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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como finalidad analizar cémo
las estrategias comerciales aplicadas en la empresa JJ Mining Solutions S.A.C.
influyen en la satisfaccion de sus clientes durante el periodo 2024. La investigacion
se desarrolla en el marco de la experiencia obtenida como Gerente Comercial,
puesto desde el cual se identificaron oportunidades de mejora en los procesos de
captacion, atencién y fidelizacion de clientes, especialmente en servicios

especializados de geosintéticos, tuberias HDPE y aplicaciones de poliurea.

El estudio se sustenta en un enfoque descriptivo, se utilizé la observacion directa,
el analisis documental y la revision de los procedimientos comerciales internos para
identificar brechas relacionadas con la calidad de atencién, seguimiento postventa,
herramientas de comunicacién comercial y estandarizacion del proceso de
cotizacion. Ademas, se revisaron teorias contemporaneas de marketing relacional,

satisfaccion del cliente y gestion comercial estratégica.

Los resultados evidencian que la ausencia de estrategias comerciales estructuradas
afecta la percepcion del cliente, generando demoras en las respuestas, falta de
seguimiento y poca recopilacién de informacion para evaluar la satisfaccion.
Asimismo, se identificO la necesidad de fortalecer la cultura comercial,
implementar herramientas digitales y estandarizar protocolos de atencion.

Finalmente, se plantean propuestas de mejora orientadas a la implementacion de un
sistema CRM, estandarizacion del proceso comercial, capacitaciones al equipo,
indicadores de satisfaccion y estrategias para la fidelizacion. Estas acciones
permitiran incrementar la competitividad de JJ Mining Solutions S.A.C. y mejorar

la experiencia de sus clientes

Palabras clave: estrategias comerciales, satisfaccion del cliente, gestion comercial,

mineria, servicios industriales.
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ABSTRACT

This professional sufficiency report aims to analyze how the commercial strategies
implemented by JJ Mining Solutions S.A.C. influence customer satisfaction during
the year 2024. The study is based on the professional experience acquired as
Commercial Manager, a position from which improvement opportunities were
identified in processes related to customer acquisition, service quality, and post-
sale follow-up, particularly in specialized services such as geosynthetics

installations, HDPE pipes fusion, and polyurea applications.

The research follows a descriptive and applied approach. Direct observation,
document analysis, and internal review of commercial procedures were used to
identify gaps associated with service response time, customer monitoring,
communication tools, and quotation processes. Relevant theories on relationship
marketing, customer satisfaction, and strategic commercial management were also

examined.

The results show that the lack of structured commercial strategies negatively affects
customer perception, resulting in delayed responses, inadequate follow-up, and
insufficient mechanisms to assess customer satisfaction. Additionally, the need for
digital tools, standardized procedures, and strengthened commercial culture was
identified.

Improvement proposals include implementing a CRM system, standardizing the
commercial process, training the commercial team, developing satisfaction
indicators, and introducing customer loyalty strategies. These actions will
strengthen the company’s competitiveness and enhance the overall customer

experience.

Keywords: commercial strategies, customer satisfaction, commercial management,

mining, industrial services.



INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez méas competitivo y dinamico, la gestion
comercial se ha convertido en un pilar fundamental para el crecimiento sostenible
de las organizaciones. En el sector minero e industrial, donde la calidad del servicio
y la capacidad técnica son factores determinantes, las empresas requieren
estrategias comerciales solidas que permitan no solo captar clientes, sino también

mantener relaciones duraderas basadas en confianza y valor agregado.

La empresa JJ Mining Solutions S.A.C., dedicada a servicios especializados
como la instalacién y termofusion de geosintéticos y tuberias HDPE, asi como
aplicaciones de poliurea para distintos sectores, ha mostrado un crecimiento
sostenido desde su creacion en 2021. Sin embargo, durante el periodo 2024 se
evidenciaron desafios relevantes relacionados con la gestion comercial,
especialmente en la estandarizacion de procedimientos, la atencion al cliente, la

comunicacion comercial y el seguimiento postventa.

En ese contexto, el presente trabajo de suficiencia profesional tiene como
objetivo analizar como las estrategias comerciales implementadas influyen en la
satisfaccion del cliente, considerando la experiencia desempefiada como Gerente
Comercial. Desde esta posicion se identificaron brechas en el proceso de atencion
comercial y oportunidades para mejorar la experiencia del cliente, un factor clave

para la competitividad de la empresa.

El documento se estructura en tres capitulos principales.
En el Capitulo I: se desarrollan los aspectos generales del tema, incluyendo la
descripcion de la empresa, el marco teorico, los objetivos y la justificacion.
En el Capitulo I1: se presenta el desarrollo del caso, detallando las actividades de
la empresa, el rol del Gerente Comercial, los procedimientos aplicados y los

resultados obtenidos.

Finalmente, en el Capitulo Il11: aporte y desarrollo de experiencia. El
estudio contribuye a la mejora continua de JJ Mining Solutions S.A.C. y aporta un
enfoque profesional aplicable a empresas del sector que buscan incrementar su

competitividad mediante estrategias comerciales eficaces y orientadas al cliente.



CAPITULO I:
ASPECTOS GENERALES DEL TEMA
1.1. Antecedentes

1.1.1. Descripcion general de la empresa JJ Mining Solutions S.A.C.

JJ Mining Solutions S.A.C. es una empresa especializada en servicios
técnicos para proyectos de infraestructura, agricultura, mineria y sectores
especiales. Desde 2021 ofrece soluciones enfocadas en la instalacion y termofusion
de geosintéticos y tuberias de HDPE, garantizando uniones seguras y alto
desempefio estructural. Ademés, brinda servicios de impermeabilizacion y
proteccion con poliurea, un recubrimiento de alta resistencia y rapida aplicacion
ideal para pozas, embalses y superficies industriales. La empresa destaca por su
enfogque en innovacion, calidad operativa y tecnologias avanzadas que aseguran

eficiencia, durabilidad y confiabilidad en cada proyecto.

1.1.2.  Vision
Ser una empresa referente, sustentable e innovadora, lider en diversos mercados a

nivel nacional e internacional

1.1.3. Misién

La satisfaccion final de nuestros clientes a través de Soluciones Integrales e
Innovadoras, que incorporen nuestra experiencia y conocimientos con altos

estandares en desarrollo humano, Seguridad, Calidad y Medio Ambiente
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1.2. Descripcion del centro laboral

Figural

Organigrama de la empresa

Gerencia General

!

Gerencia Comercial

! !
Jefe de Marketing Jefe de Proyectos
L
! 1 l 1
Contador Secretaria Ing. SSOMA Ing. Residente
I I
1

Tec. Operadores

l

Personal Obrero

Nota: Obtenido del Manual de organizacion y funciones de la empresa JJ Mining
Solutions S.A.C.

Descripcion de cargos:

% Gerente comercial: Es la unidad responsable de liderar la estrategia de
ventas, la relacién con los clientes y el cumplimiento de los objetivos
comerciales de la empresa. Supervisa las areas de Marketing, Proyectos y
SSOMA para asegurar que las actividades operativas y comerciales se
alineen con los requerimientos del cliente y con los estandares de calidad y
seguridad.

« Jefe de Marketing: Desarrolla acciones para posicionar la marca, generar

demanda y apoyar al area comercial mediante estrategias de comunicacion,
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publicidad y andlisis de mercado. También administra redes sociales,
campafas comerciales y contenidos digitales.

e Funciones:

« Ejecutar campanias digitales y tradicionales.

o Realizar estudios de mercado y analisis de competencia.

« Gestionar redes sociales y presencia digital.

o Coordinar con el Gerente Comercial la generacion de leads comerciales.

o Elaborar material gréfico y técnico para presentaciones y ofertas.

