
limitado de herramientas tecnolégicas que optimicen la comunicacion y la planificacion.
En un contexto donde la industria textil se caracteriza por altos niveles de competencia y
exigencias crecientes en términos de calidad, rapidez y servicio, resulta indispensable que
las empresas adopten herramientas estratégicas que les permitan mejorar su desempefio
comercial. La implementaciéon de tecnologias digitales, sistemas de gestion y préacticas
orientadas a la colaboracion interareas se convierte en un factor clave para garantizar la
eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.

El objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion entre la implementacion
de herramientas estratégicas y la mejora de la gestion comercial en Textil San Ramon,
considerando dimensiones como la comunicacion interna, la planificacion, la capacitacion
del personal y la atencion al cliente. Para ello, se emplea un enfoque cuantitativo, con
disefio no experimental y alcance correlacional, aplicando instrumentos validados que
permiten medir la percepcion y el impacto de dichas herramientas en la organizacion.

Se espera que los resultados obtenidos contribuyan a la formulacién de un plan de mejora
integral, orientado a optimizar los procesos comerciales, fortalecer la relaciéon con los
clientes y consolidar la posicion competitiva de la empresa en el mercado nacional.
Asimismo, esta investigacion busca sentar las bases para futuras acciones estratégicas

gue impulsen la innovacion y la sostenibilidad en la industria textil peruana.

11
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La presente investigacion se ha organizado en VIl capitulos.

En el capitulo I, se presenta el planteamiento de problema, es decir, se identifican las

preguntas que se van a investigar y se justifica la necesidad de este estudio.

En el capitulo Il, se incluye el marco tedrico.

En el capitulo Ill, se presenta la metodologia utilizada en la investigacién, es decir el
enfoque, alcance y disefio de esta, asi como el proceso de recoleccién y analisis de

datos.

En el capitulo IV, se analizan los resultados obtenidos de la investigacion, es decir,

se presentan datos cuantitativos que evidencian la problematica.

En el capitulo V, se discuten los hallazgos de la investigacion.

En el capitulo VI, se presentan las conclusiones de la investigacion.

Finalmente, se exponen las conclusiones, recomendaciones, referencias y los
anexos, donde se contemplan los instrumentos desarrollados y validados para

alcanzar los objetivos planteados.

12
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1. Informacidon General
1.1. Titulo del proyecto
Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa Textil San

Ramoén,2025

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

Para la presente investigacion se eligio la linea de investigacion de mejora de
herramientas estratégicas, debido a que, se busca mejorar la gestion del &rea comercial
dentro de la empresa mediante el uso de tecnologia, lo cual mejorara los procesos de
venta y atencion a los clientes.

1.2.1.Atencion y Fidelizacion del Cliente: La atencion al cliente es fundamental para
la satisfaccién y la lealtad del cliente. Una gestién comercial centrada en el cliente puede
incrementar la retencién y generar recomendaciones positivas.

1.2.2.0ptimizacion de Procesos de Venta: La eficiencia en los procesos de venta es
crucial para atender la demanda y maximizar la rentabilidad. Optimizar estos procesos

permitira una respuesta mas rapida a los pedidos y una mejor gestion del inventario.

1.3. Actividad econémica en la que se aplicaria la innovacion o investigacion
aplicada

Textil San Ramon se desarrolla en la industria textil, cuya actividad econémica
principal es la manufactura de hilos y telas.

La industria textil es un sector amplio que abarca desde la produccién de fibras hasta
la comercializacion de productos terminados. Se trata de una de las actividades
econdmicas mas antiguas y fundamentales para la economia global, especialmente en
paises en desarrollo.

Es también una de las mayores generadoras de empleo a nivel mundial. Sin embargo,

en algunos paises productores se asocia con condiciones laborales precarias, lo que ha

13
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impulsado un creciente enfoque en la mejora de las condiciones laborales y la proteccion

de los derechos de los trabajadores.

En Perd, la industria textil ha sido histéricamente relevante para la economia nacional.
Su tradicion se remonta a la época precolombina, cuando culturas andinas como los

incas producian textiles de gran calidad.

Actualmente, este sector continGia siendo una de las principales fuentes de empleo e
ingresos para muchas familias peruanas, ademas de desempefiar un papel crucial en las

exportaciones del pais. Representa aproximadamente el 6% del PIB industrial.

La industria textil peruana tiene un gran potencial de crecimiento, especialmente en la
exportacion de productos sostenibles y en la creacién de marcas locales con valor
gregado. Asimismo, la tecnologia y la digitalizacién seran claves para mejorar la
competitividad del sector. Peru, gracias a su riqueza en recursos naturales y experiencia
en la produccion de fibras de alta calidad, tiene la oportunidad de consolidar su posicion

en el mercado global de productos textiles de lujo.

1.4. Localizacion o alcance de la solucion

La propuesta esta dirigida a mejorar los procesos que involucran al area comercial de
Textil San Ramon para optimizar el trabajo de esta y contar con un mayor alcance
impactando positivamente en el volumen de la facturacion. Al mejorar ciertos procesos de

ventas probablemente se tenga que intervenir otras areas como la de produccion.
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2. Descripcion de la investigaciéon aplicada o innovacion
El objetivo es optimizar la gestion comercial mediante la implementacion de practicas
que promuevan la transparencia y colaboracidn entre areas, generando beneficios
tangibles tanto para la organizaciébn como para sus clientes. A través de estas practicas,
se busca que Textil San Ramon pueda maximizar sus ventas sin tener el impacto
negativo por los incumplimientos en los plazos de produccion, afectando directamente a

la imagen de la empresa frente a nuevos clientes.

2.1. Planteamiento del problema

El alcance de esta propuesta consiste en disefiar programas de capacitacion para el
personal enfocados en planificacion y la colaboracion entre areas. Se buscara aprovechar
los recursos con los que ya cuenta la empresa como Monday para la mejora de la
colaboracion entre areas. Adicionalmente, se incluira la estandarizacién de procesos
utilizando el sistema Sidige (ERP) para mantener la informacion siempre actualizada. Por
ultimo, la propuesta se complementara con una mejor gestion y registro de los reclamos,

lo que permitira resolver los problemas de forma mas eficiente.

2.1.1. Problemas de investigacion
2.1.1.1. Problema general
¢,De qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la mejora de la gestién

comercial de la empresa Textil San Ramon, 2025?

2.1.1.2. Problema especifico

e PE1: ;De qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con el personal
de la empresa textil san ramon, 2025?

e PE2: ;De qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la gestion de

clientes de la empresa textil san ramén, 2025?
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e PE3: ¢ De qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la gestion de
ventas de la empresa textil san ramoén, 2025?

e PE4: ;De qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la logistica
de la empresa textil san ramén, 2025?

2.2. Justificacion

2.2.1.Justificacion tedrica

Tras realizar un analisis preliminar, hemos identificado varios problemas clave que
requieren atencién inmediata. Uno de los principales obstaculos es la ausencia de una
estrategia clara y efectiva para la atencion y fidelizacién de clientes, lo que dificulta la
construccién de relaciones duraderas y la satisfaccion de las necesidades del
consumidor. Esta investigacion se sustenta en la Teoria del Marketing Relacional,
introducida por Berry (1983) y desarrollada por Morgan y Hunt (1994), la cual plantea que
el éxito empresarial depende de establecer y mantener relaciones a largo plazo basadas
en confianza y compromiso, elementos esenciales para la lealtad del cliente. Asimismo,
se considera la Teoria de la Satisfaccion del Cliente, propuesta por Oliver (1980), que
explica como la satisfaccion, derivada de la comparacion entre expectativas y
desempernio, influye directamente en la intencién de recompra y la fidelizacion.
Finalmente, se incorpora la Teoria del Valor Percibido, formulada por Zeithaml (1988),
que sostiene que los consumidores permanecen fieles cuando perciben que el valor
recibido supera el costo asumido. La ausencia de una estrategia integral para atencion y
fidelizacion afecta negativamente estos factores, justificando la necesidad de disefar
acciones que fortalezcan la relacion empresa-cliente y mejoren la competitividad (Berry,

1983; Morgan & Hunt, 1994; Oliver, 1980; Zeithaml, 1988).

2.2.2.Justificacion metodolégica
La eleccién del enfoque metodoldgico responde a la necesidad de obtener informacion
confiable y relevante sobre la percepcidén y comportamiento de los clientes frente a la

atencion y fidelizacién. Se optara por un disefio cuantitativo y descriptivo, ya que permite
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medir variables especificas y analizar relaciones entre ellas, garantizando objetividad en
los resultados.

2.2.3.Justificacidn préactica

La investigacion es relevante porque permitira disefiar una estrategia efectiva para la
atencion y fidelizacién de clientes, lo que impacta directamente en la satisfaccion y
lealtad. En un mercado competitivo, mejorar la experiencia del cliente no solo reduce la
pérdida de clientes, sino que también incrementa la rentabilidad y la sostenibilidad del
negocio. Los resultados serviran como guia para optimizar procesos Y fortalecer la

relacion empresa-cliente, contribuyendo a la mejora continua y la competitividad.

2.3. Marco referencial

2.3.1.Antecedentes de investigacion

2.3.1.1. Antecedentes nacionales

Marquina (2024). En Balanced Scorecard y su incidencia en el crecimiento financiero
en las MYPES del sector comercial del Cercado de Lima, afio 2022 (Universidad de San
Martin de Porres), el objetivo es determinar de qué manera el Balanced Scorecard incide
en el crecimiento financiero de las MYPES comerciales del Cercado de Lima durante el
afio 2022. La metodologia es cuantitativa, disefio no experimental descriptivo-
correlacional, con poblacién de 60 socios/gerentes, usando encuesta como instrumento.
Se encontr6 que las hipétesis alternativas se aceptan, lo que implica que existe
correlacion estadisticamente significativa entre las dimensiones del Balanced Scorecard y
el crecimiento financiero de estas MYPES. Concluye que la herramienta BSC tiene
incidencia positiva en el crecimiento financiero, siempre que se conozcan y apliquen

correctamente sus dimensiones (financiera, clientes, procesos internos, etc.).

Romero (2023). En Balanced Scorecard para mejorar la competitividad en MYPES,
caso: empresas textiles del distrito de Huancayo 2021 (Universidad Nacional del Centro

del Peru), se propone determinar en qué medida el Balanced Scorecard ha incrementado
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la competitividad de las MYPES textiles de Huancayo en 2021. Se usa metodologia
aplicada; disefio experimental con analisis de contenido, cuestionario y estadistica
inferencial tipo prueba de Wilcoxon sobre datos pareados. Los resultados muestran una
mejora del 18 % en competitividad general, con mejoras significativas en dimensiones
como marketing, contabilidad-finanzas, recursos humanos, planificacion estratégica,
calidad, gestion ambiental y sistemas de informacién. Concluye que BSC aporta mejoras

sustanciales en competitividad cuando se aplican todas las dimensiones adecuadamente.

Salazar (2022). En Balanced Scorecard y el desarrollo econémico de las pequefas y
medianas empresas (pymes) comerciales de la localidad de Huancavelica, periodo 2021
(Universidad Nacional de Huancavelica), el objetivo es determinar la relacion entre
Balanced Scorecard y desarrollo econémico de las Pymes comerciales de Huancavelica
en 2021. Se usa enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental
transversal, con métodos descriptivo, inductivo-deductivo, analitico y sintético. Los
resultados indican que existe relacién positiva y significativa entre la aplicacion del BSC y
el desarrollo econémico de las Pymes, implicando que empresas que usan mejores
herramientas de gestidn estratégica tienden a mejores resultados econémicos. Concluye
gue BSC es una herramienta viable para mejorar desempefio econémico, siempre que
exista compromiso institucional y uso correcto de indicadores.

