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Resumen

En la presente investigacion se da a conocer la relacion que existe entre las
variables como la calidad del servicio y las ventas en las microempresas. El
objetivo de la investigacion es analizar la calidad del servicio y su relacion con
el volumen de ventas en la empresa VPC MONCHITO, ubicada en el canton La
Libertad de la provincia de Santa Elena. Por esta razon, en el contenido se
describe la problematica que gira entorno de la calidad del servicio que brindan
en la microempresa, se sustenta con referencias bibliogréficas, se detallan los
factores inmersos en el estudio. En este trabajo se aplicd la investigacion
descriptiva correlacional, ademas de los aspectos cualitativos y cuantitativos, se
ejecutd la muestra a la poblacién de clientes emprendedores de la microempresa,
se utilizo las técnicas de entrevista y encuesta para la recoleccion de datos, que
permitio obtener los resultados para llegar a las conclusiones y
recomendaciones. La verificacion de la calidad del servicio tiene un papel
importante, debido que la concurrencia de los clientes que acuden a solicitar sus
pedidos, estos reciben un servicio de calidad y optan por mantenerse y de esta
manera poder incrementar las ventas en la organizacion. Como propuesta del
trabajo se sugiere la implementacion de un programa de mejora de la calidad del
servicio que contribuya al incremento de las ventas en la microempresa VPC
Monchito.
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Abstract

In the present investigation reveals the relationship between the variables,
quality of service and sales in micro-enterprises. The objective of the research is
to analyze the quality of service and its relationship with the volume of sales in
the company VPC MONCHITO, located in the canton La Libertad of the
province of Santa Elena. For this reason, the content is described the problems
that revolves around the quality of the service they provide in micro-enterprises,
it is sustained with bibliographic references, listed the factors involved in the
study. In the work is applied the descriptive research correlational study, in
addition to the qualitative and quantitative aspects, ran the sample to the
population of entrepreneurs on microenterprise clients, we used interview
techniques and survey for data collection, which allowed to obtain the results
that led to the conclusions and recommendations, which verified the quality of
the service plays an important role, because if customers Who come continually
to request their orders, receive a quality service, choose to stay and allow you to
increase sales in the organization. As a proposal of work suggested the
implementation of a program to improve the quality of service that contributes to

the increase in sales in micro-enterprises VPC Monchito.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, tendra como proposito conocer acerca de la calidad de
servicio de la microempresa Venta Por Catdlogo Monchito, ubicada en la capital
econdmica de la provincia de Santa Elena, canton La Libertad y su variacion con
el volumen de ventas, con relacién a la atencion al cliente y la satisfaccion en el

momento de realizar los respectivos pedidos.

En el ambito internacional la calidad de servicio y atencion al cliente son factores
que van de la mano, por esa razon en ésta investigacion, se desea conocer si estos
factores perjudican las ventas, ademas de conocer la satisfaccion de sus clientes, y

cuales podrian ser las posibles recomendaciones.

En la actualidad la venta por catalogo es un mercado que mueve en el mundo mas
de 100.000 millones de dolares e involucra en su actividad a casi 60 millones de
personas de todos los continentes, mayoritariamente mujeres” (Ongallo, 2007),
una de las razones de la acogida de esta modalidad entre las personas, es como

apoyo econémico.

En el ambito nacional la venta por catalogo llega en los afios 70 y 80, las cuales
serian las promotoras de esta actividad, tales empresas como Yanbal, Avon,
Tupperware, y otras. En el afio 2002, se fundo la Asociacion Ecuatoriana de
Empresas de Venta Directa, la AEVD. Cabe destacar que el 99% del personal
directo de las empresas de venta directa en el pais, estd constituido por gente

ecuatoriana. (Venta Directa, 2016)



En el &mbito local, el auge de la venta por catélogo no es tan mencionado, debido
que las personas que comienzan a laborar por este segmento, lo hace por
referencia de otras personas o en ciertas ocasiones por volantes repartidos en las
calles de centro del Cantén La Libertad, u otros sectores de la provincia es decir,
que son pocas las oficinas que realizan la respectiva publicidad para ingresar
correctamente en el mercado comercial, por esta razobn no se posee mucha
informacidn acerca de la cantidad de locales u oficinas que realizan esta actividad

econdmica en la provincia de Santa Elena.

Como microempresa, venta de ropa por catdlogo Monchito cuenta con una
experiencia de 5 afios en el mercado, por esta razon dia a dia tratan de innovar o
mejorar, buscando que mas personas acudan a sus oficinas, ademas de receptar
empresas de catalogos que les brinden seguridad tanto a sus clientes (pedidos en

linea), y a ellos como microempresa.