X/

« Jefe de proyecto: Responsable de coordinar la ejecucion técnica y
operativa de los proyectos vendidos por el area comercial. Garantiza el

cumplimiento de plazos, especificaciones técnicas y estandares de calidad.

e Funciones:

o Organizar y supervisar a los equipos técnicos operativos.

« Coordinar con el area comercial la disponibilidad de recursos.
« Elaborar cronogramas y reportes de avance.

o Asegurar la entrega final conforme a los acuerdos del cliente.

« Gestionar incidentes operativos y solucion en campo.

¢ Ingeniero SSOMA (Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente)

Asegura que las operaciones cumplan con normas de seguridad, salud y medio

ambiente. Su rol es clave para proyectos en mineria, industria e infraestructura.
Funciones:

« Evaluar riesgos de proyectos antes de la ejecucion.

o Capacitar a técnicos y operadores en seguridad.

e Supervisar condiciones de trabajo en obra.

o Gestionar permisos y documentacion obligatoria.

« Implementar medidas correctivas frente a observaciones de seguridad.

13



+«» Contador
e Se encarga de la gestién contable, tributaria y financiera de la empresa,

garantizando transparencia y cumplimiento normativo.
Funciones:

« Registrar y controlar movimientos contables.

e Preparar estados financieros.

« Gestionar obligaciones tributarias.

« Coordinar pagos, facturacion y cobranzas.

o Proveer informacién financiera al Gerente Comercial para la toma de

decisiones.

¢+ Técnicos Operadores
« Son responsables de la ejecucion en campo de los servicios de instalacion de
geomembranas, termofusion de tuberias HDPE, aplicacion de poliureay deméas

servicios especializados.
Funciones:
« Operar maquinas de termofusion y equipos de aplicacion de poliurea.
e Cumplir protocolos de calidad y seguridad.
» Ejecutar los trabajos segun los planos y especificaciones técnicas.
o Reportar avances y necesidades al Jefe de Proyectos.

1.2.1. Marco tedrico y normativo aplicado a las estrategias comerciales
Estrategias comerciales
Las estrategias comerciales son planes y acciones orientadas a captar clientes, generar
ventas, posicionar la marcay mejorar la satisfaccion del cliente. Estas estrategias deben
centrarse en comprender al cliente, segmentar mercados, desarrollar propuestas de

valor y gestionar relaciones a largo plazo (kotler, 2019).
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Entre las principales estrategias comerciales se encuentran:
e Marketing relacional
o Gestion del ciclo del cliente (Customer Journey)
e Modelos de valor agregado
« Estrategias de fidelizacion

¢ Ventas consultivas

Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente es el resultado de la comparacién entre las expectativas
previas y la experiencia percibida durante el servicio (Oliver R. , 2015). Segln
Zeithaml, Bitner y Gremler (2020), la satisfaccion depende de factores como:

e Tiempo de respuesta.

« Comunicacion efectiva.

e Profesionalismo del personal.

o Cumplimiento de los estandares de calidad.

e Seguimiento postventa.

Marketing relacional
El marketing relacional se centra en construir relaciones a largo plazo con los clientes,
en lugar de enfocarse Gnicamente en transacciones inmediatas. Grénroos (2017) indica
que para generar relaciones duraderas se requiere confianza, compromiso,

comunicacion constante y soluciones personalizadas.

Servicio al cliente en empresas industriales
En el sector industrial, los clientes valoran:
« Exactitud técnica de la oferta.
o Cumplimiento de plazos.
« Asistencia tecnica especializada.
o Evidencia documental de calidad (Homburg et al., 2017).
Estos factores deben integrarse dentro de la estrategia comercial para garantizar

satisfaccion y confianza.
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Normativa relacionada
A nivel nacional e internacional, las empresas de servicios industriales se rigen por:
o 1SO9001:2015 — Gestion de la calidad
o 1SO 14001:2015 — Gestion ambiental
e 1SO 45001:2018 — Seguridad y salud ocupacional
Estas normativas orientan a las empresas hacia procesos organizados, enfoque al cliente

y mejora continua, lo cual influye directamente en las estrategias comerciales.

1.3. Contexto socioeconémico de la empresa

La empresa JJ Mining Solutions S.A.C. desarrolla sus actividades en un
entorno socioeconomico influenciado principalmente por la dinamica del sector
minero peruano, uno de los pilares de la economia nacional. La demanda de
servicios especializados en instalacion de geosintéticos, tuberias de HDPE vy
recubrimientos industriales con poliurea se mantiene constante debido a la
expansion y mantenimiento de proyectos extractivos y de infraestructura. Este
contexto econdmico ofrece oportunidades significativas para proveedores técnicos
como la empresa, pero también impone un alto nivel de exigencia en términos de
calidad, seguridad y cumplimiento, factores que los clientes consideran

determinantes para seleccionar a sus contratistas.

A nivel social, la actividad minera genera impactos directos en diversas
comunidades, lo cual ha incrementado la vigilancia y el interés por parte de los
clientes en contratar empresas que cumplan rigurosamente con normativas
ambientales, protocolos de seguridad y practicas responsables. En este escenario,
JJ Mining Solutions S.A.C. debe asegurar procesos transparentes y un
comportamiento ético que fortalezca la confianza de sus clientes y de las

instituciones relacionadas con el sector.

En cuanto al aspecto tecnoldgico, la empresa opera en un entorno donde la
innovacion es constante. La evolucion de los procesos de termofusion, la
incorporacion de equipos automatizados, el uso de recubrimientos avanzados como
la poliurea y la implementacion de sistemas de control de calidad hacen necesario

que la empresa se mantenga actualizada y capacitada para ofrecer soluciones
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competitivas. Asimismo, el uso de herramientas digitales como plataformas CRM
facilita la gestion comercial, permitiendo una relacion mas eficiente y personalizada

con los clientes, lo cual influye directamente en su nivel de satisfaccion.

El contexto competitivo en el que se desenvuelve JJ Mining Solutions S.A.C.
también es exigente, pues existen diversas empresas nacionales y extranjeras que
compiten por los mismos proyectos. Esta competencia obliga a diferenciarse no
solo mediante la calidad técnica, sino también por la capacidad de respuesta, la
claridad en las propuestas, la atencion al cliente y la solidez de las relaciones
comerciales. En este sentido, la empresa reconoce que la satisfaccion del cliente se
convierte en un elemento estratégico para asegurar continuidad, recomendacion y

fidelidad dentro de un mercado altamente especializado.

En conjunto, este contexto socioecondmico evidencia que JJ Mining
Solutions S.A.C. no solo debe responder a las demandas operativas del sector, sino
también desarrollar estrategias comerciales sélidas que permitan consolidar su
presencia en el mercado, generar relaciones de confianza y garantizar que sus
servicios cumplan con las expectativas de clientes cada vez méas informados y

exigentes.

1.3.1. Ubicacién
La empresa cuenta con cuatro sedes, las cuales se mencionan de la siguiente

manera,

1. Calle Daniel A. Carrion A-12 Urb. Quinta Fatima — Tacna.

2. Urb. Jardines de Poroncoche. Mz. B1 — 201 — Arequipa.

3. Urb. Maranga ET. Uno Cal. Padre Guatemala 320 San Miguel — Lima.
4. Urb. Santa Catalina. Av. 25 de noviembre — Moquegua.

1.4. Descripcion del puesto de trabajo

Durante el presente periodo me desempefie como Gerente Comercial en JJ
Mining Solutions S.A.C., una empresa dedicada a brindar servicios especializados
al sector minero, industrial y de infraestructura. Mis funciones se desarrollaron en

un entorno altamente técnico, donde la instalacion y termofusion de geosintéticos,
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la colocacion de tuberias de HDPE vy la aplicacion de recubrimientos de poliurea
representan procesos fundamentales para garantizar la seguridad, durabilidad y

eficiencia de las operaciones de nuestros clientes.