2.3.1.2. Antecendentes internacionales

Falcao (2024). En “Global Trends and Practices of Industry 4.0 Applications in the
Clothing Sector: A Systematic Literature Review” (MDPI), se busca identificar tendencias
globales recientes en la aplicacion de herramientas de Industria 4.0 en el sector de
confecciones, tales como Internet of Things, manufactura aditiva, ciberseguridad, etc. La
metodologia es revision sisteméatica de literatura en bases como Scopus y Web of Science,
seleccionando articulos recientes; andlisis de contenidos para determinar practicas y
beneficios. Se encontré que las empresas que adoptan herramientas habilitadoras de

Industria 4.0 tienden a tener procesos mas eficientes, menores costos operativos y mejoras
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en calidad y rapidez de respuesta al mercado. Concluye que estas tecnologias emergentes
son un factor estratégico clave para innovacién y competitividad en la industria textil.
Chan (2024). En “Revolutionizing the Textile and Clothing Industry: Pioneering
Sustainability and Resilience in a Post-COVID Era” (Sustainability), el estudio explora cémo
cambian los modelos de negocio en la industria textil hacia sostenibilidad y resiliencia luego
del COVID-19, incluyendo préacticas de disefio sostenible, cambios en la cadena de
suministro, consumo responsable, ecodisefio. Metodologia: analisis documental y
encuestas a profesionales del sector textil y moda, revision de percepciones y actitudes
sobre préacticas sostenibles. Los resultados muestran que hay un cambio creciente hacia
modelos de produccion con menor impacto ambiental, mayor responsabilidad social, y que
las empresas que adoptan estos enfoques reportan ventajas de marca, preferencia de
clientes y mejor adaptacion al contexto post pandemia. Concluye que sostenibilidad y
resiliencia son elementos que ya no son opcionales, sino estratégicos para la

competitividad.

Chen (2023). En “Factors Affecting Textiles Products Exports of Major Producers: A
Gravity Model Approach” (SAGE Open), el objetivo es analizar los factores que afectan las
exportaciones de productos textiles de los principales productores, usando modelo
gravitacional que considera variables como distancia, aranceles, tipo de cambio, barreras
no arancelarias, demanda externa, etc. Metodologia: andlisis cuantitativo econométrico,
con datos de comercio internacional de varios paises productores de textiles. Resultados:
se identifican variables que tienen peso significativo en las exportaciones textiles,
incluyendo condiciones macroeconémicas, infraestructura logistica, costos de transporte,
calidad del producto y politicas comerciales. Concluye que para que las empresas textiles
participen efectivamente en mercados internacionales, no basta tener buen producto, es
necesario tener ventajas competitivas estructuradas que incluyan estrategia comercial,

calidad, costos logisticos y adaptacion normativa.
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2.3.2.Marco tedrico

El presente estudio analiza la relacién entre el uso de herramientas estratégicas y la
gestion comercial, tomando como caso a la empresa Textil San Ramén S.A. Durante el
2024, la empresa enfrenta retos vinculados a la planificacién de procesos, la coordinacién
con PCP y la atencién al cliente, lo que hace necesario revisar los aportes tedricos mas
relevantes.

En cuanto a la gestion comercial, Kotler y Keller (2016) la definen como el conjunto de
acciones destinadas a captar, satisfacer y retener clientes. Esta idea resulta esencial en el
sector textil, donde la competencia es alta y la fidelizacion se convierte en una ventaja.

Respecto a las herramientas estratégicas, Porter (1991) sostiene que la
competitividad depende de identificar y mantener ventajas diferenciales. Asi, recursos
como la planificacién estratégica, el uso de indicadores de gestion (Kaplan & Norton, 1996)
o la incorporacion de tecnologias digitales son piezas clave para fortalecer la labor
comercial.

Por otro lado, la gestion de procesos y la coordinacién con PCP ha sido destacada
por autores como Garcia (2018) y Rojas (2020), quienes explican que la articulacion entre
el area comercial y la de produccion permite cumplir plazos y reducir costos. En el caso de
Textil San Ramoén, esta relacion es especialmente relevante, ya que los retrasos afectan
directamente la satisfaccion del cliente.

Finalmente, estudios en empresas textiles latinoamericanas (L6pez & Andrade, 2019)
muestran que la aplicacion de herramientas estratégicas no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también favorece el posicionamiento en el mercado. Esto confirma que
una gestion comercial bien estructurada puede convertirse en un factor decisivo para el
crecimiento sostenido de la organizacion.

2.3.3. Glosario de términos

Canales de distribucion. Medios que usa la empresa para que el producto llegue al
cliente final. Dependiendo del producto y del publico, puede ser venta directa,

intermediarios o canales digitales (pagina web, WhatsApp Business). (Elaboracion propia)
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Estrategia comercial. Plan a mediano o largo plazo para cumplir las metas de ventas
y posicionamiento. Incluye decisiones sobre producto, precio, promocién y canales, y busca
alinear todas las areas de la empresa. (Elaboracién propia)

Fidelizacién de clientes. Es una estrategia empresarial orientada a mantener
relaciones solidas y duraderas con los clientes, buscando su lealtad mediante satisfaccion,
valor percibido y experiencias positivas (Pérez & Pérez, 2006; Schnarch, 2017).

Gestion comercial. Actividades que realiza la empresa para vender, atender clientes y
distribuir productos. Incluye planificaciéon de ventas, control de stock y coordinacién con
logistica. (Elaboracion propia)

Indicadores (KPI). Mediciones que sirven para evaluar si una estrategia funciona: por
ejemplo, ventas mensuales, ticket promedio, tasa de recompra y retencion de clientes.
Ayudan a tomar decisiones. (Elaboracion propia)

Plan de marketing. Documento que organiza las acciones para alcanzar objetivos
comerciales: andlisis del mercado, definicion del pablico, estrategias de precio, canales y
campafas. (Elaboracién propia)

Pricing. Estrategia para fijar precios segun coste, competencia y valor percibido por el
cliente. Afecta demanda y margen de ganancia. (Elaboracion propia)

Rentabilidad. Relacion entre lo que ingresa la empresa y sus costos. Indica si el
negocio genera beneficios sostenibles. (Elaboracion propia)

Posicionamiento. Percepcién que tiene el consumidor sobre la marca frente a la
competencia. Un buen posicionamiento ayuda a diferenciarse y a justificar precios.
(Elaboracién propia)

Ventas. Proceso de ofrecer y entregar productos a cambio de dinero. Incluye técnicas

comerciales, gestion de clientes y cierre de operaciones. (Elaboracion propia)

2.4. Resumen ejecutivo
Titulo: Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la

empresa Textil San Ramoén, 2025. Procedencia: tesis de bachiller por San Ignacio de
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Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa I S I L

Loyola — Escuela ISIL.Objetivo: determinar la relacion entre la herramientas
estratégicas y la mejora de la gestion comercial, considerando dimensiones como
comunicacion interna, planificacién, capacitacion del personal y atencion al cliente.
Metodologia: se empleo enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal y alcance correlacional. La poblacion estuvo conformada por 450
colaboradores, y la muestra por 50 trabajadores seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia. Resultados: se evidenciaron una relacion significativa

entre la herramientas estratégicas y la mejora de la gestién comercial, asi como en las

dimensiones especificas: comunicacion y coordinacién, capacitacion del personal,

planificacion y comunicacién con el cliente. Se concluye que la adopcién de

herramientas estratégicas contribuye a optimizar procesos internos, mejorar la

atencion al cliente y fortalecer la competitividad de la empresa en el mercado textil.

2.5. Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto

Tabla 1 - Herramientas estratégicas en la gestion comercial

Atributos

Descripcion

¢ Es facil de
usar?

¢ Es confiable?

¢ Es sequro?

¢ Es preciso?

¢ Es rapido?
¢, Se puede
personalizar?

Los talleres son practicos y directos, disefiados para que las areas
comerciales y de PCP los apliquen directamente en su trabajo diario.
Un auditor externo y capacitadores con experiencia en gestion
comercial y herramientas digitales estaran a cargo.

Un auditor realizara la validacion del proceso y la empresa
utilizara tecnologias reconocidas en el mercado.

Cada taller se centra en temas especificos como colaboracién,
planificacién y atencion al cliente, segun las necesidades de la
empresa.

Las sesiones de capacitacion son cortas (1 dia 0 2 horas) y se
programaran a lo largo del afio sin afectar las operaciones.

Si, se puede adaptar a las necesidades de Textil San
Ramon y de los equipos participantes.

Nota: Elaboracién propia.

2.6. Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades

tecnoldgicas.
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Tabla 2 - Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades tecnoldgicas.

Categoria Situacién Actual Propuesta de Beneficio
Mejora / Novedad Esperado
Tecnoldgica
Gestién de la Planificacién Implementacion de Mejora en la
produccion manual, sin un sistema MRP planificacion de
herramientas (Material insumos, reduccion
digitales integradas. Requirements de tiempos
Planning) o ERP muertos, mayor
con modulo de capacidad de
produccién. respuesta ante
nuevos pedidos.
Capacidad Limitada a un solo Optimizacion de Aumento de la
instalada turno y maquinaria | turnos, evaluacion capacidad
subutilizada. de automatizacion productiva sin
parcial o comprometer
tercerizacion calidad ni tiempos
estratégica. de entrega.
Gestién de pedidos | Registro manual o Adopcién de un Mejora en la

clave.

produccion, ventas
y cumplimiento.

y clientes en hojas de célculo, | CRM integrado con | atencion al cliente,
sin trazabilidad. produccion y seguimiento de
ventas. pedidos y
priorizacion de
entregas.
Analisis de datos No se realiza Implementacién de Toma de
analisis sistematico dashboards de decisiones basada
de indicadores control con KPIs de en datos,

identificacion
temprana de
cuellos de botella.

Comunicacion
interareas

Comunicacién

informal entre

produccion y
ventas.

Integracion de
procesos mediante
herramientas
colaborativas (ej.
Trello, Asana,
Microsoft Teams).

Flujo de
informacién mas
eficiente, reduccioén
de errores 'y
reprocesos.

2.7. Objetivo general y especificos: propdésito del proyecto

2.7.1. Objetivo general

Determinar de qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la mejora de

la gestion comercial de la empresa textil san ramon, 2025

2.7.2.

Objetivos especificos

e Determinar de qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con el

personal de la empresa textil san ramon, 2025.
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e Determinar de qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la
gestion de clientes de la empresa textil san ramaon, 2025.
e Determinar de qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la
gestion de ventas de la empresa textil san ramon, 2025.
o Determinar de qué manera la herramientas estratégicas se relaciona con la
logistica de la empresa textil san ramon, 2025.
2.8. Componente del proyecto
Diagnéstico interno de la capacidad productiva
e Andlisis de procesos operativos: Mapeo de la cadena de produccién (desde la
recepcion de materia prima hasta la entrega final).
e Evaluacion de recursos: Infraestructura, maquinaria, personal, turnos de trabajo,
capacidad instalada vs. utilizada.
¢ Indicadores de eficiencia: Tiempos de produccién, tasas de desperdicio,
capacidad ociosa, cumplimiento de entregas.

e Entrevistas o encuestas internas: A gerentes de produccion, operarios y logistica.

Analisis de la relacion entre produccion y crecimiento comercial

¢ Estudio de la demanda insatisfecha: Niumero de clientes potenciales no atendidos
0 con entregas postergadas.

¢ Andlisis de ventas y pedidos: Comparacion entre pedidos recibidos y pedidos
entregados.

e Indicadores de satisfaccion del cliente: Tiempos de entrega, devoluciones,
cancelaciones, quejas.