Como planteamiento del problema se puede acotar que las empresas existentes
dia a dia tienen la necesidad de ir innovando para llegar a sus clientes, buscando
nuevas estrategias que ayuden a llamar la atencién y que puedan adquirir la gama

de productos que ofrecen.

En el Ecuador, la venta directa aparece hace mas de 60 afios, con las marcas
Singer, Electrolux, Salvat Editores, Circulo de Lectores, y los famosos
revendedores de cepillos, trapeadores, escobas, quienes recorrian las calles de las

ciudades, vendiendo puerta a puerta estos productos. (Venta Directa, 2016)



La venta por catilogo se ha convertido en un nuevo canal de distribucion cuyo
desarrollo contribuye al fortalecimiento de la economia de un pais, mediante la
comercializacion directa de productos en general a sus clientes, esto comienza por
la necesidad que tiene una empresa para dar a conocer prendas de vestir a
hombres y mujeres en la comodidad, sea de sus hogares, en el trabajo, o en
cualquier lugar, sin necesidad de dirigirse a los locales comerciales para adquirir

lo que necesitan por medio de la observacion de los productos.

Otro factor importante en el servicio que ofrece las microempresas de venta por
catalogo es el contacto directo con las empresas, es decir, que es inexistente los
intermediarios entre empresa y microempresa, enviando las prendas de los
diferentes catadlogos directamente a las entidades o consumidores, dando la

oportunidad que el cliente pueda dar a conocer alguna inquietud o insatisfaccion.

En nuestra localidad, las posibles causas por la que muchas personas dejan de
trabajar con esta modalidad de venta, podrian ser las experiencias negativas
adquiridas en otras microempresas, como factor principal, la atencion hacia el
cliente (empresaria/o), la organizacién que existe en el momento de la entrega de
pedidos, ademas del cumplimiento de servicios extras; como son los cambios por
talla, color, o prenda que por algin motivo segin experiencias de los clientes
incumplian con relacién al tiempo de llegada segun lo acordado. Otro punto que
se puede mencionar es el desconocimiento de la gestién de calidad, en relacion
con la atencién que se brinda al cliente, debido a que existe una carencia de

herramientas que les ayude a identificar la satisfaccion.



Todo problema tiene causas inherentes o de origen, entre las que se puede sefialar
estd, la desconfianza que puede tener el cliente al momento de acercarse a una
microempresa para adquirir algun bien, y que esta incumpla con las politicas
establecidas, quedando mal con el cliente, al ser incapaces de poder ratificar su
pedido, por ende la microempresa perderia credibilidad y desconfianza frente al

cliente.

La formulacién del problema del trabajo de investigacién plantea formular la

interrogante principal del problema que es: ;Cémo incide la calidad del servicio

en el incremento de las ventas de la microempresa VPC Monchito del Canton La

Libertad en la Provincia de Santa Elena?, y como sistematizacion del problema

de esta investigacion resaltan:

» ¢En qué se sustentan la calidad del servicio para contribuir en las ventas de la
microempresa ademdas de conocer que técnicas e instrumentos de
investigacion aplican actualmente en la atencion al cliente?

» ¢Cuales serian las estrategias adecuadas y herramientas administrativas que
se debe aplicar en la microempresa para contribuir al mejoramiento de la
calidad del servicio para promover el incremento de las ventas de la

microempresa?

Como objetivos de la investigacion se proyecta el objetivo general donde se
plantea analizar la calidad del servicio mediante la aplicacion de la metodologia
apropiada que identifique los medios que contribuyan al incremento de las ventas

en la microempresa de Venta por Catalogo “Monchito”.



Y para el cumplimiento se programan los Objetivos especificos tales como:

» Fundamentar la calidad del servicio y las ventas mediante criterios de varios
autores que aporten al sustento del estudio.

» Analizar la metodologia que se aplica en la atencion al cliente en funcién de
las técnicas e instrumentos de investigacion.

» ldentificar las estrategias adecuadas en base a los resultados que contribuyan

al incremento de las ventas en la microempresa.

Como Justificacion de la investigacion se puede sefialar que es para conocer Si
existe incidencia entre la calidad del servicio, con la variable volumen de ventas,
en la microempresa de venta de ropa por catalogo “MONCHITO”, donde se
brindaran posibles alternativas en la atencion de calidad, ademas de poder mejorar

el negocio y optimizar los recursos que se posee.