Desde el Area Comercial asumi la responsabilidad de dirigir y coordinar
todas las acciones relacionadas con la captacion de oportunidades, la atencion de
requerimientos, la presentacion de propuestas y el fortalecimiento de relaciones
estratégicas con clientes del sector. Mi trabajo implicé mantener una comunicacion
permanente con la Gerencia General, el Area de Proyectos, el equipo Técnico y el
area de SSOMA, ya que cada propuesta debia alinearse tanto con la capacidad
operativa de la empresa como con los rigurosos estandares de seguridad y calidad

exigidos por nuestros clientes.

En el desarrollo de mis funciones, participé activamente en la planificacion
y direccion del proceso comercial, elaborando estrategias que nos permitieron
incrementar nuestra presencia en el mercado y mejorar nuestro posicionamiento
frente a la competencia. Realicé prospecciones, gestioné visitas técnicas, atendi
consultas comerciales y participé en reuniones clave donde presenté soluciones

técnicas adaptadas a las necesidades de cada cliente.

Una parte fundamental de mi labor consistio en negociar condiciones
comerciales y contractuales, evaluando junto al equipo técnico la viabilidad de cada
proyecto para garantizar que las ofertas formuladas fueran claras, precisas y
coherentes con las capacidades reales de la empresa. En todo momento procuré que
nuestras propuestas reflejaran profesionalismo, transparencia y compromiso por

asegurar la satisfaccion del cliente.

Asimismo, mantuve un rol activo en el seguimiento postventa, supervisando
la ejecucion de los servicios contratados y recopilando retroalimentacion directa de
los clientes. Esta informacion fue clave para identificar oportunidades de mejora 'y
para fortalecer relaciones comerciales sostenibles. A través de reuniones, visitas en
campo y comunicacion constante, verifiqué que las expectativas del cliente fueran
atendidas oportunamente y que sus observaciones fueran canalizadas hacia las areas

correspondientes.
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Como responsable del area, lideré al equipo comercial estableciendo metas,
revisando indicadores, asignando responsabilidades y promoviendo una cultura
orientada al logro y a la mejora continua. Elaboré y actualicé herramientas de
gestién como matrices de clientes, reportes de visitas y registros de oportunidades,

lo cual nos permiti6 contar con informacidn precisa para la toma de decisiones.

Ademas, organicé espacios de capacitacion para el equipo comercial, enfocados en
negociacion, técnicas de ventas B2B y comunicacion efectiva, complementando

estos procesos con la formacion en seguridad, indispensable en nuestro sector.

Mi experiencia como Gerente Comercial no solo me permitié fortalecer mis
competencias profesionales en gestion estratégica, liderazgo y negociacion, sino
que también me brindé una comprensién mas profunda del impacto que tienen las
estrategias comerciales en la satisfaccion del cliente y en la competitividad de la
empresa. Cada proyecto, cada visita y cada interaccion reforzaron mi compromiso
con la calidad del servicio y con la construccion de relaciones comerciales basadas

en confianza, cumplimiento y excelencia operativa.

1.5. Explicacién del cargo y funciones

En mi rol como Gerente Comercial de JJ Mining Solutions S.A.C., tuve la
responsabilidad de dirigir todas las actividades relacionadas con la captacion,
negociacion, consolidacion y seguimiento de los servicios que brindamos a nuestros
clientes del sector minero e industrial. Mi cargo implicd gestionar de manera
estratégica cada etapa del proceso comercial, asegurando que las propuestas
presentadas fueran claras, competitivas y técnicamente viables, y que la
comunicacion con los clientes se realizara de manera profesional, transparente y

orientada a la solucién de sus necesidades.

Mis funciones principales se centraron en dirigir la estrategia comercial, coordinar
con las distintas areas de la empresa, elaborar y negociar propuestas técnico y
econdmicas, supervisar el cumplimiento de los compromisos asumidos y realizar el

seguimiento postventa para garantizar que el cliente se sintiera acompafado antes,
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durante y después de la ejecucién del servicio. Este conjunto de funciones me
permitié tener una vision integral del negocio y una comprension profunda de los

factores que influyen en la satisfaccion del cliente.

Caso especifico: Proyecto de impermeabilizacion con Poliurea en una unidad

minera

Uno de los casos mas significativos durante mi gestion fue la atencion a un cliente
minero que requeria la impermeabilizacion de una poza de contencion mediante la
aplicacion de poliurea proyectada. Este servicio era critico para asegurar la
continuidad de sus operaciones, ya que la poza presentaba filtraciones que podian

generar riesgos ambientales y retrasos productivos.

1. Identificacion del problema y contacto inicial

El cliente se comunicd con nosotros debido a la urgencia del caso. Su principal
preocupacion era el tiempo de respuesta y la garantia del trabajo, ya que una mala
ejecucion habria generado costos ambientales y operativos elevados.

Al recibir la solicitud, decidi contactarme personalmente con el jefe de operaciones
de la unidad minera para conocer a detalle el problema y transmitir confianza desde

el primer momento.

2. Evaluacion técnica rapida y propuesta precisa

Coordiné una visita técnica al dia siguiente, viajé con el responsable del area de
proyectos y realizamos un diagnostico completo de la poza. Identificamos las zonas
criticas, medimos el area afectada y verificamos las condiciones ambientales.

En menos de 24 horas elaboré una propuesta comercial y técnica completa,
detallando: alcance del servicio, materiales a utilizar, tiempo de intervencion,
equipo técnico asignado, medidas de seguridad, garantia del recubrimiento,
cronograma ajustado a la urgencia.

La rapidez y precision de esta propuesta generaron una percepcion positiva

inmediata.
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3. Negociacion y coordinacion interna

Durante la negociacidn, el cliente expreso inquietudes sobre el tiempo de aplicacion
y los posibles retrasos por clima. Respondi de manera técnica, explicando nuestras
alternativas operativas y medidas de contingencia.

Luego coordiné internamente con el &rea técnica para asegurar la disponibilidad de
equipos, personal especializado y materiales de poliurea de acuerdo con las

especificaciones requeridas.

4. Ejecucion del servicio y acompafiamiento constante

Durante la ejecucion, mantuve una comunicacion continua con el cliente. Enviaba

reportes diarios, fotografias del avance y actualizaciones del cronograma.

Esto fue fundamental porque permitié que el cliente se sintiera informado y

confiado en cada fase del trabajo.

5. Cierre del servicio y retroalimentacién del cliente
Al finalizar el proyecto, el cliente destacod tres aspectos clave: la rapidez de
respuesta, la claridad de la propuesta, el acompafiamiento profesional durante todo

el proceso.

Ademas, menciono que estas acciones generaron seguridad y confianza para futuros

trabajos.

Gracias a la experiencia positiva, la empresa obtuvo dos nuevos servicios

complementarios en la misma unidad minera durante los meses siguientes.
Impacto del caso en la satisfaccion del cliente

Este caso evidencio que una gestion comercial eficiente, basada en comunicacion
oportuna, propuestas bien estructuradas y seguimiento personalizado influye
directamente en la satisfaccion del cliente. La rapidez de respuesta, el cumplimiento
de plazos y la calidad del trato comercial fueron determinantes para consolidar la

confianza del cliente y asegurar la continuidad de contratos.
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Ademas, este caso reforzo la importancia de trabajar de manera integrada con las
areas técnica y operativa, ya que la satisfaccion del cliente no depende Unicamente
de la ejecucion del servicio, sino también de la experiencia completa desde el primer

contacto comercial hasta la entrega final.

1.6. Proposito del puesto

El propdsito de mi puesto como Gerente Comercial en JJ Mining Solutions S.A.C.
fue dirigir, planificar y ejecutar la estrategia comercial de la empresa, asegurando
la captacién de nuevos clientes, la consolidacion de relaciones comerciales
estratégicas y el cumplimiento de los objetivos de venta establecidos para el periodo
2024. Mi rol estuvo orientado a garantizar que cada interaccion comercial generara
confianza, claridad y valor para el cliente, contribuyendo directamente a la
satisfaccidn del mismo y al posicionamiento competitivo de la empresa en el sector

minero e industrial.