¢ Entrevistas a clientes actuales y potenciales: Para conocer percepciones sobre

cumplimiento y confiabilidad.
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2.9. Resultados generales: componente del proyecto

e Identificacion de los factores internos que limitan la capacidad de produccion de la
empresa textil

e Determinacion del impacto de la capacidad productiva en la expansion de la cartera de
clientes

e Propuesta de un plan estratégico para la optimizacion de la produccién y la gestién de la

demanda

2.10. Plan de actividades del proyecto

Tabla 3 - Plan de actividades del proyecto

N° Actividad

1 Elaboracion del resumen e introduccion X

2 Desarrollo del problema, objetivos e hipétesis X X

3 Redaccion de la justificacion X

4 Antecedentes, marco tedrico y glosario X X

5 Desarrollo de la metodologia X

6 Identificacion de herramientas de recoleccién X

7 Descripcién del publico objetivo X

8 Procesamiento y andlisis de datos X

9 Elaboracion del diagnéstico situacional X

10 Elaboracion del sustento de mercado X

11 Redaccion de conclusiones y recomendaciones X
12 Sustentacion ante jurado externo X

Nota: Fuente propia
2.11. Metodologia del proyecto

2.11.1. Hipo6tesis de investigacion

25



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

II. 11. 1 Hipotesis General
La herramientas estratégicas se relaciona significativamente con la mejora de la

gestion comercial de la empresa textil San Ramon, 2025.

Il. 11.2 Hipotesis Especificas

H1l:La herramientas estratégicas se relaciona significativamente con la gestion de
clientes de la empresa textil san ramoén, 2025.
H2: La herramientas estratégicas se relaciona significativamente con la gestién de
ventas de la empresa textil San Ramén, 2025.
H3: La herramientas estratégicas se relaciona significativamente con la logistica de

la empresa textil San Ramon, 2025.

2.11.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Herramientas estratégicas

Definicién conceptual: Segun Hernandez Sampieri, Mendoza y Torres (2021),
las herramientas estratégicas son instrumentos de analisis y gestion que facilitan la toma
de decisiones, la formulacién de estrategias y el uso eficiente de los recursos dentro de
una organizacién. De manera complementaria, Robbins y Coulter (2022) sefialan que la
aplicacion de herramientas estratégicas contribuye a fortalecer la capacidad de las
empresas para adaptarse a los cambios, innovar y mantener una ventaja competitiva en

entornos dindmicos.

En este sentido, las herramientas estratégicas comprenden métodos, técnicas y
marcos conceptuales que apoyan a las organizaciones en la planificacién, ejecucion y
evaluacion de sus estrategias. Su uso permite identificar oportunidades y amenazas,

optimizar recursos y orientar las decisiones hacia el logro de los objetivos institucionales.
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En el caso de la empresa San Ramon, el uso de herramientas estratégicas se
considera un elemento fundamental para mejorar la planificacion y la gestion interna,
favoreciendo una mejor coordinacion entre las areas operativas y comerciales, y

contribuyendo a una toma de decisiones mas efectiva y sostenible.

Definicién operacional: La variable herramientas estratégicas se define a partir

de dos dimensiones principales:

° D1. Personal: Considera el compromiso, la capacitacién y las
habilidades del recurso humano como factores clave para la ejecucion efectiva de
las estrategias.

° D2. Gestién de procesos y eficiencia operativa: Evalla la
optimizacion de los recursos, el tiempo y los costos, asi como la capacidad de la

empresa para mejorar su productividad y responder a las demandas del mercado.

Para medir esta variable se empleara un cuestionario estructurado, elaborado con
base en la revisiéon de la literatura y validado por juicio de expertos. La escala de
medicion sera de tipo Likert de cinco niveles: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4)
Casi siempre y (5) Siempre.

Los indicadores especificos se detallan en la matriz de operacionalizacién incluida en el

anexo correspondiente.

Variable 2: Mejora de la gestién comercial

Definicion conceptual: Segun Kotler y Keller (2022), la gestién comercial
comprende el conjunto de estrategias, procesos y acciones que una organizacion
desarrolla para planificar, ejecutar y controlar sus actividades de marketing, ventas y
servicio al cliente, con el propdsito de generar valor y fortalecer su posicioén en el mercado.

De manera complementaria, Stanton, Etzel y Walker (2021) sefialan que una gestion
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comercial efectiva permite optimizar recursos, incrementar la satisfaccién del cliente y

mejorar la rentabilidad empresarial.

En ese sentido, la mejora de la gestion comercial se refiere a la implementacion
continua de estrategias y practicas que buscan elevar el desempefio de las areas

comerciales, garantizando la eficiencia operativa y la competitividad organizacional.

En el contexto de la presente investigacion, la gestion comercial se considera un
componente esencial para incrementar la competitividad de la empresa San Ramén,
permitiendo fortalecer la relacion con sus clientes, optimizar los procesos de venta y

consolidar su presencia en el mercado.

Definicién operacional: La variable mejora de la gestion comercial estd compuesta

por tres dimensiones:

e D1. Gestidn de clientes: Evalla las estrategias destinadas a atraer, retener
y fidelizar a los clientes, garantizando relaciones duraderas y satisfactorias.

e D2. Gestién de ventas: Considera la planificacién, ejecucion y control de
las estrategias comerciales orientadas a incrementar los ingresos y mejorar los
resultados del area de ventas.

° D3. Logistica: Analiza la eficiencia en la planificacién, transporte,
almacenamiento y distribucion de productos o servicios, asegurando una adecuada

coordinacion entre las areas involucradas.

La medicion se llevara a cabo mediante un cuestionario con escala tipo Likert de
cinco niveles: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo.
Este instrumento seré disefiado en base a los indicadores identificados en la literatura

especializada y adaptado al contexto del estudio.
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2.11.3. Enfoque de investigacion
El enfoque de la investigacién es cuantitativo, ya que busca encuestar y cuantificar las
variables que se estudian como es el caso de la variable de herramientas estratégicas y la mejora

de la gestién comercial.

2.11.4. Tipo de investigacién

El tipo de investigacion utilizado en el presente proyecto es de caracter basico,
ya que, segun Roch Garcia (2019), este tipo de estudio permite comprender en
profundidad fendmenos estratégicos y organizacionales, sirviendo como base para el
desarrollo de modelos de gestion mas eficaces. En este caso, se analiza la relacion entre
las variables herramientas estratégicas y desempefio comercial, en respuesta a una
problematica identificada en una empresa. El estudio se orienta al disefio de un plan de
mejora que permita optimizar el uso de herramientas digitales en los procesos de gestion
comercial y toma de decisiones estratégicas, con el objetivo de incrementar la eficiencia

operativa y la competitividad del negocio.

2.11.5. Disefio de investigacion
El disefio de investigacion es no experimental de corte transversal, ya que no se
busca manipular las variables en estudio y los datos son recolectados en un Gnico
momento temporal. Segun Cvetkovi¢ Vega et al. (2021), este tipo de disefio permite
describir variables y analizar su interrelacién en un momento especifico, lo que lo
convierte en una herramienta Util para estudios observacionales en contextos reales. En

este caso, la recoleccion de datos se realizé especificamente durante el afio 2024.

2.11.6. Niveles de investigacion
El nivel de investigacion adoptado en el presente estudio es descriptivo, ya que
tiene como propasito principal caracterizar de manera detallada las variables involucradas
en el fenébmeno comercial analizado. Segun Sampieri, Collado y Lucio (2014), la
investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de

personas, grupos, comunidades o procesos que son objeto de estudio. En este caso, se
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pretende describir como se manifiestan y se relacionan las herramientas estratégicas con
el desempefio comercial en una empresa del sector privado, permitiendo asi obtener una

vision clara del contexto actual y sentar las bases para futuras acciones estratégicas.

2.11.7. Poblacién

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2022), la poblacion se define como el
conjunto total de elementos o individuos que poseen caracteristicas comunes relevantes
para el estudio y sobre los cuales se pretende generalizar los resultados de la investigacion.

En el caso del presente estudio, la poblacion estuvo conformada por 450
trabajadores de la empresa Textii San Ramon, pertenecientes a distintas areas

administrativas y operativas.

2.11.8. Muestreo y muestra

La muestra de estudio es no probabilistica, dado que la seleccién y nimero de
los participantes se realiz6 segun criterios establecidos por el investigador (Naupas et al.,
2023). Asimismo, se aplicé el muestreo por conveniencia, ya que se tuvo acceso
directo a una parte de la poblacién de la empresa Textil San Raman, considerando la
disposicién de los trabajadores para participar en el estudio.

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 50 colaboradores, pertenecientes
a las areas administrativa, comercial y operativa, quienes fueron seleccionados por su

relacion directa con las variables analizadas en la investigacion.
2.11.9. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Herndndez Sampieri, Mendoza y Torres (2021), las técnicas de recoleccion
de datos son procedimientos que permiten obtener informaciéon de manera sistematica para
analizar las variables y cumplir con los objetivos del estudio. Estas técnicas ayudan a

observar y registrar los hechos tal como ocurren, garantizando la validez de los resultados.
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En esta investigacion se aplico la técnica de observacion y validacion de Likert, la
cual permitié evaluar cdmo se encuentran las dimensiones de las variables planteadas.
Para ello, se utilizé una Guia de Observacién conformada por 20 items, cada uno valorado
mediante una escala tipo Likert de cinco niveles (1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces,

4 = Casi siempre, 5 = Siempre).

La validacion se realiz6 de manera virtual, empleando la plataforma Google Forms,
lo que facilité el registro de la informacién de forma ordenada y accesible. Esta técnica
permitié analizar el funcionamiento actual de algunas areas de la empresa San Ramoén,
con el fin de conocer de qué manera el uso de herramientas estratégicas contribuye a la

mejora de la gestion comercial.

2.11.10. Validez y confiabilidad
2.11.10.1. Validez

En el enfoque cuantitativo, el concepto de validez se define como la capacidad de
un instrumento para medir con precision el aspecto que se propone evaluar, respaldado
por la teoria que lo sustenta y los resultados obtenidos. Segun Cohen et al. (2021), la
validez garantiza que el instrumento refleja adecuadamente el fenémeno en estudio,
mientras que Carmines y Zeller (2022) destacan la importancia de la validez de
contenido, evaluada por expertos, para asegurar que los items incluidos sean pertinentes
y representativos del aspecto analizado.

Por otro lado, la fiabilidad en este enfoque implica que el instrumento debe
producir resultados consistentes y estables, minimizando al maximo los errores
probables. Messick (1989) plantea que la confiabilidad es esencial para que los datos
obtenidos puedan ser considerados validos y Utiles en la toma de decisiones, ya que
asegura que el proceso de medicion sea riguroso y replicable.

En consecuencia, esta investigacién se apoyara en la confiabilidad del

instrumento cuantitativo, el cual proporcionara resultados estadisticos sistematizados que
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reduzcan la posibilidad de errores manuales. Esto permitira alcanzar la validacion
requerida, asegurando que los resultados sean confiables y Utiles para quienes los

consulten en beneficio propio.

Tabla 4 - Valor de V de Aiken

Valor de V de Aiken Interpretacién aproximada
0.90 - 1.00 Muy alta validez
0.80 —0.89 Alta validez
0.70-0.79 Validez moderada
<0.70 Validez baja o cuestionable

Nota. Elaboracién propia
2.11.10.2. Confiabilidad

Para comprobar si el instrumento es confiable, se usoé la técnica de test-retest, que
permite ver si los resultados son consistentes. Se aplicd una prueba piloto a 10 personas
con caracteristicas similares a la muestra principal.