La venta por catadlogo es ahora una de las modalidades de emprendimiento que
muchas personas utilizan para conseguir ingresos extras, mediante métodos de
envio como el correo ordinario o las agencias de transporte, habiendo visto
previamente el comprador los productos a través del catalogo. (Arenal L. C.,
2017). Ademas de mencionar que es una de las maneras de comercializacién que
realizan algunas personas para ganar utilidades después de vender estas prendas,
por lo tanto lo que diferencia una microempresa a otra microempresa es la
atencion que brinda a sus clientes, la organizacion interna que posee, la presencia
y formalidad que se presenta el colaborador en el momento de la atencion al

cliente, ademas de mencionar la variedad de catalogos.



La atencidon brindada al cliente es una actividad clave que ayudara a incrementar
las ventas de una empresa 0 microempresa, ademas lograr la fidelizacion por parte
del usuario, por lo tanto se garantizaria el reconocimiento de la organizacién en el
Mercado, con la finalidad de proyectarse a futuro una inversion que beneficie el
crecimiento de la microempresa y adquirir herramientas que podrian mejorar en la

atencion.

La Justificacion metodoldgica se sustenta en la utilizacion de los tipos de
investigacion descriptiva, correlacional; aspectos cualitativos y cuantitativos, y

por Gltimo los métodos de investigacion inductivo y deductivo.

Para el disefio de muestreo, se utilizo la formula de aleatorio simple que sirvio
para obtener los datos del tamafio de la poblacion, los instrumentos para recabar
informacién fueron, las entrevistas y las encuestas para posteriormente ingresar

estos datos en el programa de SSPS y realizar la respectiva tabulacion.

La Justificacion practica se sustenta mediante la aplicacion de la propuesta, que
es, la implementacién de un programa de mejora en la calidad de servicio basado
en los resultados del estudio, que promuevan el incremento de las ventas en la
microempresa, ademas de tener como objetivo favorecer el aumento de los
egresos, de esa manera que se utilice las alternativas para mejorar el desempefio
de cada uno de los colaboradores donde se priorizara la atencién al cliente, la
convivencia del clima laboral entre comparieros y proveedores con la finalidad de

fortalecer las relaciones sociales.



La Hipdtesis de la investigacion es “El fortalecimiento de la calidad del servicio,

incide en el incremento de las ventas de la microempresa VPC “MONCHITO”.

El Mapeo de la investigacion contiene la Introduccion donde se detalla
informacidn de la venta por catalogo, también se encuentra en los antecedentes, el
planteamiento del problema, los objetivos, tanto los generales como especificos,
la justificacion y la hipdtesis, ademas que consta de tres capitulos estructurados de

la siguiente manera:

En el Capitulo I se detalla la revision bibliografica con investigaciones de autores
de articulos cientificos y tesis de grado, como base para el estudio; el desarrollo
de teorias y conceptos sustentado en las partes bibliograficas de texto y digital con
relacién a las variables dependiente e independiente, aspectos sociales, filosoficos,

psicolégicos y legales afines al contexto investigado.

En el Capitulo Il se describe el tipo de investigacion descriptiva, correlacional,
los métodos de investigacion inductivo y deductivo, también se sefiala la
poblacién y la muestra, las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos

para el trabajo de campo.

En el Capitulo 111 se describen los resultados de la entrevista, de la encuesta, las
limitaciones en el momento de la recoleccion de datos, la discusion de los
resultados, la comprobaciédn de la hipétesis y la propuesta del programa de mejora

de la calidad, las conclusiones y las recomendaciones del trabajo de investigacion.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Revisién de la Literatura.

Hoy en dia la calidad de servicio que brinda una empresa a sus usuarios es
primordial en el momento de entregarle u ofrecerle un producto, indistintamente
la necesidad que desee satisfacer, de debe tener en cuenta que las personas que

adquieran el articulo sea de su agrado.

El desarrollo de esta investigacion estd basada en determinar la calidad de
atencion al cliente, la insatisfaccion y los problemas en el momento de la entrega
de prendas de vestir y que sucederia si estas incumplen con las expectativas del
consumidor final, por esta razon, en las diferentes investigaciones realizadas se

referencio las siguientes:

Tesis A.