El propdsito central del puesto fue liderar un proceso comercial integral que
permitiera transformar requerimientos técnicos en oportunidades de negocio
viables, asegurando que las propuestas comerciales fueran precisas, competitivas y
alineadas con las capacidades técnicas y operativas de la empresa. Ademas, busqué
fortalecer la experiencia del cliente mediante un acompafiamiento constante antes,
durante y después del servicio, promoviendo relaciones comerciales duraderas,

transparentes y basadas en el cumplimiento de compromisos.
Objetivo general:

e Analizar como las estrategias comerciales influyen en la satisfaccion del

cliente en la empresa JJ Mining Solutions S.A.C. durante el periodo 2024.
Objetivo especifico:

e Evaluar como la comunicacion comercial y los tiempos de respuesta
influyen en la satisfaccion del cliente en JJ Mining Solutions S.A.C. durante
el periodo 2024.

e Analizar la relacion entre el proceso comercial (prospeccion, elaboracion de
propuestas, negociacion y seguimiento postventa) y el nivel de satisfaccion

del cliente en los servicios brindados por JJ Mining Solutions S.A.C.
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El desempefio del cargo de Gerente Comercial en JJ Mining Solutions S.A.C.
durante el periodo 2024 implicé enfrentar diversos retos derivados de la naturaleza
técnica de los servicios, las exigencias del sector minero e industrial y la necesidad
de asegurar altos niveles de satisfaccion del cliente. Entre los principales retos se

encuentran los siguientes:
1. Gestionar procesos comerciales en un entorno altamente técnico

Uno de los retos mas importantes fue gestionar procesos comerciales en un contexto
donde los clientes requieren informacion detallada y técnicamente precisa. Esto
implico comprender a profundidad los servicios de instalacién de geosintéticos,
tuberias HDPE y recubrimientos de poliurea, para comunicar correctamente su
valor y garantizar que las propuestas comerciales estuvieran alineadas con la

capacidad operativa de la empresa.
2. Desarrollar estrategias comerciales orientadas a la satisfaccion del cliente

El sector minero exige rapidez, exactitud y cumplimiento. Por ello, un reto
constante fue disefiar y aplicar estrategias comerciales que respondieran a las
necesidades reales de los clientes, asegurando tiempos de respuesta oportunos,
propuestas claras y una atencion personalizada que fortaleciera la confianza y la
fidelizacion.

3. Fortalecer la coordinacion interareas

La satisfaccion del cliente depende en gran medida de la coherencia interna. Un
reto clave consistio en coordinar de forma efectiva con las areas Técnica, Proyectos,
SSOMA y Administracion para garantizar que las propuestas comerciales fueran

viables y que los servicios se ejecutaran conforme a lo acordado durante la

negociacion.
4. Mejorar la comunicacion comercial en mercados exigentes

Los clientes de mineria y de industria requieren mensajes precisos, sustentados y
de caréacter técnico. El reto fue adaptar la comunicacion comercial para presentar

informacion clara, fichas técnicas, beneficios cuantificables y evidencia del
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desempefio de los servicios, reduciendo riesgos de malentendidos y fortaleciendo
la credibilidad.

5. Interpretar la percepcion del cliente y ajustar estrategias

Comprender la percepcidn del cliente fue fundamental para mejorar los servicios.
El reto consistio en recopilar retroalimentacion durante y después de cada proyecto,
interpretar sus expectativas y ajustar las estrategias comerciales para mejorar la

experiencia general del cliente y asegurar su satisfaccion.
6. Tomar decisiones comerciales basadas en datos reales

En un entorno de alta competencia, otro reto fue basar cada decisién comercial en
informacién objetiva. Esto implic6 monitorear indicadores como tiempos de
respuesta, tasa de cierre, recurrencia de clientes, retroalimentacion postventa y
costos asociados a cada proyecto, para tomar decisiones que optimizaran el proceso

comercial y elevaran el nivel de satisfaccion del cliente.

1.7. Producto o proceso que sera objeto de informe

El proceso que es objeto del presente informe corresponde a la gestion comercial
integral desarrollada durante el periodo 2024, la cual abarca desde la captacion
inicial del cliente hasta el seguimiento postventa, incluyendo la elaboracion de
propuestas técnico—econdémicas, negociacion, coordinacion interna y verificacion

del nivel de satisfaccion del cliente.

Este proceso es fundamental para JJ Mining Solutions S.A.C., debido a que
involucra todas las etapas que determinan la percepcién del cliente respecto al
servicio brindado. En este sentido, el objeto principal del informe es analizar como
las estrategias comerciales aplicadas influyeron en la toma de decisiones de los

clientes, en su experiencia general y en su nivel de satisfaccion.
El informe se centra especificamente en:
« El proceso de prospeccion y filtrado de clientes.

o Laelaboracion de propuestas comerciales y técnicas.
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o Las estrategias de negociacion implementadas.

« La coordinacion interna con el Area de Proyectos y Técnica.
o El seguimiento operativo y postventa.

o Lapercepcion del cliente respecto al servicio recibido.

Este proceso representa el eje fundamental del desempefio comercial y constituye
un factor clave para mejorar la competitividad y fidelizacion de los clientes de la

empresa.

1.8. Resultados concretos que se ha alcanzado

Durante mi gestion como Gerente Comercial en JJ Mining Solutions S.A.C., logré
resultados concretos que fortalecieron la eficiencia del proceso comercial y
mejoraron de manera significativa la satisfaccion de los clientes. Entre los

resultados méas importantes alcanzados se encuentran los siguientes:

En primer lugar, logré reducir los tiempos de respuesta comercial, pasando de un
promedio de 72 horas a un maximo de 24 a 36 horas para la presentacion de
propuestas técnico y econdémicas. Esta mejora fue muy valorada por los clientes,
especialmente aquellos del sector minero, donde la rapidez para atender

requerimientos es un factor decisivo para la contratacion.

Asimismo, consolidé un sistema de seguimiento postventa estructurado, que
permitio recopilar observaciones, atender reclamos de manera inmediata y
fortalecer la relacion con los clientes mediante una comunicacion clara y constante.
Gracias a este sistema, la empresa incrementd en un 40% la solicitud de servicios

complementarios en proyectos donde ya habiamos participado.

Otro resultado relevante fue la captacion de nuevos clientes corporativos,
logrando abrir tres cuentas estratégicas en unidades mineras de la zona sur del pais.
Estas nuevas relaciones comerciales se establecieron mediante visitas técnicas,
presentaciones corporativas y propuestas competitivas que generaron confianza y

credibilidad en nuestra capacidad técnica.

De igual manera, implementé indicadores comerciales claves (KPI) para evaluar

el desempefio del proceso comercial, tales como tasa de conversion de propuestas,

25



tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion y recurrencia de clientes. Gracias a
esto, la gerencia pudo tomar decisiones basadas en datos reales y mejorar la

planificacion estratégica para los siguientes periodos.

Finalmente, uno de los resultados mas significativos fue el fortalecimiento de la
satisfaccion del cliente, lo cual se evidenci6 a través de mensajes de
reconocimiento, recomendaciones internas entre unidades mineras y la renovacion
de contratos con clientes de alta exigencia. Esto fue posible gracias al
acompafiamiento técnico—comercial, la transparencia en la informacion, el

cumplimiento de plazos y la calidad del servicio entregado.