Luego, se utilizé la correlacion de Pearson para medir la confiabilidad. Este
indicador va de 0 a 1: mientras mas cerca esté de 1, mas confiable es el instrumento.

Luego de aplicar el test-retest, se obtuvo un coeficiente de Pearson de 0.957. Por

lo tanto, se precisa que el instrumento tiene muy alta confiabilidad.
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3. Estimacion del costo del proyecto

3.1. Estimacién de los costos necesarios para laimplementacién

Tabla 5 - Estimacion de los costos

Costo
Recurso Descripcién Tiempo estimado aproximado
Auditor para la evaluacion y
Auditor validacién de situac_i(')n actual Una vez en el afio S/
de los procesos logisticos / 4,687.50
comercial.
Capacitacién - Programa de capacitacion del Pago unico - 2 sesiones de 3 S/
Externo CRM - Monday horas 16,875.00

Taller: "Estrategias para una

Capacitacion s S Se estiman 2 talleres en el afio,
- Colaboracion Efectiva . S/
de formacion - P L cada uno con 1 dia laboral de
Un dia laboral, participa el area - 12,000.00
Interna . duracién
comercial y PCP.
Taller: "Estrategias para una
o Colaboracién Efectiva" . ~
Capacitacion -, S ) Se estiman 2 talleres en el afio,
2 Gestion Integrada: . S/
de formacion - g o cada uno con 1 dia laboral de
Planificacion y Colaboracion ., 12,000.00
Interna . o duracién
Un dia laboral, participa el area
comercial y PCP.
Taller: "Excelencia en Atencién
Capacitaciéon al Cliente:Estrategias para una Se estiman 3 talleres en el afio,
. - — : S/
de formacién - Gestion Eficiente cada uno con 2 horas de
- e 5,250.00
Interna 2 horas, participa area duracion.
comercial y atencion al cliente.
S/
Total 5 812,50

Nota. Elaboracién propia
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4, Resultado de investigacion
4.1. Analisis de resultados descriptivos
Variable 1: Herramientas Estrategicas
Dimension 1: Personal
Pregunta 1: ¢ Existen canales de comunicacién claros y efectivos entre los equipos

involucrados (comercial, planeacion, produccion)?

Tabla 6 - Comunicacién y Coordinacion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 8 16%
A veces 31 62%
Casi Siempre 11 22%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 1 - Comunicacién y Coordinacion

¢ Existen canales de comunicacion claros y efectivos entre los equipos
involucrados (comercial, planeacion, produccion)?

= Casi Nunca

A veces

= Casi Siempre

62%

Nota. Elaboracién propia
Interpretacion: En la tabla y la figura se observa que la tendencia indica que no cuentan
con canales claros y efectivos de comunicacion. Esto representa un problema en

cualquier empresa y debe ser abordado, ya que afecta directamente la productividad.
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Pregunta 2: ¢ Se cumple con el protocolo de comunicacion sobre cambios urgentes en las

6rdenes de produccion o despacho?

Tabla 7 - Comunicacién y Coordinacion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 4 8%
Casi Nunca 29 58%
A veces 14 28%
Casi Siempre 3 6%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 2 - Comunicacién y Coordinacion

¢.Se cumple con el protocolo de comunicacion sobre cambios urgentes en
las 6rdenes de produccién o despacho?

= Nunca
Casi Nunca
= A veces

= Casi Siempre

58%

Nota. Elaboracién propia

Interpretaciéon: De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla y la figura, el 58% de
los participantes sefiala que rara vez se cumple el protocolo de comunicacién frente a
cambios urgentes en las 6rdenes de produccién o despacho. Por otro lado, el 28%
menciona que solo en algunas ocasiones se aplica, lo que evidencia una implementacion
poco constante. Un 6% indica que casi siempre se cumple, mientras que un 8% afirma que
no se aplica en absoluto. En general, estos datos revelan limitaciones en los procesos de
comunicacion interna, las cuales podrian provocar retrasos o falta de coordinacion en la

atencion de modificaciones operativas.

35



Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

Pregunta 3: ¢ El personal involucrado esta debidamente capacitado sobre los

procedimientos y tiempos de entrega en cada etapa del proceso?

Tabla 8 - Comunicacién y Coordinacion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 6 12%
A veces 25 50%
Casi Siempre 19 38%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 3 - Comunicacién y Coordinacion

¢ El personal involucrado esta debidamente capacitado sobre los
procedimientos y tiempos de entrega en cada etapa del proceso?

0% 0%

12%

= Nunca
Casi Nunca
= A veces
= Casi Siempre

= Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Segun los datos presentados en la tabla y figura correspondientes, el 50%
de los colaboradores considera que solo en algunas ocasiones el personal se encuentra
debidamente capacitado respecto a los procedimientos y tiempos de entrega en cada
etapa del proceso. Asimismo, un 38% manifiesta que casi siempre se cumple con dicha
capacitacion, mientras que un 12% indica que casi nunca ocurre. No se registraron
respuestas en las categorias “nunca” ni “siempre”. En conjunto, estos resultados reflejan
gue la capacitacion del personal es parcial e inconstante, lo cual podria afectar la

eficiencia y la coordinacion entre &reas durante la ejecucion de las tareas operativas.
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Pregunta 4: ¢ El equipo tiene la capacidad de manejar multiples prioridades sin afectar los

tiempos de entrega?

Tabla 9 - Capacitacién y Conocimiento del personal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 22 44%
A veces 18 36%
Casi Siempre 10 20%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 4 - Capacitacion y Conocimiento del personal

¢El equipo tiene la capacidad de manejar multiples prioridades sin
afectar los tiempos de entrega?

= Casi Nunca
A veces

= Casi Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretaciéon: De acuerdo con los resultados de la tabla y figura correspondientes, el
44% de los participantes considera que el equipo casi nunca logra manejar multiples
prioridades sin que se vean afectados los tiempos de entrega. Por su parte, el 36% indica
gue solo en algunas ocasiones lo consigue, mientras que un 20% sefiala que casi
siempre se cumple esta capacidad. No se registraron respuestas en las opciones “nunca”
ni “siempre”. Estos resultados evidencian que la habilidad del equipo para gestionar
simultaneamente diversas tareas es limitada, lo que podria incidir en retrasos o

disminucion de la eficiencia operativa cuando se presentan varias demandas a la vez.
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Pregunta 5: ¢ El equipo de PCP (planeamiento control de produccién) tiene la flexibilidad

suficiente para adaptarse a cambios inesperados en los tiempos de entrega?

Tabla 10 - Capacitacion y Conocimiento del personal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 9 18%
A veces 23 46%
Casi Siempre 18 36%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 5 - Capacitacion y Conocimiento del personal

¢El equipo de PCP (planeamiento control de produccién) tiene la
flexibilidad suficiente para adaptarse a cambios inesperados en los
tiempos de entrega?

0% 0%

18%

= Nunca
Casi Nunca
= A veces
= Casi Siempre

Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Segun los datos presentados en la tabla y figuras respectivas, el 46% de
los encuestados considera que el equipo de PCP solo en algunas ocasiones logra
adaptarse a cambios imprevistos en los tiempos de entrega. Asimismo, un 36%
manifiesta que casi siempre se muestra flexible ante estas variaciones, mientras que un
18% opina que casi nunca ocurre. No se registraron respuestas en las opciones “nunca”
ni “siempre”. Estos resultados reflejan que la capacidad de adaptacion del area de
planeamiento y control de produccion aln no es contante, lo cual podria afectar la

respuesta oportuna frente a contigencias operativas o modifcaciones en la programacion
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Pregunta 6: ¢ Se realizan capacitaciones periddicas sobre la gestién de urgencias y

prioridades?

Tabla 11 - Capacitacion y Conocimiento del personal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 9 18%
Casi Nunca 20 40%
A veces 21 42%
Casi Siempre 0%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 6 - Capacitacion y Conocimiento del personal

¢ Se realizan capacitaciones perioddicas sobre la gestién de urgencias y
prioridades?

= Nunca
Casi Nunca

= A veces

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados reflejan que la mayoria del personal percibe que las
capacitaciones sobre la gestion de urgencias y prioridades no se realizan con la
frecuencia necesaria. Un 40% menciona que casi nunca se llevan a cabo y un 42% que
solo a veces se ofrecen, mientras que un 18% indica que nunca ha recibido una. Esto
evidencia que el aprendizaje en este tema no es constante, lo que podria afectar la

capacidad del equipo para responder con agilidad ante situaciones inesperadas.

Pregunta 7: ¢ Cada equipo responde de manera oportuna ante una solicitud urgente o un

cambio de ultimo momento?
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Tabla 12 -Tiempos de respuestas internos

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 4 8%
A veces 17 34%
Casi Siempre 20 40%
Siempre 9 18%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 7 - Tiempos de respuestas internos

¢,Cada equipo responde de manera oportuna ante una solicitud urgente
0 un cambio de ultimo momento?

= Casi Nunca
A veces
34% .
= Casi Siempre

= Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Los resultados muestran que el 40% de los colaboradores considera que
casi siempre se responde de manera oportuna ante solicitudes urgentes o cambios de
altimo momento, mientras que un 34% sefala que esto ocurre solo a veces. Un 18%
afirma que siempre se da una respuesta inmediata y un 8% indica que casi nunca
sucede. En general, se percibe un nivel aceptable de respuesta, aungque aln existen
oportunidades para fortalecer la coordinacién y la agilidad en la atencién de imprevistos.
Pregunta 8: ¢ El equipo recibe respuestas oportunas de las areas involucradas
(produccién, ventas, logistica) para resolver cualquier incidencia que pueda afectar los

plazos de entrega?

Tabla 13 - Tiempos de respuestas internos

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
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Nunca 0%
Casi Nunca 19 38%
A veces 23 46%
Casi Siempre 8 16%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 8 - Tiempos de respuestas internos

¢ El equipo recibe respuestas oportunas de las areas involucradas
(produccién, ventas, logistica) para resolver cualquier incidencia que
pueda afectar los plazos de entrega?

= Casi Nunca
A veces

= Casi Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Los resultados indican que el 46% de los participantes considera que solo
a veces reciben respuestas oportunas de las areas involucradas, mientras que un 38%
sefala que casi nunca ocurre. Apenas un 16% afirma que esto sucede casi siempre. En
conjunto, se evidencia una falta de coordinacion fluida entre las areas, lo que podria
generar retrasos en la atencién de incidencias y afectar el cumplimiento de los plazos de

entrega.

Variable 2: Mejora Gestion Comercial
Dimension 2: Gestion Clientes- Seguimiento (back office)
Pregunta 9: ¢ El area comercial cumple con las expectativas del cliente respecto a las

fechas de entrega, tal como se prometié durante el cierre de la venta?
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Tabla 14 - Expectactivas y comunicacién con el cliente

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 23 46%
A veces 14 28%
Casi Siempre 13 26%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 9 - Expectactivas y comunicacién con el cliente

¢El area comercial cumple con las expectativas del cliente respecto a las
fechas de entrega, tal como se prometié durante el cierre de la venta?

= Casi Nunca
A veces

= Casi Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Se evidencia un problema significativo relacionado con el cumplimiento de
las promesas y las expectativas del cliente. El porcentaje de percepciones negativas es
elevado, lo que indica una brecha critica entre lo prometido y lo entregado. Este aspecto
constituye un factor determinante para mejorar la experiencia del cliente, por lo que debe

ser abordado de manera prioritaria.

Pregunta 10: ¢ Existen procedimientos internos establecidos para gestionar cambios o
actualizaciones en las érdenes de los clientes y comunicarlos a los equipos de
produccion y logistica?