De acuerdo a la tesis de grado Evaluacion de la calidad de servicio percibida en
los establecimientos hoteleros de Quibdd elaborado por (Palacios, 2014), donde
el objetivo de esta investigacion es aplicar una herramienta de tipo metodologica
que le permita a los administradores y propietarios de hoteles en la ciudad de
Quibdod, medir la calidad percibida de los servicios en forma sistematica e
integral, Realizado en la Universidad Nacional de Colombia, Bogota, Colombia,

en el afio 2014.



La investigacion es de tipo empirico analitico, que parte, de la problematizacion
del servicio que prestan los hoteles en la ciudad de Quibdd, y se plantea una
evaluacion empirica en el contexto, se utiliz6 metodologia tanto cualitativa como
cuantitativa ademéas de Exploracion Teoérica que consiste en la identificacion de

los elementos tedricos que se relacionan con la calidad del servicio.

Los resultados destacan la dimension seguridad y evidencia que el 59% de los
clientes tiene una buena percepcion del comportamiento de los empleados de
estos hoteles entorno a brindarles buena confianza, mientras que solo un 6% lo
percibe como malo. Este hallazgo es relevante y le permite a los gestores de esta
empresas hoteleras, seguir mejorando sus acciones en gestién de recursos

humanos, de manera que brinden a los usuarios mayores niveles de confianza.

La Evaluacion de la calidad percibida de los servicios ofrecidos al consumidor es
necesaria y de gran importancia, para que las empresas hoteleras alcancen un
desempefio cada vez superior, estableciendo politicas, estrategias y tacticas para

conseguirlo, a partir de la retroalimentacién que reciben de sus clientes.

Se concluye que para poder aumentar la calidad del servicio percibido se debe
hacer énfasis en la forma en que éste se presta (la rapidez al momento del registro,
capacidad de los empleados para resolver problemas, adelantar en un proceso de
mejora con una infraestructura adecuada, darle cumplimiento a lo que
promocionan en su portafolio de servicios, capacitar a los empleados buscando
conocer a su publico con mas profundidad, e invertir en nuevas tecnologias y

técnicas de gestion que les permitan prestar una mejor atencion).



Tesis B.

De acuerdo, a su tesis de pregrado La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econémicos y financieros de la empresa restaurante
campestre Sac - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012. Elaborado
por (Pérez, 2014) cuyo Objetivo general es evaluar la Calidad del Servicio al
Cliente para mejorar los Resultados Econémicos y Financieros de la Empresa
Restaurante Campestre Realizado en Universidad Catdlica Santo Toribio De

Mogrovejo, Chiclayo, Peru, en el afio 2014.

Como metodologia tiene la Investigacion Descriptiva —Analitica, orientada a
conocer la situacion organizativa y econdémica de la empresa, este trabajo de
investigacion se encuentra dentro del enfoque cuantitativo porque permite
examinar los datos de manera cientifica, o mas especificamente en forma
numérica, generalmente con ayuda de herramientas del campo de la estadistica y
del enfoque cualitativo porgue se realiza un analisis del comportamiento humano

y las razones de los diferentes aspectos de tal comportamiento de los clientes.

Los clientes que se encontraron insatisfechos con el servicio al cliente ofrecido en
el Restaurante Campestre, se considerd que el 33% influiria negativamente en los
Resultados Econémicos y financieros, ademéas al irse descontentos no
recomendarian a otras personas acudir al restaurante; se tomé como referencia el
33% para realizar una proyeccién de sus ingresos durante el periodo de Enero a
Septiembre 2013, y poder demostrar que la empresa puede incrementar sus

ingresos y optimizar sus recursos logrando una mejora en la calidad del servicio.
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Tesis C.

De acuerdo a la tesis de grado La Calidad del Servicio y su incidencia en el
Volumen de Ventas en la empresa COPIFULL de la ciudad de Ambato.
Elaborado por (Velastegui, 2013), cuyo objetivo general fue de determinar como
incide la calidad del servicio en el volumen de ventas en la empresa COPIFULL
en la Universidad Técnica de Ambato, de la ciudad de Ambato, Guayaquil,

Ecuador, en el afio 2013.

Como metodologia de la investigacién aplico el estudio exploratorio para conocer
las razones por las cuales la ausencia de la Calidad del Servicio incide en el
volumen de ventas de la empresa, posteriormente se dio a conocer las falencias de
la empresa, De conformidad con el paradigma critico — propositivo mencionado

en fundamentacion filosofica se aplicd en enfoque cualitativo.