Marco conceptual

Gestion comercial

La gestion comercial se entiende como el conjunto de actividades destinadas a
planificar, ejecutar y controlar las acciones relacionadas con la captacion de
clientes, la venta de productos o servicios y la construccion de relaciones
comerciales sostenibles. Gestionar implica coordinar recursos y personas para
alcanzar objetivos organizacionales de manera eficiente y eficaz (M., 2018).
Aplicado al ambito comercial, implica dirigir estrategias, supervisar equipos de

ventas, gestionar informacidn del cliente y asegurar un servicio de calidad.

Estrategias comerciales

Las estrategias comerciales son acciones planificadas que buscan posicionar la
empresa en el mercado, incrementar ventas y satisfacer las necesidades del cliente
mediante propuestas de valor diferenciadas. Estas estrategias abarcan
segmentacion, propuesta de valor, ventas consultivas, negociacion, fidelizacion y
gestion del ciclo del cliente (kotler, 2019). En empresas industriales, dichas
estrategias deben estar alineadas a requerimientos técnicos, normativas vy

expectativas operativas.

Proceso comercial
El proceso comercial comprende un conjunto de fases secuenciales que permiten

gestionar de manera ordenada la interaccion con el cliente. Este proceso incluye
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prospeccion, contacto inicial, analisis de necesidades, oferta, negociacion, cierre y
seguimiento postventa (Jobber, 2020). Cuando este proceso es eficiente y
estandarizado, incrementa la probabilidad de satisfacer al cliente y lograr mayores

indices de fidelizacion.

Servicio al cliente

El servicio al cliente consiste en el conjunto de acciones que una empresa realiza
para atender las necesidades del cliente antes, durante y después de la prestacion
del servicio. Un servicio de calidad incluye puntualidad, confiabilidad, empatia y
capacidad de respuesta (Zeithaml, 2020). En empresas industriales, el servicio al
cliente implica también exactitud técnica, cumplimiento normativo y soporte

especializado.

Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se define como el resultado de comparar las expectativas
previas con la experiencia obtenida durante el servicio (Kotler, 2018). Sin embargo,
esta satisfaccion es una respuesta emocional y cognitiva derivada de la evaluacion
del desempefio percibido frente a lo esperado (Oliver, 2015). Ademas, la
satisfaccion depende de todo el recorrido del cliente (customer journey), incluyendo
interacciones digitales, comunicacién oportuna y personalizacion del servicio
(Lemon, 2016).
La satisfaccion posee tres elementos fundamentales:

1. Expectativas previas: creencias o0 deseos sobre el servicio.

2. Desempefio percibido: evaluacion de los beneficios obtenidos.

3. Respuesta emocional: nivel de satisfaccion, insatisfaccion o complacencia.
Para las empresas, la satisfaccion constituye un indicador estratégico que influye

directamente en la fidelizacion, la reputacion y la sostenibilidad del negocio.

Fidelizacion del cliente

La fidelizacion es el proceso mediante el cual una empresa logra que los clientes
mantengan relaciones comerciales duraderas y recurrentes. Un cliente fidelizado
genera mayor rentabilidad y menor costo de captacion (Reichheld, 1990). La
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fidelizacion se construye mediante confianza, cumplimiento de promesas, atencion

personalizada y experiencias positivas constantes.

Calidad del servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) proponen el modelo SERVQUAL, que
evalla la calidad del servicio a través de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. En el sector industrial, la
calidad del servicio se relaciona con el cumplimiento técnico, la seguridad, la

disponibilidad del personal capacitado y la documentacion adecuada.

Marketing relacional

El marketing relacional se enfoca en el desarrollo de relaciones duraderas entre la
empresa y sus clientes, basadas en la confianza, la comunicacién constante y la
personalizacion del servicio. Este enfoque es fundamental en mercados industriales,
donde los proyectos requieren interaccion continua y soporte técnico especializado

(Gronroos).

CRM (Customer Relationship Management)

El CRM es un sistema que permite gestionar la informacion del cliente, registrar
interacciones, identificar oportunidades comerciales y realizar seguimiento
postventa. EI CRM fortalece la atencion personalizada, aumenta la satisfaccion y
facilita la toma de decisiones comerciales basadas en datos (Buttle, F., & Maklan,
S, 2019).

Dimensiones contemporaneas de la satisfaccion del cliente
Becker, L., & Jaakkola, E. (2020) destacan dimensiones actuales del

comportamiento del cliente:
o Calidad percibida: evaluacion del servicio recibido.

o Experiencia integral: interaccion digital, facilidad de contacto,

comunicacion.

« Valor percibido: relacion entre beneficios y costos.
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« Emociones y confianza: elementos determinantes de la lealtad.
« Sostenibilidad: précticas responsables que afectan la imagen de la empresa
(Bhattacharya, C. B., & Polman, P., 2017).

Marco normativo aplicable
1. Ley General de Sociedades — Ley N.° 26887

Establece el marco legal para la constitucion, funcionamiento y responsabilidad de
las sociedades comerciales en el Perd. JJ Mining Solutions S.A.C. opera como
Sociedad Andnima Cerrada (S.A.C.), sujeta a las disposiciones sobre organizacion,

representacion y gestién administrativa establecidas en esta ley.
2. Normativa vinculada a la calidad del servicio
ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad

Norma internacional que establece requisitos para gestionar procesos bajo un
enfoque de mejora continua y orientacion al cliente.

El estdndar exige:

o Documentacién de procesos

« Evaluacion de satisfaccion del cliente

o Mejora continua

o Técnica de gestion basada en riesgos

3. Normativa de seguridad y salud ocupacional (fundamental en mineria

e industria)
ISO 45001:2018 — Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Establece directrices para prevenir accidentes y enfermedades ocupacionales,
especialmente importantes para los servicios de instalacion, termofusion y poliurea

que realiza la empresa.
Ley N.° 29783 — Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo
Obliga a las empresas a implementar medidas que protejan la integridad de los

trabajadores, incluyendo capacitacién, supervision y evaluacion de riesgos.
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4.

Normativa ambiental

1SO 14001:2015 — Sistema de Gestion Ambiental

Determina requisitos para la gestion responsable de recursos y control de impactos

ambientales.

5.

Normativa comercial aplicable

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N.° 29571

Regula la atencion al cliente, informacién adecuada, cumplimiento de lo ofrecido y

mecanismos de reclamo.

Incluso cuando se trabaja con clientes empresariales, esta ley exige:

6.

Informacion clara y veraz

Cumplimiento de plazos

Respuesta oportuna

Eliminacion de practicas que generen asimetria informativa

Normativa sobre contratacidn con clientes corporativos

Cadigo Civil Peruano (Contratos)

Regula la formalizacién de contratos de servicios, garantias, responsabilidades y

obligaciones entre partes.

Incluye disposiciones sobre:

Prestacion de servicios
Cumplimiento de obligaciones
Responsabilidad contractual
Solucidn de controversias

Normativa técnica aplicable al sector

Dado que JJ Mining Solutions S.A.C. realiza trabajos con geomembranas, HDPE y

poliurea, se consideran normas técnicas internacionales:
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ASTM International

Define estandares para materiales como geosintéticos, tuberias HDPE vy

procedimientos de instalacion.

Ejemplos:
o ASTM D638 (resistencia de polimeros)
e ASTM D5199 (espesor de geomembranas)
AWWA'y ISO para HDPE

Normas relacionadas con fusiones, soldaduras y calidad de tuberias.

El cumplimiento técnico es un indicador clave de satisfaccion del cliente industrial.
8. Normativa sobre marketing y tratamiento de datos
Ley N.© 29733 — Ley de Proteccion de Datos Personales

Regula el uso de informacidn personal de clientes, contactos comerciales y registros
utilizados en CRM.Toda base de datos comercial debe gestionarse conforme a esta
ley, garantizando confidencialidad y transparencia.