Tabla 15 - Informacién a pedidos

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 3 6%
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ISIL

Casi Nunca 21 42%
A veces 23 46%
Casi Siempre 3 6%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 10 - Informacién a pedidos

¢ Existen procedimientos internos establecidos para gestionar cambios o
actualizaciones en las 6rdenes de los clientes y comunicarlos a los

equipos de produccion y logistica?

42%

Nota. Elaboracién propia

= Nunca
Casi Nunca
= A veces

= Casi Siempre

Interpretacion: Los resultados muestran que el 46% de los encuestados considera que el

area comercial casi nunca cumple con las fechas de entrega prometidas al cliente,

mientras que un 28% sefiala que esto ocurre solo a veces. Por otro lado, un 26% opina

que casi siempre se cumple con lo acordado. En general, estos datos reflejan

una brecha

entre los compromisos asumidos y el cumplimiento efectivo, lo que podria afectar la

confianza y la satisfaccion del cliente

Pregunta 11: ¢ Se gestionan adecuadamente las quejas o insatisfacciones de los clientes
para evitar que se repitan en futuros pedidos?
Tabla 16 - Atencion a reclamos

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %

Nunca 0%

Casi Nunca 15 30%

A veces 30 60%

Casi Siempre 5 10%

Siempre 0%
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Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 11 - Atencién areclamos

¢ Se gestionan adecuadamente las quejas o insatisfacciones de los
clientes para evitar que se repitan en futuros pedidos?

= Casi Nunca

A veces

= Casi Siempre

60%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion: Los resultados evidencian que el 60% de los colaboradores considera que
las quejas o insatisfacciones de los clientes se gestionan solo a veces, mientras que un
30% indica que casi nunca se atienden de manera adecuada. Solo un 10% percibe que
estas se abordan casi siempre. En conjunto, los datos reflejan la necesidad de fortalecer
los procesos de atencidn y seguimiento de reclamos para prevenir la repeticion de errores

y mejorar la experiencia del cliente

Pregunta 12: ¢ El equipo comercial dispone de herramientas de seguimiento de clientes

gue facilitan la priorizacion de pedidos urgentes o especiales?

Tabla 17 - Seguimiento a pedidos

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 13 26%
A veces 26 52%
Casi Siempre 11 22%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 12 - Seguimiento a pedidos

¢ El equipo comercial dispone de herramientas de seguimiento de
clientes que facilitan la priorizacién de pedidos urgentes o especiales?

= Casi Nunca

A veces

= Casi Siempre

52%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados muestran que el 52% de los participantes considera que el
equipo comercial solo a veces cuenta con herramientas de seguimiento que facilitan la
priorizacion de pedidos urgentes o especiales. Un 26% sefiala que casi nunca dispone de
estos recursos, mientras que un 22% indica que casi siempre los utiliza. En conjunto, los
datos sugieren que el uso de herramientas de seguimiento no es constante, lo que podria

limitar la eficiencia en la gestion y atencion prioritaria de los pedidos.

Dimensién 3: Gestion de Ventas (front office)

Pregunta 13: ¢ El &rea comercial comunica los cambios de Ultima hora o urgencias a los
equipos de planeacion, produccion y logistica para asegurar la correcta ejecucion de los
pedidos?

Tabla 18 - Comunicacién entre areas

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 11 22%
A veces 12 24%
Casi Siempre 21 42%
Siempre 6 12%
Total 50 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 13 - Comunicacion entre areas

¢El area comercial comunica los cambios de Gltima hora o urgencias a
los equipos de planeacién, produccion y logistica para asegurar la
correcta ejecucion de los pedidos?

= Casi Nunca
A veces
= Casi Siempre

= Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados indican que el 42% de los encuestados considera que el
area comercial casi siempre comunica los cambios de Ultima hora o urgencias a los
equipos de planeacion, produccion y logistica. Un 24% sefiala que esto ocurre solo a
veces y un 22% menciona que casi hunca se realiza, mientras que un 12% afirma que
siempre se cumple. En general, se aprecia un nivel moderado de comunicacién entre
areas, aungue aun existen oportunidades para reforzar la coordinacion ante situaciones

imprevistas.

Pregunta 14: ¢ El equipo de ventas tiene claridad sobre la capacidad de produccién y

logistica antes de comprometer fechas de entrega con los clientes?

Tabla 19 - Coordinacién y prioridad

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 31 62%
A veces 19 38%
Casi Siempre 0%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 14 - Coordinacion y prioridad

¢El equipo de ventas tiene claridad sobre la capacidad de produccion y
logistica antes de comprometer fechas de entrega con los clientes?

= Casi Nunca

A veces

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados muestran que el 62% de los participantes considera que el
equipo de ventas casi nunca tiene claridad sobre la capacidad de produccion y logistica
antes de comprometer fechas de entrega con los clientes, mientras que el 38% sefiala
que solo a veces cuenta con esa informacion. En conjunto, estos datos reflejan una
limitada comunicacion entre las areas comerciales y operativas, lo que puede generar

compromisos poco realistas y afectar el cumplimiento de los plazos acordados.

Pregunta 15: ¢ Existen procedimientos internos para gestionar y priorizar las ventas de

manera eficiente, sin comprometer la calidad ni los tiempos de entrega?

Tabla 20 - Coordinacion y prioridad

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 6 12%
Casi Nunca 31 62%
A veces 13 26%
Casi Siempre 0%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 15 - Coordinacion y prioridad

¢ Existen procedimientos internos para gestionar y priorizar las ventas de
manera eficiente, sin comprometer la calidad ni los tiempos de entrega?

= Nunca

Casi Nunca

= A veces

62%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados evidencian que el 62% de los encuestados considera que
casi nunca existen procedimientos internos claros para gestionar y priorizar las ventas,
mientras que un 26% opina que esto ocurre solo a veces y un 12% afirma que nunca se
realiza. En general, se observa una falta de lineamientos definidos que garanticen una
gestion eficiente de las ventas, lo que podria repercutir en la calidad del servicio y en el

cumplimiento de los tiempos de entrega.

Dimensioén 4: Logistica
Pregunta 16: ¢ Existen procedimientos para que el equipo de logistica reciba informacion
claray en tiempo real sobre las 6rdenes de venta para optimizar la planificacion logistica?

Tabla 21 - Planificacion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 5 10%
A veces 23 46%
Casi Siempre 22 44%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 16 - Planificacion

¢ Existen procedimientos para que el equipo de logistica reciba
informacion clara y en tiempo real sobre las érdenes de venta para
optimizar la planificacion logistica?

= Casi Nunca
A veces

= Casi Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados muestran que el 46% de los colaboradores considera que
solo a veces existen procedimientos que permiten al equipo de logistica recibir
informacién clara y en tiempo real sobre las érdenes de venta. Asimismo, un 44% sefiala
que esto ocurre casi siempre y un 10% indica que casi nunca sucede. En conjunto, se
evidencia un nivel de comunicacion relativamente favorable, aunque aun se requiere
fortalecer la estandarizacion de los procesos para garantizar una planificacién logistica

mas eficiente.

Pregunta 17: ¢ El equipo de logistica tiene acceso a informacion precisa y actualizada

sobre los despachos lo que facilita la planificacién de las rutas de despacho?

Tabla 22 - Planificacion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 8 16%
A veces 24 48%
Casi Siempre 18 36%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 17 - Planificacion

¢El equipo de logistica tiene acceso a informacion precisa y actualizada
sobre los despachos lo que facilita la planificacion de las rutas de
despacho?

= Casi Nunca
A veces

= Casi Siempre

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados reflejan que el 48% de los participantes considera que el
equipo de logistica solo a veces cuenta con informacién precisa y actualizada sobre los
despachos, mientras que un 36% sefala que esto ocurre casi siempre. Por otro lado, un
16% indica que casi nunca se dispone de dicha informacion. En general, se observa que
la actualizacion de datos no es constante, lo que puede afectar la planificacion eficiente

de las rutas y la puntualidad en las entregas.

Pregunta 18: ¢ El equipo de logistica tiene la capacidad para ajustar los plazos de entrega

en caso de que se presenten problemas con las rutas o el transporte?

Tabla 23 - Plazos de entrega

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 12 24%
Casi Nunca 26 52%
A veces 12 24%
Casi Siempre 0%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 18 - Plazos de entrega

¢El equipo de logistica tiene acceso a informacioén precisa y actualizada
sobre los despachos lo que facilita la planificacion de las rutas de
despacho?

= Nunca

Casi Nunca

= A veces

52%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados muestran que el 52% de los encuestados considera que el
equipo de logistica casi nunca tiene la capacidad para ajustar los plazos de entrega
cuando surgen problemas con las rutas o el transporte. Asimismo, un 24% indica que
esto ocurre solo a veces y otro 24% afirma que nunca sucede. En conjunto, los datos
evidencian una limitada flexibilidad operativa, lo que podria dificultar la respuesta ante

imprevistos y afectar el cumplimiento de los compromisos de entrega.

Pregunta 19: ¢ El area logistica garantiza que los plazos de entrega diarios se cumplan

segun la hora pactada?

entrega

Tabla 24 - Plazos de entrega

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0%
Casi Nunca 8 16%
A veces 29 58%
Casi Siempre 13 26%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 19 - Plazos de entrega

¢El area logistica garantiza que los plazos de entrega diarios se cumplan
segun la hora pactada?

= Casi Nunca

A veces

= Casi Siempre

58%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados evidencian que el 58% de los colaboradores considera que
el area logistica solo a veces cumple con los plazos de entrega diarios segun la hora
pactada, mientras que un 26% indica que esto ocurre casi siempre. Por otro lado, un 16%
sefala que casi nunca se logra cumplir con los tiempos establecidos. En general, los
datos reflejan que el cumplimiento de los horarios de entrega no es constante, lo que

sugiere la necesidad de optimizar la planificacién y el control de los despachos.

Pregunta 20: ¢ El equipo de logistica ajusta los plazos de entrega cuando existen
restricciones de capacidad o problemas logisticos, para garantizar la satisfaccion del

cliente?

Tabla 25 - Plazos de entrega

Escala Likert Frecuencia Porcentaje %
Nunca 12 24%
Casi Nunca 26 52%
A veces 12 24%
Casi Siempre 0%
Siempre 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 20 - Plazos de entrega

¢El equipo de logistica ajusta los plazos de entrega cuando existen
restricciones de capacidad o problemas logisticos, para garantizar la
satisfaccion del cliente?

= Nunca

Casi Nunca

= A veces

52%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacién: Los resultados muestran que el 52% de los encuestados considera que el
equipo de logistica casi nunca ajusta los plazos de entrega ante restricciones de
capacidad o inconvenientes logisticos, mientras que un 24% sefala que esto ocurre solo
a veces y otro 24% indica que nunca se realiza. En conjunto, se evidencia una limitada
capacidad de respuesta frente a imprevistos, lo que podria afectar la satisfaccion del

cliente y la eficiencia en el cumplimiento de los compromisos de entrega.

4.2. Andlisis de resultados inferenciales

4.2.1. Hipétesis general

Paso 1: Planteamiento de la hipotesis

Ho: La gestién interna de comunicacion, capacitacion y planificacién no se relaciona

significativamente con el cumplimiento de los tiempos de entrega en el area de PCP.

Ha: La gestion interna de comunicacion, capacitacion y planificacion se relaciona

significativamente con el cumplimiento de los tiempos de entrega en el area de PCP.
Paso 2: Nivel de significancia
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Para esta investigacion, se establece un nivel de significancia del 95% (a = 0.05),

considerando un margen maximo de error del 5%.

Regla de decision:

Si p-valor > 0.05, se acepta Ho y se rechaza Ha.