Los resultados de la investigacion en la encuesta nos indica que el 53% de los
clientes de la Empresa COPIFULL se sienten inconformes con el servicio recibido
por parte de los empleados que se relacionan con ellos, lo cual resulta una
desventaja importante a sabiendas de la importancia del servicio al cliente,
ademas que los colaboradores mencionan en un 88,88% que necesitan

capacitacion para brindar un mejor servicio, dentro de la organizacion.

La organizacién para crecer primero deberd empezar generando un entorno
laboral que dé resultados eficientes y eficaces, teniendo claro un mercado que
persigue prestar sus servicios al mejor precio posible o aquel que logre el

equilibrio econémico a partir de sus cualidades y de la cobertura de sus costos.
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Tesis D.

De acuerdo a su tesis de grado, Determinacién del mercado de venta directa de
ropa por catadlogo, para implementar un mini-negocio en la alborada de la
ciudad de Guayaquil, elaborado por (Prieto S. D., 2016), cuyo objetivo general es
determinar el mercado de clientes insatisfechos en la venta directa de ropa por
catalogo en el sector la Alborada de la ciudad de Guayaquil, realizado en

Universidad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador, en el afio 2016.

Como método de investigacion utilizo la investigacion exploratoria donde se la
usard para resolver la insatisfaccion que ha generado las ventas de prendas de
vestir por catalogo, sacando conclusiones definidas de datos como la revision de
literaturas, encuestas y enfoques cualitativos, la investigacion descriptiva que

tiene como objetivo primordial la descripcion de la realidad.

Sefiala que las mujeres del sector la alborada tienen un grado de satisfaccion
distribuido de la siguiente manera: 33% ha tenido un grado de satisfaccion bueno,
27% excelente, 20% ha tenido una satisfaccién intermedia, 13% mala y el 7% ha
tenido una experiencia muy mala. Por lo tanto se resaltdé que la mala calidad del
producto y el servicio deficiente de la venta directa por catdlogo de prendas de
vestir sigue siendo un problema para la sociedad de la ciudad de Guayaquil, desde
que se inicid hasta el momento de esta investigacion no se ha escuchado la
seriedad completa de empresas que se comprometan a atacar estas falencias para
brindar satisfaccion a sus prospectos, sino que buscan lucrarse como una sociedad

pendiente solo de ingresar dinero sin pensar en calidad y servicio.
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Trabajo E.

Segun articulo cientifico Incidencia de la Inversion en Innovacion en las Ventas
de Productos Innovadores. Evidencia Empirica en Empresas Manufactureras
de Colombia. Elaborado por (Cérdoba & Naranjo, 2017), que tiene como objetivo
general analizar la incidencia de la inversion en innovacion sobre las ventas de
productos innovadores, a partir de la informacion de la Encuesta de Innovacién y
Desarrollo Tecnoldgico EDIT 2014-Colombia Publicado en la Revista Cientifica

SCIELO en Manizales, Colombia, en el afio 2017.

La metodologia consistio en un andlisis de regresion lineal, cuyo propésito radica
en identificar cdmo las variaciones en una variable Y (en este caso el desempefio
de la innovacion), estan determinadas por los cambios generados en la variable

denominada X (en este caso inversidn en innovacion).

Como resultado de las encuestas de la investigacion menciona que en relacion con
el caracter innovador, se encuentra que el total de 42% empresas estudiadas
innovan, mientras un 58% de estas empresas dicen no innovar en producto o
servicio. La participacion por tamafio — analizando nimero de empleados- es la
siguiente 6,1% micro, 37,6% pequefas, 34,7% medianas y 21,6% grandes. En
cuanto al sector, el 72,2 % de las empresas tienen un nivel tecnolégico bajo,

mientras el 27, 8 presentan nivel tecnolégico alto.

Para el periodo analizado, las empresas entre menor tamafio tienen, estan haciendo
un mayor esfuerzo en ACTI, ademéas logrando mejores resultados en las ventas

innovadoras, lo anterior exceptuando las micro-empresas.
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Trabajo F.

Segun articulo cientifico Ventas directas una oportunidad para mejorar sus
ingresos y condiciones de vida en la ciudad de Machala. Elaborado por (Ruilova
M. & Sefalin M., 2016), que tiene como objetivo general determinar la
contribucion de los ingresos por las ventas de productos por catalogo y su impacto
en mejoria de condiciones y calidad de vida en los hogares, publicado en la
Revista Cientifica Contribuciones a la Economia en Machala, Ecuador, en el afio

2016.