1.9. Método del trabajo de investigacion

El presente estudio se enmarca en un enfoque cualitativo descriptivo, debido
a que busca comprender y analizar como las estrategias comerciales influyen en la
satisfaccion del cliente dentro de la empresa JJ Mining Solutions S.A.C. durante el
periodo 2024. Este enfoque permite examinar los procesos, experiencias y
relaciones comerciales desde una perspectiva contextual y aplicada (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).
El disefio es no experimental y transversal, ya que no se manipulan variables y la
informacion se recolecta en un momento determinado, basado en la experiencia
profesional desempefiada como Gerente Comercial.
Para la recoleccion y tratamiento de la informacion se utilizaron:

e Anadlisis documental: revision de cotizaciones, reportes de atencion,
contratos, comunicaciones comerciales y registros de proyectos del periodo
2024.
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« Observacion directa: evaluacion del proceso comercial desde la captacion
hasta el seguimiento postventa.

« Entrevistas internas informales: con personal del area de Proyectos,
Marketing y SSOMA, orientadas a comprender como las acciones
comerciales inciden en el cumplimiento del servicio y la percepcion del
cliente.

o Experiencia profesional: como eje principal del trabajo de suficiencia,
permitiendo analizar casos reales y problematicas del area comercial.

Este método permite comprender de manera profunda como las estrategias
comerciales aplicadas repercuten en la percepcion del cliente, aportando resultados
directamente Utiles para la empresa y para el sector de servicios industriales
especializados.

1.10. Justificacion

La presente investigacion se justifica en la necesidad de analizar cémo las
estrategias comerciales aplicadas por JJ Mining Solutions S.A.C. influyen
directamente en la satisfaccion del cliente, un elemento fundamental para la
continuidad y crecimiento de empresas dedicadas a servicios especializados en
mineria, infraestructura y agricultura. En un mercado altamente competitivo y
técnico, la calidad de las interacciones comerciales, la rapidez de respuesta, la
claridad de la informacion y el acompafiamiento postventa se convierten en factores

determinantes para la consolidacion de relaciones comerciales duraderas.

El estudio cobra relevancia porque permite identificar de manera precisa las
fortalezas y debilidades de la gestién comercial durante el periodo 2024, aportando
evidencia util para la toma de decisiones estratégicas que conduzcan a la mejora
continua del servicio. De esta forma, se contribuye a incrementar la eficiencia
operativa, fortalecer la comunicacion con los clientes y asegurar el cumplimiento
de los compromisos adquiridos, aspectos que impactan positivamente en la

percepcion y confianza del cliente.

32



Desde la perspectiva profesional de la Ingenieria Comercial, esta investigacion
constituye un aporte significativo, ya que permite integrar conocimientos de
marketing, gestion de servicios y comportamiento del consumidor empresarial
(B2B). Ademas, los resultados obtenidos ofrecen un marco de referencia para la
formulacion de estrategias que fortalezcan la competitividad de JJ Mining Solutions
S.A.C., promoviendo una cultura organizacional orientada al cliente, a la calidad y

a la sostenibilidad empresarial.

Justificacion teorica

El estudio contribuye al desarrollo tedrico relacionado con la gestion
comercial, el marketing relacional, la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio en el sector industrial. Se sustenta en autores como Kotler y Keller (2022),
quienes explican que la satisfaccion del cliente es un factor critico para la
fidelizacion y el crecimiento. Asimismo, se integra el enfoque de marketing
relacional propuesto por Grénroos (2017), que resalta la necesidad de construir
relaciones solidas a largo plazo a través de estrategias comerciales coherentes y

orientadas al cliente.

Ademas, el andlisis refuerza la literatura sobre comportamiento del cliente
empresarial (B2B), resaltando la importancia de la comunicacion técnica, la
confianza y el cumplimiento de especificaciones como determinantes de la

satisfaccion en industrias especializadas.

Justificacion practica

Para JJ Mining Solutions S.A.C., el presente estudio resulta fundamental
para identificar fortalezas y debilidades en su gestién comercial. Los hallazgos
permiten comprender de manera precisa como los tiempos de respuesta, la
elaboracion de propuestas, la coordinacion interareas y el seguimiento postventa

influyen en la percepcion del cliente.

Los resultados sirven como base para:
e Optimizar el proceso comercial.

« Estandarizar procedimientos de atencion.
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o Implementar indicadores comerciales y de satisfaccion.

o Incrementar la competitividad frente a empresas del rubro.
Para un profesional en Ingenieria Comercial, este anélisis constituye un insumo
estratégico para la toma de decisiones en mercados altamente técnicos y

competitivos.

Justificacion social

La empresa opera en sectores estratégicos como mineria, agricultura e
infraestructura, donde la calidad del servicio tiene impacto directo en la seguridad,
productividad y continuidad de operaciones de los clientes. Mejorar las estrategias
comerciales repercute en un servicio mas eficiente, confiable y seguro,
contribuyendo a relaciones comerciales mas sélidas y sostenibles.
Asimismo, el estudio aporta a la profesionalizacién del sector de servicios
especializados, promoviendo précticas de gestion basadas en calidad, transparencia
y atencion al cliente, lo que fortalece la confianza empresarial y el desarrollo

economico regional.
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CAPITULO II:
DESARROLLO DEL CASO

2.1. Explicacion del papel que jugaron la teoria y la practica en el desempefio
laboral en la situacion objeto al informe, como se integraron ambas para

resolver el problema

En el desempefio de mi labor como Gerente Comercial en JJ Mining
Solutions S.A.C., la teoria y la préctica se integraron de manera permanente y
complementaria para abordar de forma efectiva la situacion objeto del informe.
Desde mi formacidn como ingeniero comercial comprendi que la gestién comercial
no se limita a la venta de servicios, sino que implica aplicar conocimientos tedricos
sobre comportamiento del cliente, marketing relacional, negociacion,
comunicacion estratégica y gestion de procesos. Estas bases tedricas fueron
esenciales para analizar de manera estructurada los problemas identificados en la
empresa, especialmente aquellos relacionados con los tiempos de respuesta, la

claridad de las propuestas y la percepcién del cliente.

En mi trabajo diario pude comprobar que los conceptos aprendidos sobre
satisfaccion del cliente, valor percibido, calidad del servicio y estrategias
comerciales B2B no son simplemente modelos, sino herramientas practicas que
permiten orientar decisiones reales. Por ejemplo, la teoria del marketing relacional
me permitié entender que en el sector minero la confianza y la comunicacion
constante son mas determinantes que el precio. Gracias a esta comprensién teorica,
pude implementar practicas concretas como el seguimiento postventa, las reuniones

de retroalimentacion y la mejora en la calidad de las propuestas comerciales.
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Asimismo, los fundamentos teéricos sobre procesos comerciales y ciclo de
vida del cliente me guiaron para estructurar un proceso comercial mas ordenado,
desde la prospeccion hasta el seguimiento posterior a la ejecucion del servicio.
Utilicé estos modelos para redisefar y estandarizar procedimientos que antes eran
informales, logrando mejorar la eficiencia interna y ofrecer una experiencia mas

coherente a los clientes.

Por otro lado, la teoria también jugd un papel clave para interpretar los
problemas y orientar la toma de decisiones. Conceptos como la “brecha del
servicio” o la “percepcion del cliente” me ayudaron a identificar que muchas
insatisfacciones no provenian del servicio técnico en si, sino de la falta de
informacién oportuna, la poca claridad en las propuestas o la ausencia de
acompafiamiento durante la ejecucion. Al comprender estas brechas desde la teoria,
pude aplicar soluciones practicas como: mejorar los tiempos de respuesta,
estandarizar formatos comerciales, elaborar informes de avance y mantener una

comunicacion mas cercana con el cliente durante todo el proceso.

Al mismo tiempo, la préctica laboral me permitio validar, adaptar e incluso
cuestionar algunos conceptos teoricos. La realidad del sector minero demanda
rapidez, precision y cumplimiento estricto de normativas; por ello, muchas
estrategias debieron ajustarse a este contexto. La préctica diaria me ensefid que,
aungue la teoria es una guia, las soluciones deben adaptarse a cada cliente, proyecto
y situacion operativa. Esta experiencia fue fundamental para desarrollar criterio

profesional y tomar decisiones acertadas en escenarios complejos.