Si p-valor < 0.05, se rechaza Ho y se acepta Ha.

Paso 3: Procedimiento estadistico

El contraste de hipoétesis se realizé6 mediante la correlacion de Rho de Spearman, debido a que las
variables son de tipo ordinal y provienen de una escala Likert. El andlisis se realiz6 con el software

SPSS v.29.

Coeficiente de correlacién de Rho Spearman segun las variables Gestion interna y Cumplimiento

de tiempos de entrega.

Tabla 26 - Procedimiento estadistico

Coeficiente de Sig.
Variables N
correlacion  (bilateral)

Gestion interna 1 0.032 50

Cumplimiento de tiempos de entrega 0.032 1 50

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada al area PCP (2025).

Paso 4: Toma de decision

Con un nivel de confianza del 95% y un valor de Sig. = 0.032, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y
se acepta la hipotesis alterna (Ha). Por lo tanto, se concluye que la gestion interna —a través de la
comunicacion, coordinacion y planificacion— se relaciona significativamente con el cumplimiento

de los tiempos de entrega en el area PCP.
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4.2.2. Hipoétesis especificas 1

Comunicacion y coordinacion

Ho: La comunicacion y coordinacion entre las areas no se relacionan significativamente con el
cumplimiento de los tiempos de entrega. Ha: La comunicacién y coordinacion entre las areas se

relacionan significativamente con el cumplimiento de los tiempos de entrega.

Correlacién Rho Spearman entre Comunicacion y Coordinacién y Cumplimiento de entregas

Variables Coeficiente de correlacion Sig. (bilateral) N Comunicacion y coordinacion 1.000 .028 50

Cumplimiento de entregas .028 1.000 50

Tabla 27 - Hipétesis especificas 1

Coeficiente de Sig.
Variables N
correlacion  (bilateral)

Comunicacioén y coordinacion 1 0.028 50

Cumplimiento de entregas 0.028 1 50

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Interpretacion: Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados considera que la
comunicacioén entre areas es poco constante y que los canales de coordinacion no siempre se
aplican eficazmente ante cambios urgentes. Esto evidencia que una comunicacion débil puede
afectar los plazos de entrega. Por tanto, con un valor de significancia menor a 0.05, se rechaza la
Ho y se acepta la Ha, concluyendo que la comunicacion y coordinacién interna se relacionan

significativamente con el cumplimiento de los tiempos de entrega.

4.2.3. Hipdétesis especificas 2

Capacitacion y conocimiento del personal
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Ho: La capacitacion y el conocimiento del personal no se relacionan significativamente con la
eficiencia en los tiempos de entrega. Ha: La capacitacion y el conocimiento del personal se

relacionan significativamente con la eficiencia en los tiempos de entrega.

Correlacién Rho Spearman entre Capacitacion del personal y Cumplimiento de entregas

Tabla 28 - Hipoétesis especificas 2

Coeficiente de Sig.
Variables N
correlacion  (bilateral)

Capacitacién y conocimiento 1 0.041 50

Cumplimiento de entregas 0.041 1 50

Interpretacion: Los resultados reflejan que cerca del 50% de los trabajadores sefiala que a veces
recibe capacitacion suficiente, mientras que una proporcién menor indica que ocurre casi siempre.
Esto sugiere que la formacién no es constante, afectando la capacidad del equipo para priorizar y
responder ante imprevistos. Con p = 0.041, se rechaza la Ho y se acepta la Ha, determinando que
la capacitacién y el conocimiento del personal influyen directamente en la eficiencia de los tiempos

de entrega.

4.2.4. Hipdétesis especificas 3

Planificacién y tiempos de respuesta

Ho: La planificacion y los tiempos de respuesta internos no se relacionan significativamente con el
cumplimiento de los plazos de entrega. Ha: La planificacién y los tiempos de respuesta internos se

relacionan significativamente con el cumplimiento de los plazos de entrega.

Correlacién Rho Spearman entre Planificacion interna y Cumplimiento de tiempos de entrega

Tabla 29 - Hipotesis especificas 3

Coeficiente de Sig.
Variables N
correlacion  (bilateral)
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Planificacion interna 1 0.017 50

Cumplimiento de entregas 0.017 1 50

Interpretacion: La informacién recopilada indica que el area PCP y logistica no siempre responden
de manera inmediata ante cambios o urgencias, lo que afecta la estabilidad del cronograma de
produccion y despacho. Con un p-valor = 0.017, se rechaza la Ho y se acepta la Ha, demostrando
gue una planificacién adecuada y tiempos de respuesta agiles se relacionan significativamente con

el cumplimiento de los plazos de entrega.

4.2.5. Hipotesis especificas 4

Comunicacioén con el cliente

Ho: La comunicacion con el cliente no se relaciona significativamente con el cumplimiento de los
plazos de entrega. Ha: La comunicacion con el cliente se relaciona significativamente con el

cumplimiento de los plazos de entrega.

Correlacién Rho Spearman entre Comunicacién con el cliente y Cumplimiento de tiempos de

entrega

Tabla 30 - Hipotesis especificas 4

Coeficiente de Sig.
Variables N
correlacion  (bilateral)

Comunicacioén con el cliente 1 0.022 50

Cumplimiento de entregas 0.022 1 50

Interpretacion: Los datos evidencian que el area comercial a veces incumple las fechas de entrega
prometidas y que los reclamos no siempre se atienden de manera preventiva. Por tanto, con un
valor p = 0.022, se rechaza la Ho y se acepta la Ha, concluyendo que una comunicacion efectiva

con

cliente influye directamente en el cumplimiento de los plazos de entrega y en la percepcion de

confiabilidad del servicio.
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5. Sustento del mercado .

5.1. Alcance esperado del mercado
La presente investigacion se desarrolla en Textil San Ramoén S.A., ubicada en el distrito de
San Luis. El estudio se centra en mejorar la gestion comercial de la empresa mediante la
implementacion de herramientas estratégicas, con un alcance principalmente local, pero orientado

a fortalecer la posicion en el mercado nacional.

La intervencion esta dirigida a las areas que interactian directamente con los clientes,
como ventas, atencién comercial y soporte operativo, donde se han identificado debilidades que
afectan la eficiencia y la relacién con los compradores. La propuesta incluye la incorporacion de un
sistema CRM, la automatizacion de procesos y el fortalecimiento del analisis de informacién
comercial. Estas acciones buscan no solo optimizar la gestién interna, sino también ampliar la
capacidad de respuesta frente a las demandas del mercado, mejorar la experiencia del cliente y

generar ventajas competitivas que permitan captar nuevos segmentos.

Con una gestiébn mas organizada y agil, la empresa podréa adaptarse mejor a las
exigencias actuales del sector textil, donde la rapidez y el seguimiento oportuno son factores clave
para mantener y expandir la participacion en el mercado. Si los resultados son favorables, estas
mejoras podrian extenderse a otras areas o lineas de negocio, consolidando un modelo de gestion
que impulse la expansién hacia mercados regionales y, a mediano plazo, hacia oportunidades

internacionales.

5.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial
El proyecto esta dirigido al sector textil, especificamente a las areas comerciales de Textil
San Ramén S.A., que seran las principales beneficiadas con la reorganizacién de procesos y la
adopcién de herramientas tecnolégicas. El mercado objetivo real esta compuesto por los clientes
actuales de la empresa: confeccionistas, marcas de moda, distribuidores, talleres y comparfiias
relacionadas con la produccion textil. Todos ellos requieren respuestas rapidas, informacion clara

y un servicio comercial mas personalizado.
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Por otro lado, el mercado potencial incluye a nuevos clientes que podrian interesarse en
trabajar con la empresa si perciben una gestion mas ordenada, una mejor comunicacion y una
atencion mas profesional. La implementacién de estrategias como CRM, marketing digital y
automatizacién permitira que la empresa tenga mayor visibilidad, amplie sus oportunidades de

negocio y fortalezca su presencia en el mercado.

En conjunto, esta propuesta busca no solo mejorar el servicio para los clientes actuales,
sino también abrir puertas hacia nuevas oportunidades, posicionando a la empresa como un

proveedor méas confiable y competitivo dentro del sector textil.

5.3. Descripcién de la propuesta de innovacién o del modelo de negocio

5.3.1. Diagnéstico situacional
Textil San Ramon S.A. es una empresa del sector textil que lleva mas de cuarenta afios
operando en el pais. Inici6 sus actividades en 1979 y, desde entonces, ha ido construyendo una
trayectoria basada en la produccion de hilados y tejidos de punto en algodén y mezclas. La
empresa se encuentra en el distrito de San Luis y, con el tiempo, ha logrado desarrollar una
cadena productiva bastante completa, que incluye desde la hilatura y el tejido hasta el tefiido y el
acabado. Esto le ha permitido mantener cierto control sobre sus procesos y adaptarse a los

cambios que exige el mercado.

A lo largo de su funcionamiento, la empresa ha buscado diferenciarse a través de la
innovacion y la adopcién de tecnologia, lo que ha sido una constante en su manera de trabajar. Su
vision apunta a consolidarse como una organizacién confiable y lider dentro del sector, ofreciendo
soluciones que cubran distintas etapas de la cadena textil. En la misma linea, su mision esta
orientada a brindar productos de calidad para mercados exigentes, manteniendo relaciones
transparentes y sostenibles tanto con proveedores como con clientes y trabajadores.

En la préctica, esto se refleja en una cultura de trabajo donde se valora la colaboracion y

la busqueda de mejoras que permitan avanzar como organizacion.

Sin embargo, pese a su experiencia y estructura productiva, la empresa enfrenta hoy

algunos retos vinculados principalmente a su gestion comercial. Se han identificado falencias en el
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uso de herramientas tecnoldgicas, en la organizacion de la informacion y en el seguimiento a los
clientes, aspectos que limitan su capacidad para competir con empresas que ya han avanzado en
estos temas. Por ello, resulta necesario revisar estos puntos y plantear mejoras que permitan
actualizar la forma en la que se gestiona el area comercial.
Tabla 31 - FODA
Fortalezas e Calidad del producto: Uso de fibras
naturales (algodén, alpaca)
reconocidas internacionalmente.
e Experiencia y tradicion: Afos en el
mercado textil peruano.
e Capacidad productiva: Infraestructura
para produccién a gran escala.
e Certificaciones: Cumplimiento de

estandares de exportacion.

Oportunidades e Crecimiento del mercado internacional:
Mayor demanda de textiles
sostenibles.

e Tendencia hacia productos eco-
friendly: Ventaja por usar fibras
naturales.

e Tratados comerciales: TLC que
facilitan exportaciones.

e Turismo y cultura: Promocién de
textiles peruanos como productos

premium.

Debilidades e Dependencia de insumos locales:
Vulnerabilidad ante variaciones de

precios.
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e Limitada innovacion tecnolégica:
Procesos tradicionales que reducen
eficiencia.

e Capacidad de produccion limitada.

e Costos elevados: Competencia con

paises de menor costo (Asia).

Amenazas e Competencia internacional: Empresas
asiaticas con precios mas bajos.

e Volatilidad econdémica: Inflacién y tipo
de cambio afectan exportaciones.

e Cambios en tendencias: Moda rapida
que reduce interés en textiles
tradicionales.

e Regulaciones ambientales: Exigencias

que pueden aumentar costos.

5.3.2. Propuesta de valor
Esta propuesta de mejora plantea un método de implementacion practico y accesible que
busca fortalecer la colaboracion entre las &reas y optimizar la comunicacion interna de Textil San
Raman. El objetivo principal es estandarizar los procesos comerciales y reducir los flujos
innecesarios que generan retrasos, aprovechando las herramientas tecnolégicas que la empresa

ya utiliza y ordenando su aplicacién para obtener mejores resultados.