La metodologia empleada consta de 4 pasos, en los cuales se identificaron: La
realizacion de una Investigacion bibliografica necesaria y suficiente para conocer
el comportamiento de las ventas directas en paises como, Colombia, Argentina y
Ecuador. Para la recopilacion de la informacion se utilizaron herramientas de
investigacion cuantitativa, observacion directa, y la encuesta, como soporte a las
preguntas planteadas y a la vez dar veracidad a la investigacion demostrando lo

relevante de este estudio investigativo.

Una vez que se realizo las encuestas a 317 personas, se determiné que entre los
resultados de la investigacion se acenttan, que el 41.96% de las personas tienen
ingresos entre 100-200 dolares mensuales, en estos el 96.90 % se incentivo a
vender productos por catalogo para mejorar sus ingresos, obteniendo un extra para
sustentar sus gastos en el hogar, el 64.04% se sienten satisfechos por los ingresos
percibidos. Como elemento positivo se destacd que el 59.31% de la poblacion

sintid mejoria en sus condiciones a partir de las ventas directas.
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1.2 Desarrollo de teorias y conceptos.

1.2.1 Calidad del Servicio.

Segun Vargas & Aldana (2014), La calidad en el servicio se refiere en todo
momento al cumplimiento de requerimientos del consumidor. Se reconoce
entonces, como base de la calidad en el servicio, la calidad de vida humana,
ademas, representa la correspondencia entre la percepcion de la propiedad de
dicho bien y lo que se espera. Esto lleva entonces a considerar la calidad en cuatro
dimensiones que son: como principal la actitud, la accion, el arte y las
competencias, todo esto sera aplicado conseguir el resultado final y la satisfaccion

del cliente a través del ejemplo y la educacion de este. (pag. 134)

Segun Monsalve & Hernandez (2015), La calidad del servicio es un concepto
acogido por las organizaciones, dada la necesidad de ser competitivos frente a la
ampliacién de la oferta de los diferentes servicios en el mercado. Por esta razon
todas las experiencias generadas en una visita conllevan a la definicion de un
servicio de calidad y por ende a la satisfaccion que genera una vez adquirido tanto

el producto o servicio. (pag. 164)

La calidad del servicio es lo que el cliente percibe, cuando ingresa a un local
comercial para adquirir algin bien o servicio, esta persona es la que puede
calificar si el servicio que se le brinda, es de calidad o de lo contario es deficiente,
ademas de conocer si se encuentra satisfecho con lo anteriormente adquirido, por
esta razon es de gran importancia que el area de atencién al cliente brinde un buen

servicio.
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1.2.1.1 Calidad.

Segun Vargas & Aldana (2014), La calidad se puede considerar como la busqueda
continua de la perfeccion dentro de una actividad comercial realizada en el
mercado, proceso que tiene como centro al hombre y a partir del cual se
construyen productos y servicios que le llevaran a satisfacer deseos, expectativas
y necesidades dentro de un marco razonable, dando importancia a la reduccién de
la variabilidad, concepto que da origen al interés de la calidad total, tales ideas
ayudan a no perderse en conceptos abstractos y recordar que la productividad y la

calidad se asocian al perfeccionamiento basico del negocio. (pag. 122)

Segun Alvarez (2015), La calidad es una relacion del hombre con un quehacer
personal, es decir la relacion que existe con un objeto 0 un servicio para la
satisfaccion y cumplimiento de las necesidades de los otros hombres, de tal
manera que se crea una red de relaciones entre un hombre, los productos, servicios

y otros hombres, con el fin de satisfacer mutuamente sus necesidades. (pag. 6)

La calidad segun las normas ISO, son caracteristicas inherentes que se le dan a un
bien o servicio que permite tener un lugar en el mercado, estd relacionada
directamente con el cumplimiento de requisitos que una empresa u organizacion
deben seguir para lograr, brindar satisfaccion a los clientes, ademas de resaltar que
en los clientes queda inmerso si cubre con las expectativas que tenia al momento
de adquirir el bien o servicio, refiriéndose también a la productividad que
mantienen internamente los colaboradores al momento de realizar sus actividades

diarias en las areas de trabajo respectivas.
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1.2.1.1.1 Sistema de Gestién de Calidad.