En sintesis, la teoria me brindé el marco conceptual para comprender los
problemas y disefiar estrategias adecuadas, mientras que la practica me permitid
aplicar esos conocimientos de manera efectiva, adaptandolos a las exigencias reales
del entorno laboral. La integracion de ambos espacios teorico y practico, fue
determinante para mejorar los procesos comerciales, fortalecer la satisfaccion del
cliente y lograr los resultados alcanzados durante mi gestion. Esta experiencia
consolidd mi desarrollo profesional como ingeniero comercial y reafirmé la

importancia de articular el conocimiento académico con la realidad del trabajo.
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2.2. Descripcion de las acciones, metodologia y procedimientos a los que se

recurrio para resolver la situacion profesional objeto de informe.

Durante mi gestion como Gerente Comercial en JJ Mining Solutions S.A.C.,
implementé un conjunto de acciones, metodologias y procedimientos orientados a
resolver la situacion profesional identificada: mejorar las estrategias comerciales
para incrementar la satisfaccion del cliente, especialmente en un entorno técnico y
exigente como el sector minero e industrial. A continuacion, describo como abordé

este proceso de manera organizada y fundamentada.

¢+ Diagnostico inicial de la situacion

Lo primero que realicé fue un diagndstico del proceso comercial existente. Para
ello, revisé documentos, propuestas anteriores, correos con clientes, registros de
ventas y reportes de observaciones. Este analisis me permitio identificar problemas
recurrentes, tales como tiempos de respuesta prolongados, propuestas poco claras y
falta de seguimiento estructurado. Esta etapa fue clave para comprender cuales

factores estaban afectando directamente la percepcion de los clientes.

Como parte de la metodologia, realicé observaciones directas del proceso comercial
y entrevisté informalmente al equipo técnico, administrativos y coordinadores de
proyecto. Estas entrevistas me permitieron conocer las dificultades internas que
retrasaban la atencion al cliente, como la falta de informacion precisa, ausencia de

formatos estandarizados o deficiencias de comunicacién entre areas.
+ Disefio de acciones estratégicas orientadas al cliente

Con base en el diagndstico, disefié una serie de acciones orientadas a mejorar la

experiencia del cliente. Estas acciones incluyeron:

o Mejorar los tiempos de respuesta, estableciendo un plazo maximo de 24
a 36 horas para elaborar propuestas comerciales.
o Estandarizar las propuestas técnico—economicas, incorporando fichas

técnicas, alcances del servicio, garantias, cronogramas y procedimientos.
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Implementar un sistema de registro comercial, donde se anotaban
consultas, oportunidades, fecha de contacto, responsables y avances.
Fortalecer el seguimiento postventa, programando reuniones de

retroalimentacion y visitas técnicas.

Estas acciones se alinearon a modelos teéricos como el ciclo de vida del cliente,

marketing relacional y calidad del servicio.

X/
L X4

Procedimiento de levantamiento de informacion para propuestas

Para garantizar la precision en las propuestas, implementé un procedimiento formal

que consistié en:

o B~ w D

Revision del requerimiento del cliente

Llamada inicial para aclarar especificaciones técnicas

Visita técnica o reunién virtual para levantar datos precisos
Coordinacion con el area técnica para validar la informacion

Elaboracion de la propuesta comercial final

Este procedimiento permitio que el cliente percibiera profesionalismo, claridad y

transparencia.

¢+ Procedimiento de negociacién técnica comercial

Estableci un protocolo de negociacion que incluia:

Presentacion detallada del alcance del servicio
Explicacion técnica del proceso a realizar
Anaélisis de alternativas y recomendaciones
Revision conjunta de costos y plazos

Documentacion de los acuerdos previos al contrato

Esto redujo conflictos posteriores y aumenté la confianza del cliente.

38



“ Implementacion de acompafiamiento continuo durante la ejecucion

Comprendiendo que la satisfaccion del cliente no depende solo de la venta, defini

un procedimiento de acompafiamiento:

enviaba informes diarios o semanales,

resolvia consultas técnicas inmediatas,

coordinaba ajustes operativos con el jefe de proyectos,

monitoreaba la percepcion del cliente durante la ejecucion.

Este acompafiamiento fue clave para anticipar problemas y garantizar tranquilidad

al cliente.

% Seguimiento postventa y medicion de satisfaccion

Finalmente, estableci una rutina de postventa que incluyo:

llamadas de cierre,

e reuniones de retroalimentacion,
e encuestas breves,
e revision de observaciones,

e registro de puntos de mejora.

Este proceso permiti6 identificar nuevas oportunidades de negocio y evidenciar el

impacto de las mejoras implementadas.

Todas estas acciones, metodologias y procedimientos se integraron para resolver la
situacion profesional identificada. La combinacion de herramientas tedricas con
acciones practicas permitio6 mejorar la eficiencia del proceso comercial,
incrementar la claridad en la comunicacion con los clientes y fortalecer su nivel de
satisfaccion, demostrando que una gestion comercial estratégica puede transformar

significativamente la percepcidn del cliente y la competitividad de la empresa.
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CAPITULO III:

APORTES Y DESARROLLO DE EXPERIENCIAS

3.1. Aportes utilizando los conocimientos o bases tedricas adquiridos

durante la carrera

Durante mi formacion como Ingeniera Comercial adquiri conocimientos tedricos
que resultaron fundamentales para comprender y abordar la situacion profesional
analizada en JJ Mining Solutions S.A.C. La gestién comercial en sectores técnicos
exige no solo habilidades operativas, sino también la aplicacion estratégica de
conceptos de marketing, comportamiento del consumidor, gestion de servicios y

toma de decisiones, los cuales fueron determinantes en mi desempefio.

En primer lugar, las teorias sobre satisfaccion del cliente y calidad del servicio,
especialmente los aportes de Parasuraman, Zeithaml y Berry (SERVQUAL), me
permitieron identificar las brechas existentes entre lo que el cliente esperaba y lo que
realmente percibia durante el proceso comercial. Con esta base, pude enfocar mis
acciones en mejorar dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la
comunicacion, factores criticos en el sector minero. Asimismo, los conceptos
aprendidos sobre marketing relacional y gestién del ciclo de vida del cliente me
brindaron un marco para fortalecer vinculos de confianza con los clientes

corporativos.
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Comprendi que, en este tipo de industrias, la relacion no se limita a la venta de
un servicio, sino a mantener un acompafiamiento continuo, ofrecer informacion clara
y generar seguridad durante la ejecucion del proyecto. Estos fundamentos teoricos
fueron esenciales para reestructurar el seguimiento postventa y establecer una

comunicacion mas directa y profesional.

Las teorias de proceso comercial, comportamiento organizacional y gestion
del cambio también desempefiaron un papel clave en mi labor. Me permitieron
analizar de manera sistémica los factores internos que afectaban el tiempo de
respuesta, comprender las resistencias del personal en la adopcion de nuevas précticas
comerciales y promover una cultura orientada al cliente. Gracias a esta base
conceptual, pude disefiar procedimientos que mejoraron la coordinacion interna y

permitieron presentar propuestas mas precisas y oportunas.

Finalmente, los conocimientos sobre toma de decisiones basada en datos,
andlisis de indicadores y disefio de estrategias comerciales fueron imprescindibles
para implementar métricas que facilitaron la evaluacion del desempefio comercial y
la satisfaccion del cliente. Esta perspectiva analitica permitié que las acciones

tomadas fueran mas objetivas, medibles y alineadas con los objetivos de la empresa.