La propuesta se basa en el uso de Monday, plataforma en la que cada area podra registrar
sus proyectos, avances y tareas pendientes, lo que permitira mantener un orden claro y un
seguimiento mas transparente. De igual manera, se continuara trabajando con el sistema Sidige
(ERP), que seguird cumpliendo el rol de centralizar la informacién operativa y mantener

actualizado en tiempo real todo el movimiento comercial y productivo de la empresa.
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Para que la implementacion sea efectiva, se desarrollara un plan por etapas que incluye
un proceso de analisis, capacitacion y seguimiento. En este marco, se brindaran capacitaciones
dirigidas al personal involucrado, con la finalidad de que conozcan a detalle las herramientas,
aprendan a integrarlas en su rutina laboral y puedan utilizarlas de forma adecuada. Estas
actividades estaran organizadas en una agenda con tareas concretas para cada fase,

garantizando que el aprendizaje se dé de manera progresiva y ordenada.

Asimismo, se realizard un monitoreo continuo para evaluar el grado de manejo de las
herramientas digitales y el impacto que estas van generando en la eficiencia del area comercial.
Este seguimiento permitird identificar avances, dificultades y oportunidades de ajuste, asegurando

que los cambios realmente contribuyan a mejorar la gestion interna.

Con esta propuesta se busca resolver problemas como la falta de estandarizacion, la
escasa visibilidad de la informacion y la poca integracién entre &reas. Al mismo tiempo, se
responde a la necesidad de modernizar los procesos internos de la empresa y de adaptarse a un
entorno comercial que exige rapidez, orden y una comunicacion clara. En conjunto, estas acciones
permitiran que la empresa trabaje de forma mas coordinada y que su gestion comercial sea mas

agil, eficiente y alineada a las demandas actuales del mercado textil.

5.3.3. Fuentes de ingresos
Las areas internas de la empresa estan dispuestas a invertir en herramientas y

capacitaciones que mejoren su organizacién, comunicacion y seguimiento de actividades, ya que
esto impacta directamente en su productividad. Actualmente, la empresa destina recursos a
procesos manuales y capacitaciones puntuales que no siempre resultan eficientes. Con la
implementacién estructurada de Monday y el uso complementario del sistema Sidige, estos gastos
se transforman en una fuente de financiamiento mediante capacitaciones internas, mantenimiento
de los flujos y posibles ampliaciones de modulos. Los pagos pueden realizarse por centro de

costos o en fases, lo que facilita su accesibilidad y continuidad dentro de la organizacion.
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5.3.4. Canales de distribucion

Las areas de la empresa prefieren comunicarse mediante canales digitales que faciliten
una coordinacion rapida y ordenada. El uso de plataformas como Monday permite centralizar la
informacidn y dar seguimiento a las tareas en tiempo real, mientras que el correo electrénico sigue
siendo el medio mas utilizado para enviar avisos, reportes y documentacion interna. Asimismo, las
reuniones virtuales o presenciales continan siendo necesarias para la revision de avances y la
resolucion de dudas entre equipos. De todos los canales, el correo electronico es el mas
econdémico y accesible, pues permite una comunicacion masiva y formal sin generar costos

adicionales para la empresa.

5.3.5. Estrategia de penetracién en el mercado
La propuesta buscara que las areas de la empresa adopten el uso de Monday vy el
fortalecimiento del sistema Sidige mediante capacitaciones practicas que demuestren cOmo estas
herramientas mejoran la organizacion, la comunicacion y el seguimiento de procesos. Estas
sesiones tendran un enfoque demostrativo, mostrando beneficios reales en el trabajo diario para

motivar su uso constante.

La difusién de la propuesta se realizara a través de canales internos como correos
corporativos, reuniones de coordinaciéon y comunicados institucionales, garantizando que la
informacién llegue de forma directa a cada area involucrada. No se trabajara con intermediarios,
ya que el contacto directo con los equipos permite entender mejor sus necesidades y adaptar las

herramientas a su dinamica de trabajo.

Asimismo, se contara con el apoyo del area de Tl y con los responsables internos de cada
departamento como aliados estratégicos, quienes facilitaran la implementacion y promoveran el

uso adecuado de estas plataformas dentro de sus equipos.

5.3.6. Actividades productivas propias y externas

Actividades productivas propias:
Para llevar adelante la propuesta de mejora en la gestion comercial de Textil San Ramon,

se desarrollaran diversas actividades internas orientadas a ordenar los procesos y fortalecer la
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comunicacién entre areas. En primer lugar, se realizard una revision detallada de la forma en que
actualmente se gestionan los pedidos, la informacién comercial y los tiempos de respuesta, con el

fin de identificar con claridad los principales puntos de quiebre.

Como parte del proceso de fortalecimiento organizacional, la empresa incorporara dos
nuevas posiciones clave: un Gerente de Aseguramiento de la Calidad, responsable de supervisar
la consistencia de los procesos productivos, y un Jefe de Operaciones, quien coordinara y
controlard los flujos operativos diarios. Estas incorporaciones permitiran distribuir mejor las

responsabilidades y asegurar un trabajo més ordenado entre las &reas.

Ademas, se capacitara al personal en el uso de Monday y en la correcta gestion de la
informacién dentro del sistema Sidige, de modo que ambos sistemas se integren de manera
practica en su trabajo cotidiano. También se estableceran flujos de trabajo estandarizados para
que la comunicacion interna sea mas clara y homogénea. A esto se suma un sistema de
seguimiento que permitird evaluar el avance de cada &rea, identificar dificultades y hacer mejoras
oportunas. Finalmente, se fomentaran espacios de coordinacion interna —como reuniones breves
y grupos de trabajo— que ayuden a mantener a todos alineados y facilitar la resolucién de

problemas.

Actividades productivas externas:

En la parte externa, se trabajara en reforzar la relacién con los clientes y mejorar la
presentacion de la informacion comercial. Para ello, se desarrollaran comunicaciones digitales
mas claras y organizadas, como correos informativos, catalogos actualizados y materiales que
reflejen la mejora en los tiempos de respuesta y en la atencion.

Asimismo, se evaluard la colaboracién con proveedores tecnolégicos que puedan brindar
soporte o0 actualizaciones cuando la empresa lo requiera, asegurando que las herramientas
implementadas se mantengan vigentes y en buen funcionamiento. También se buscara mejorar la
imagen comercial hacia los clientes mediante informacién mas ordenada, confiable y accesible, lo
gue permitira reforzar la presencia de Textil San Ramén en el mercado y demostrar su

compromiso con la modernizacién y la mejora continua.
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5.3.7. Alianzas
Para la implementacion de las mejoras en la gestion comercial de Textil San Ramén, sera
necesario trabajar con aliados estratégicos que faciliten y fortalezcan el proceso de cambio. En
primer lugar, se considerara la colaboracion con proveedores tecnol6gicos que puedan brindar
soporte en la integracion y actualizacién de herramientas como Monday y el sistema Sidige,
asegurando que la empresa cuente con los recursos necesarios para mantener sus procesos

comerciales y operativos en orden.

Asimismo, la incorporacion del nuevo Gerente de Aseguramiento de la Calidad y el Jefe de
Operaciones permitird establecer una coordinaciéon mas directa con areas clave de la cadena
productiva, lo que ayudara a alinear los flujos internos con las necesidades del cliente. Estas
nuevas posiciones funcionaran también como puente entre los equipos de produccion, comercial y

calidad, reforzando la comunicacion interna.

Por otro lado, se buscaran alianzas con consultores especializados en gestion comercial y
mejora de procesos, quienes podran acompafiar la implementacion inicial y brindar asesoria en la
estandarizacion de procedimientos. De igual manera, se mantendra una relacién cercana con los
proveedores de insumos textiles y con los clientes principales, de modo que la empresa pueda

recibir retroalimentacién constante que ayude a ajustar y mejorar las acciones propuestas.
Estas alianzas permitiran que Textil San Ramdn avance hacia una gestién comercial mas

organizada, moderna y orientada a fortalecer su vinculo con los clientes y su competitividad en el

mercado.
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6. Conclusiones y recomendaciones
6.1. Conclusiones
6.1.1. Conclusiones generales
La investigacion concluye que la implementacién de herramientas estratégicas, como

sistemas CRM, automatizacion de procesos y andlisis de datos, tiene una incidencia significativa
en la mejora de la gestion comercial de Textil San Ramon. Estas herramientas permiten optimizar
la comunicacion interna, agilizar la planificacion y fortalecer la relacion con los clientes, factores
que son esenciales para incrementar la eficiencia operativa y la competitividad en el mercado
textil. La adopcidn de estas practicas no solo contribuye a resolver las debilidades actuales, sino

que también sienta las bases para una expansién sostenida hacia nuevos segmentos y mercados.

6.1.2. Conclusiones especificas

Conclusion especifica 1
Se determiné que la comunicacién interna y la coordinacién entre areas se relacionan

significativamente con el cumplimiento de los plazos de entrega. Este hallazgo evidencia que la
falta de canales claros y protocolos definidos genera retrasos y afecta la eficiencia operativa. La
correlacién positiva indica que, cuando existe una comunicacion fluida y mecanismos de
coordinacién efectivos, la empresa logra responder con mayor rapidez ante cambios urgentes,
reduciendo errores y mejorando la experiencia del cliente. Por ello, la comunicacion interna debe

considerarse un factor estratégico para garantizar la competitividad.

Conclusion especifica 2
La capacitacion y el conocimiento del personal influyen directamente en la eficiencia de los

tiempos de entrega. Los resultados muestran que la formacién actual es parcial e inconstante, lo
que limita la capacidad del equipo para gestionar prioridades y adaptarse a imprevistos. Una
capacitacion continua y orientada a la gestion de urgencias permitiria mejorar la toma de
decisiones y la respuesta operativa, fortaleciendo la productividad y la calidad del servicio. Este

aspecto es clave para consolidar una cultura organizacional orientada a la mejora continua.

Conclusion especifica 3
La planificacién y los tiempos de respuesta internos presentan una relacién significativa

con el cumplimiento de los plazos de entrega. La ausencia de procedimientos estandarizados y
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herramientas tecnoldgicas para la planificacion genera desorden y compromisos poco realistas
con los clientes. Una planificacion adecuada, apoyada en sistemas digitales, permite anticipar
contingencias, optimizar recursos y garantizar la entrega en los tiempos pactados. Este hallazgo
confirma que la planificacion estratégica es esencial para la sostenibilidad comercial.
Conclusion especifica 4
La comunicacién con el cliente se relaciona significativamente con la percepcion de
confiabilidad y el cumplimiento de los plazos. Los resultados reflejan que las promesas
incumplidas y la falta de seguimiento generan insatisfaccion y afectan la fidelizacion. Una
comunicacioén proactiva y transparente, acompafiada de herramientas de seguimiento, contribuye
a fortalecer la confianza y la relacion a largo plazo con los clientes. Este factor no solo impacta en
la satisfaccion, sino también en la reputaciéon y la competitividad de la empresa en el mercado.
6.2. Recomendaciones
6.2.1. Recomendaciones generales
Se recomienda que Textil San Ramon implemente de manera integral las herramientas
estratégicas propuestas, priorizando la integracion tecnoldgica y la capacitacion del personal. Esta
accion debe complementarse con la estandarizacion de procesos y la creacién de protocolos
claros para la comunicacion y la planificacion, garantizando una gestion mas ordenada y eficiente.
Asimismo, se sugiere fomentar una cultura organizacional orientada a la innovaciéon y la
colaboracion interareas, lo que permitira consolidar la posicion de la empresa en el mercado

nacional y proyectar su crecimiento hacia mercados regionales e internacionales.