Segun Salgado (2015), Un modelo de un Sistema de Gestion de Calidad que se
encuentra basado en la Norma ISO 9001:2008 puede lograr mejorar la
satisfaccion de sus clientes al cumplir, mejorar tiempos de entrega de productos,
gestionar de forma eficiente la recepcion identificacion, almacenamiento e incluso
devolucién de productos, evaluar las necesidades del personal e incluyendo su

competencia, de acuerdo a la demanda del mercado. (pag. 17)

Segln Gonzélez (2016), un Sistema de Gestion de la Calidad, es la estrategia
general que utiliza una organizacion para el disefio y desarrollo de sus procesos de
tal manera que estos, lleven al desarrollo de productos o de prestacion de un
servicio de calidad para satisfacer una necesidad, deseo o expectativa del cliente.
El sistema contiene cuatro componentes generales y basicos que son:

» La estructura organizacional: comprende organigrama, los productos, las
directivas, etc.

» Los procedimientos: corresponde al disefio, desarrollo, implementacion y
operacion de los diferentes procedimientos para el desarrollo de las diferentes
actividades.

» Los procesos: corresponde a los diferentes procesos, que cumple la empresa
como la Misién, y Vision.

» Los recursos: son todos los recursos con que cuenta la empresa para dar
cumplimiento a su Misién, como la infraestructura fisica, recursos financieros,
recursos humanos y recursos tecnoldgicos. estos deben estar acorde con la

politica de calidad de la empresa.
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Para cumplir con los objetivos del sistema de gestion de la calidad, se deben

desarrollar, las siguientes actividades:

>

>

Determinar, dirigir y controlar las diferentes actividades propias del sistema.
Determinar el tipo de cliente y sus necesidades o deseos a satisfacer.

Disefar el producto o servicio que satisfaga dichas necesidades, deseos o
expectativas.

Fijar la Politica de calidad, asi como los objetivos del sistema de gestion de la
calidad.

Disefiar un Plan de calidad.

Disefar o establecer un Sistema de Control y aseguramiento de la calidad.
Establecer una politica de mejoramiento continuo y determinar los procesos

necesarios para lograr dicho mejoramiento. (pags. 142-143)

El Sistema de Gestion de Calidad dentro de una empresa, o local comercial es de

gran importancia debido a las estrategias que sugiere para brindar una mejor

satisfaccion a los clientes, ademas de tener un mejor control acerca del producto o

servicio que brinda, determinando variedad de actividades, que podrian ayudar a

brindar al cliente un bien o servicio y que este se sienta satisfecho por lo

adquirido, fomentando en el empresario el cumplimiento de objetivos y un orden

I6gico de sus actividades.

Este sistema de gestion de calidad permite al empresario y colaboradores,

establecer objetivos de calidad, es decir que mediante el trabajo en equipo se

lograra establecer actividades que permitan brindar un mejor servicio.
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1.2.1.1.2 Indicadores de Calidad.

Segun Aenor (2013), Los indicadores de calidad son instrumentos que facilitan la
toma de decisiones, proporcionando una informacion relevante sobre la situacion
y evolucion, permitiendo un seguimiento de la eficacia del sistema y sus procesos
como en la realizacion del producto, satisfaccion del cliente, auditorias internas,
entre otros, por esta razén se puede mencionar que los indicadores se convierten
en unas herramientas indispensables para dirigir una organizacion, un equipo, un
proceso Yy alcanzar los objetivos previstos. Se han considerado que para definir los
indicadores, depende netamente de la empresa: la denominacion del indicador, la
mision del indicador, las fuentes de datos, la formula del célculo y las

responsabilidades del personal para el cumplimiento.(pags. 10-13)

Segun Inda, Martinez, & Rodriguez (2014), indicé que “los indicadores de calidad
son seleccionados frente a otros modelos por utilizar un lenguaje comun, por
disponer de definiciones estandarizadas de uso internacional y por la estructura
del célculo de los indicadores, contribuyendo a la normalizacion bibliotecaria”.

(pag. 108)

Los indicadores de calidad son herramientas que deben prevalecer dentro de una
organizacion, debido que se convierten en el pilar fundamental para el
cumplimiento de los objetivos de la empresa, ademas de permitir un seguimiento
eficaz y oportuno de las actividades realizadas, y por ende todo trabajador o
colaborador deberia conocer y mantener un seguimiento acerca del cumplimiento

de estos indicadores.
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1.2.1.2 Experiencia del cliente.

Segin Kerin, Hertley, & Rudelius (2014) La Experiencia del cliente es la
respuesta interna que tienen a todos los aspectos de una organizacién y de su
oferta, incluyendo los contactos directos e indirectos del cliente con la empresa

que son:

» Los contactos directos son los clientes con el vendedor, mediante la compra,
el uso y el servicio.

» Los contactos indirectos suelen implicar los “contactos” no planeados con la
empresa por medio de las opiniones de otros clientes, resefias y notas

periodisticas.