En conjunto, la teoria aprendida a lo largo de mis estudios no solo enriquecié mi
comprensién del entorno comercial, sino que se convirtid en una guia practica para
disefiar soluciones efectivas, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la

competitividad de la empresa.
3.2. Desarrollo de experiencias

Mi experiencia como Gerente Comercial en JJ Mining Solutions S.A.C. represento
un espacio en el que pude aplicar, adaptar y consolidar los conocimientos adquiridos
durante mi carrera, desarrollando competencias que solo es posible fortalecer
mediante la préactica profesional. El trabajo en una empresa que brinda servicios
especializados al sector minero me permitio enfrentar situaciones complejas que
exigieron analisis critico, comunicacion estratégica y toma de decisiones en

escenarios reales.
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Una de las experiencias mas significativas fue gestionar el proceso comercial en
proyectos de alta exigencia técnica, donde la presion por cumplir plazos y garantizar
precision operativa era constante. Esta situacion me permitio desarrollar la capacidad
de priorizar actividades, coordinar con equipos multidisciplinarios y actuar con
rapidez ante imprevistos. Aprendi a valorar la importancia de la anticipacion, la
planificacion y la claridad en la comunicacion, elementos que fortalecen directamente

la percepcion del cliente.

Otra experiencia importante fue la negociacion con clientes corporativos. En
este &mbito, reforcé mis habilidades de argumentacion, escucha activa y presentacion
técnica, comprendiendo que la negociacion en mineria no se basa Unicamente en el
costo del servicio, sino en la confianza que la empresa puede transmitir a traves de
informacion solida, cumplimiento y profesionalismo. Esta experiencia me permitio
perfeccionar estrategias de negociacion y reconocer la necesidad de adaptar el

discurso comercial segun el perfil del cliente.

Asimismo, pude experimentar la relevancia del seguimiento postventa como
herramienta estratégica para la fidelizacion. A través del acompafiamiento continuo,
reuniones de retroalimentacién y monitoreo de la percepcion del cliente, comprendi
que la satisfaccion no se define al cierre del trato, sino a lo largo de toda la ejecucion
del servicio. Esta experiencia reforzd mi vision de que la atencion al cliente es un

proceso integral que abarca todas las fases del proyecto.

Finalmente, el liderazgo del equipo comercial me permitié desarrollar
habilidades de motivacion, coordinacién y gestién del desempefio. Trabajar con
personal técnico, administrativo y operativo me ensefié a adaptar mi estilo de
liderazgo segun las necesidades del equipo y del proyecto, fomentando un ambiente

de colaboracion orientado al logro de objetivos comunes.

Todas estas experiencias consolidaron mi desarrollo profesional, permitiéndome
integrar conocimientos tedricos con practicas reales y construir las competencias
necesarias para gestionar estrategias comerciales efectivas en un entorno competitivo

y especializado.
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CONCLUSIONES

Primera:

Respecto al objetivo general: Los resultados obtenidos demuestran que las
estrategias comerciales ejercen una influencia decisiva en la satisfaccion del cliente
en JJ Mining Solutions S.A.C. durante el periodo 2024. La efectividad de la
comunicacion comercial, la precision técnica de las propuestas, la capacidad de
respuesta y el acompafiamiento continuo al cliente se consolidan como factores
determinantes para fortalecer la percepcion de calidad del servicio. En un sector
altamente especializado como el minero—industrial, los clientes valoran no solo el
precio, sino también la claridad en la informacidn, el cumplimiento de plazos, la
transparencia en el proceso comercial y la seguridad técnica del servicio ofrecido.
En este contexto, las estrategias comerciales dejan de ser acciones operativas y se
convierten en un eje estratégico fundamental, capaz de generar confianza,
credibilidad y relaciones de largo plazo. De este modo, una gestion comercial bien
estructurada contribuye directamente al incremento de la satisfaccion del cliente, al
fortalecimiento del posicionamiento competitivo y al crecimiento sostenible de la

empresa.
Segunda:

Respecto al primer objetivo secundario: El andlisis realizado permite
afirmar que la comunicacion comercial y los tiempos de respuesta son elementos
criticos que influyen directamente en la satisfaccion del cliente en JJ Mining
Solutions S.A.C. Se evidencio que la claridad en la informacidn técnica, la precision
en la entrega de propuestas y la atencion oportuna a consultas permiten reducir
incertidumbres y mejorar la experiencia del cliente. Los tiempos de respuesta
adecuados fortalecen la percepcion de profesionalismo y compromiso, mientras que
retrasos 0 mensajes ambiguos generan dudas y afectan la confianza. La empresa ha
mostrado avances importantes en estos aspectos; sin embargo, aun se identifican
areas de mejora relacionadas con la sistematizacidn de consultas, laimplementacion

de herramientas digitales y la estandarizacién de mensajes técnicos. En conjunto,
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una comunicacion comercial eficiente y tiempos de respuesta dptimos contribuyen
sustancialmente a elevar el nivel de satisfaccion del cliente y consolidar relaciones

comerciales estables.

Tercera:

Respecto al segundo objetivo secundario: El anlisis del proceso comercial
evidencia que cada una de sus fases prospeccion, elaboracion de propuestas,
negociacion y seguimiento postventa, tiene un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente. La prospeccion adecuada permite identificar con precision
las necesidades y condiciones operativas del cliente, lo que facilita propuestas
técnicas mas acertadas. Asimismo, la elaboracion de propuestas claras y detalladas
incrementa la confianza y la percepcion de profesionalismo. Durante la
negociacion, la transparencia y la argumentacion técnica fortalecen la credibilidad
de la empresa y reducen posibles objeciones. Finalmente, el seguimiento postventa
demuestra compromiso y responsabilidad, factores que generan fidelizacion y
recomendaciones positivas. Aunque el proceso comercial en JJ Mining Solutions
S.A.C. es funcional y muestra resultados favorables, existen oportunidades de
mejora vinculadas a la digitalizacion del seguimiento comercial y la sistematizacion
de indicadores de satisfaccion. En conclusién, un proceso comercial integral y bien
gestionado constituye un pilar estratégico para garantizar experiencias positivas y

elevar la satisfaccion del cliente en la empresa.
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RECOMENDACIONES
Primera:

Fortalecer la gestion comercial de JJ Mining Solutions S.A.C. mediante la
implementacidn de un plan estratégico de comunicacion comercial, que estandarice
el uso de mensajes técnicos, la presentacion de propuestas y los tiempos de
respuesta al cliente. Esto permitird mejorar la claridad de la informacion, reducir
incertidumbres durante el proceso de contratacion y aumentar la confianza del
cliente en la empresa. Una comunicacion comercial coherente y profesional
constituye un factor clave para elevar la satisfaccion del cliente y consolidar la

reputacion institucional en el mercado minero—industrial.
Segunda:

Optimizar el proceso comercial incorporando herramientas tecnoldgicas de
gestion, tales como sistemas CRM para la prospeccion, seguimiento y registro
unificado de interacciones con los clientes. La aplicacidn de estos recursos facilitara
el control de oportunidades comerciales, permitira responder de manera mas agil y
precisa a los requerimientos técnicos y fortalecera la capacidad de coordinacion
interna entre las areas involucradas. Con ello, se garantizara un proceso comercial

mas eficiente, ordenado y alineado a las necesidades reales del cliente.
Tercera:

Fortalecer la satisfaccion del cliente mediante la mejora integral del proceso
comercial, implementando canales de atencion mas rapidos, mejorando la calidad
del seguimiento postventa y capacitando al personal en habilidades de negociacion,
trato profesional y comunicacion técnica. Estas acciones permitirdn brindar una
atencion mas personalizada, generar relaciones de confianza, asegurar el
cumplimiento oportuno de compromisos y superar las expectativas del cliente. De
esta manera, JJ Mining Solutions S.A.C. podra incrementar la fidelizacion,
diferenciarse frente a la competencia y fortalecer su posicionamiento competitivo

en el sector.
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ANEXOS
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