6.2.2. Recomendaciones especificas

Recomendacion especifica 1
Para el area comercial, se recomienda implementar dashboards con indicadores clave

(KPIs) que permitan monitorear en tiempo real las ventas, los tiempos de entrega y la satisfaccion
del cliente. Esta herramienta facilitara la toma de decisiones basada en datos y permitir4 identificar
desviaciones de manera oportuna. Ademas, el uso de dashboards contribuira a mejorar la
transparencia en la gestion y a fortalecer la confianza tanto interna como externa, lo que impactara

positivamente en la percepcion de calidad del servicio.

Recomendacidn especifica 2
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En el area de Planeamiento y Control de Produccién (PCP) y logistica, se sugiere integrar
herramientas colaborativas como Monday o Microsoft Teams para optimizar la coordinacion entre
departamentos. Estas plataformas permitiran centralizar la informacién, reducir errores y agilizar la
comunicacion ante cambios urgentes. La adopcion de estas tecnologias debe ir acompafiada de
protocolos claros para su uso, garantizando que la informacién se comparta de manera ordenada
y que las decisiones se tomen con base en datos actualizados.

Recomendacidn especifica 3

Respecto a la gestion de clientes, se recomienda implementar estrategias de fidelizacion y
seguimiento postventa que fortalezcan la relacién a largo plazo. Esto incluye el uso de un sistema
CRM para registrar interacciones, gestionar reclamos y priorizar pedidos especiales. Asimismo, se
sugiere desarrollar camparfias de marketing digital orientadas a mejorar la experiencia del cliente y
generar confianza, lo que permitird incrementar la retencion y captar nuevos segmentos en el

mercado.

Recomendacion especifica 4

Para la expansion comercial, se aconseja aprovechar la mejora en los procesos internos
como base para posicionar la empresa en mercados regionales y explorar oportunidades
internacionales. Esto implica trabajar en la diferenciacién de productos, destacando atributos como
calidad, sostenibilidad y cumplimiento de plazos. Ademas, se recomienda establecer alianzas
estratégicas con proveedores y clientes clave, asi como participar en ferias y eventos del sector

textil para aumentar la visibilidad de la marca y consolidar su presencia en nuevos mercados.
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8.2. Registro de impactos y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigaciéon o Tesis
“Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa Textil San
Ramoén,2025¢
Integrantes:
1. Carrillo Liza, Gabriela Nicoll
2. Rebata Gerez, Juan Pablo
Asesor: Peldez Valdivieso, José Victor

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

Impacto organizacional:

La herramientas estratégicas como CRM, automatizacion de procesos y analisis de datos
permitira optimizar la gestion comercial, mejorar la coordinacién interareas y reducir errores
en la atencion de pedidos. Esto se traduce en mayor eficiencia operativa, incremento en la
satisfaccion del cliente y fortalecimiento de la competitividad en el mercado textil.

Impacto econémico:

La mejora en la gestion comercial contribuira a aumentar el volumen de ventas y la
rentabilidad de la empresa, al reducir costos asociados a reprocesos y tiempos de
respuesta. Asimismo, la estandarizacion de procesos y el uso de tecnologia facilitaran la
toma de decisiones estratégicas, generando oportunidades para expandirse hacia nuevos
segmentos y mercados regionales.

Impacto social:

La propuesta fomenta una cultura organizacional orientada a la innovacion y la

colaboracion, lo que mejora el clima laboral y la motivacién del personal. Ademas, al ofrecer

71




Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa
Textil San Ramadn, 2025

un servicio mas eficiente y confiable, se fortalece la relacion con los clientes, generando
confianza y fidelizacion.

Impacto tecnolégico:

La adopcion de herramientas digitales impulsa la transformacién tecnoldgica de la
empresa, alineandola con las tendencias de la industria textil y preparando el terreno para
futuras integraciones con sistemas avanzados de planificacion y control.

Impacto ambiental:

La digitalizacion de procesos y la reduccion del uso de documentos fisicos contribuyen a
practicas mas sostenibles, disminuyendo el consumo de papel y la generacion de residuos,
lo que se alinea con los objetivos de responsabilidad social empresarial.

En sintesis, esta investigacion no solo busca resolver problemas internos de gestion
comercial, sino también generar un cambio integral que potencie la competitividad, la

eficiencia y la sostenibilidad de Textil San Ramdn en el corto y mediano plazo.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

El andlisis descriptivo permitié identificar deficiencias en la comunicacién interna, la
planificacion y la capacitacion del personal, mientras que el andlisis inferencial confirmd,
mediante pruebas de correlacion, que la implementacién de herramientas estratégicas se
relaciona significativamente con la mejora de la gestion comercial en Textil San Ramon.

Estos resultados son fundamentales para comprender el impacto de las herramientas
estratégicas en la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente. Se evidencié que la
adopcion de sistemas CRM, la automatizacion de procesos y el fortalecimiento del andlisis

de datos contribuyen a reducir tiempos de respuesta, mejorar la coordinacion interéreas y
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garantizar el cumplimiento de plazos. En consecuencia, la investigacion no solo valida la
relacién entre las variables estudiadas, sino que también establece un modelo aplicable

para optimizar la gestion comercial en empresas del sector textil.
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ISIL

8.3.

Matriz de consistencia

Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Herramientas estratégicas y mejora de la gestion comercial de la empresa Textil San

Ramon,2025

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Disefio metodoldgico
problema
Problema general Objetivo Hipotesis Variable 1 Tipo de investigacidn:
general general Basica

éDe qué manera la
herramientas

estratégicas se relaciona
con la mejora de Ila
gestion comercial de la
empresa  Textil  San
Ramon, 20257

Problemas especificos

é¢De qué manera la
herramientas

estratégicas se relaciona
con el personal de la

empresa  textil san
ramoén, 2025?
é¢De qué manera la

herramientas
estratégicas se relaciona
con la gestion de clientes
de la empresa textil san
ramon, 20257
éDe qué manera la
herramientas
estratégicas se relaciona
con la gestion de ventas
de la empresa textil san
ramon, 20257
éDe qué manera la
herramientas
estratégicas se relaciona
con la logistica de la
empresa textil san
ramon, 20257

Determinar de qué manera
la implementacion de
herramientas estratégicas
se relaciona con la mejora
de la gestion comercial de
la empresa textil san
ramon, 2025
Objetivos especificos

Determinar de que manera
la herramientas
estratégicas se relaciona
con el personal de Ia
empresa textil san ramon,
2025.

Determinar de que manera
la herramientas
estratégicas se relaciona
con la gestion de clientes
de la empresa textil san
ramon, 2025.

Determinar de que manera
la herramientas
estratégicas se relaciona
con la gestién de ventas de
la empresa textil san
ramon, 2025.

Determinar de que manera
la herramientas
estratégicas se relaciona
con la logistica de la
empresa textil san ramén,
2025

La implementacion de
herramientas estratégicas
se relaciona con la mejora
de la gestion comercial de
la empresa textil san
ramon, 2025

Hipatesis especifica

La herramientas
estratégicas se relaciona
con el personal de la
empresa textil san ramodn,
2025.

La herramientas
estratégicas se relaciona
con la gestion de clientes
de la empresa textil san
ramon, 2025.

La herramientas
estratégicas se relaciona
con la gestion de ventas
de la empresa textil san
ramon, 2025.

La herramientas
estratégicas se relaciona
con la logistica de la
empresa textil san ramodn,
2025

Herramientas
estratégicas

Variable 2

Mejora Gestidn
Comercial

Enfoque: Cuantitativo
Método

de la investigacion:
Hipotético deductivo,
Disefio: No experimental
Nivel: Descriptivo
Alcance: Correlacional
Poblacién: 60

Muestra:

40

Nota. Adaptado segun operacionalizacién de las variables.
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Indicador

Comunicacion

y
Coordinaciéon

8.4.

No

Instrumentos de recoleccion de datos

{tems del instrumento

¢ Existen canales de comunicacion claros y

efectivos entre los equipos involucrados
(comercial, planeacién, produccién)?

Nunca

Casi
Nunca

A veces

Casi
Siempre

Siempre

Tota
respu
estas

31

11

50

¢, Se cumple con el protocolo de
comunicacién sobre cambios urgentes en
las érdenes de produccion o despacho?

29

14

50

¢ El personal involucrado esta
debidamente capacitado sobre los
procedimientos y tiempos de entrega en
cada etapa del proceso?

25

19

50

Capacitacion y
Conocimiento
del Personal

¢El equipo tiene la capacidad de manejar
multiples prioridades sin afectar los
tiempos de entrega?

22

18

10

50

¢El equipo de PCP (planeamiento control
de produccion) tiene la flexibilidad
suficiente para adaptarse a cambios
inesperados en los tiempos de entrega?

23

18

50

¢ Se realizan capacitaciones periédicas
sobre la gestién de urgencias y
prioridades?

20

21

50

Tiempos de
respuestas
internos

¢,Cada equipo responde de manera
oportuna ante una solicitud urgente o un
cambio de Ultimo momento?

17

20

50

¢ El equipo recibe respuestas oportunas de
las areas involucradas (produccion,
ventas, logistica) para resolver cualquier
incidencia que pueda afectar los plazos de
entrega?

19

23

50

Expectativas y
comunicacioén
con el cliente

¢ El &rea comercial cumple con las
expectativas del cliente respecto a las
fechas de entrega, tal como se prometié
durante el cierre de la venta?

23

14

13

50

Informacién a
pedidos

10

¢ Existen procedimientos internos
establecidos para gestionar cambios o
actualizaciones en las 6rdenes de los
clientes y comunicarlos a los equipos de
produccion y logistica?

21

23

50

Atencién a
reclamos

11

¢, Se gestionan adecuadamente las quejas
o0 insatisfacciones de los clientes para
evitar que se repitan en futuros pedidos?

15

30

50

Seguimiento a
pedidos

12

¢ El equipo comercial dispone de
herramientas de seguimiento de clientes
que facilitan la priorizacién de pedidos
urgentes o especiales?

13

26

11

50

Comunicacion
entre areas

13

¢ El &rea comercial comunica los cambios
de Ultima hora o urgencias a los equipos
de planeacién, produccién y logistica para

11

12

21

50
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asegurar la correcta ejecucion de los
pedidos?

Coordinacion
y prioridad

14

¢El equipo de ventas tiene claridad sobre
la capacidad de produccidn y logistica
antes de comprometer fechas de entrega
con los clientes?

31

19

50

15

¢ Existen procedimientos internos para
gestionar y priorizar las ventas de manera
eficiente, sin comprometer la calidad ni los
tiempos de entrega?

31

13

50

Planificacion

16

¢ Existen procedimientos para que el
equipo de logistica reciba informacién
clara y en tiempo real sobre las 6rdenes
de venta para optimizar la planificacion
logistica?

23

22

50

17

¢ El equipo de logistica tiene acceso a
informacion precisa y actualizada sobre los
despachos lo que facilita la planificacién
de las rutas de despacho?

24

18

50

Plazos de
entrega

18

¢El equipo de logistica tiene la capacidad
para ajustar los plazos de entrega en caso
de que se presenten problemas con las
rutas o el transporte?

12

26

12

50

19

¢El area logistica garantiza que los plazos
de entrega diarios se cumplan segin la
hora pactada?

29

13

50

20

¢El equipo de logistica ajusta los plazos
de entrega cuando existen restricciones de
capacidad o problemas logisticos, para
garantizar la satisfaccion del cliente?

12

26

12

50

Aplicable

Validador: M.B.A. Jancarlo Pariasca Cuba
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