Segun Gonzalez (2015), la experiencia del cliente es uno de los mayores retos de
toda corporacién, empresa, microempresa, o local comercial, por la capacidad de
crear emociones positivas, negativas, competitivas y diferenciales, para vincular la
marca tanto del producto o servicio, con el cliente de las demas existentes en el

mercado. (pag. 2)

La experiencia del cliente depende netamente de la empresa, es decir las
diferentes actividades que realiza sobre el producto o servicio, buscando una
diferenciacion entre las demas actividades comerciales que existen en el mercado.
La experiencia del cliente, es lo que percibe el cliente una vez que haya utilizado
o0 recibido el bien o servicio, si realmente cubre o no con las expectativas que
tenian hacia lo ofertado, convirtiéndose en experiencia positiva 0 negativa, que

depende de lo que buscaba y deseaba como resultado.
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1.2.1.2.1 Valor para el cliente.

Segun Guadarrama & Rosales (2015), la creacion de valor hacia el cliente es la
mejor estrategia del negocio principal y la maximizacion del valor a los accionista
de manera principal y unilateral no es de mayor importancia, indicando que los
beneficios recibidos por parte de la participacion constante del cliente en la
adquisicion del producto o servicio en el mercado son méas importantes, porque
permiten a la empresa mejorar en valor y proveer de incentivos a los empleados, a

los clientes y a los inversionistas. (pag. 323)

Segun Osterwalder & Pigneur (2015), el valor para el cliente es la propuestas de
valor que coinciden con tareas, frustraciones y alegrias del cliente es un constante
ir y venir entre disefiar y probar experimentos, prototipos y pilotos. Ademas que la
propuesta de valor radica en aplicar variedad de herramientas a la bdsqueda
cadtica de propuestas de valor que los clientes esperan, es decir las expectativas y

seguir manteniéndolas en consonancia con lo que quieren después de la busqueda.

(pag. 59)

El valor del cliente se refiere a las diferentes herramientas que utiliza la empresa
para dar a conocer sus productos o servicios, estas actividades podrian ser
promociones, ofertas, descuentos, entre otras actividades que permitan conseguir
la atencién del cliente, y por ende queda entendido la importancia que este, le
representa a la empresa, garantizando la satisfaccion, ademas de la fidelizacion
que es el principal objetivo en cuanto a participacion del cliente en el mercado se

refiere, en el momento de preferir un bien o servicio de otro.
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1.2.1.2.2 Expectativas del cliente.

Segun Ortiz (2014), Es importante administrar de forma eficiente la expectativa
del cliente, generada por la empresa a partir de su posicionamiento y que este sea
consecuente y creible en términos de los usos y las percepciones que normalmente

tiene un cliente en el momento de adquirir un producto o servicio. (pag. 147)

Segun Gonzalez (2017), Las expectativas de los clientes surgen del auge de los
servicios y la medicién de su calidad. Debido a este indicio el concepto de calidad
se concentra en la percepcion que tiene el cliente, hacia el servicio o producto
adquirido. En la prestaciéon de los servicios, pueden darse diferentes niveles de

calidad como:

» Cuando la percepcion del servicio se corresponde con las expectativas del
cliente: CALIDAD.

» Cuando la percepcion es superior a las expectativas del cliente:
EXCELENCIA.

» En el caso de que la percepcion es inferior a las expectativas del cliente:

INSATISFACCION.(pag. 10)

La expectativa del cliente es lo que supone acerca del bien o servicio que desea
adquirir, y una vez adquirido se puede conocer su satisfaccion o insatisfaccion,
quedando inmerso en el cliente, como para la empresa el concepto de calidad,
como base de la percepcion del cliente, ademas de contar con las experiencias
positivas que podrian ser comunicadas a otras personas, recomendando el bien o

servicio, debido al cumplimiento de las expectativas.
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1.2.1.2.3 Administracion de la relacion con los clientes (ARC).

Segun Kerin, Hertley, & Rudelius (2014), La Administracion de la relacion con
los clientes es el proceso donde se identifica a los compradores potenciales
creando en ellos una percepcién de largo plazo favorable de la organizacion y de
sus ofertas, de modo que los compradores opten por ellas en el mercado. (pag.

418)

Segun Valenzo, Martinez, & Galeana (2014), La Administracion de Relaciones
con los Clientes (CRM), es una solucion a largo plazo para una organizacion que
debe tener un plan de implementacion bien disefiado y que puede llevarse a cabo
en fases escalonadas, la implementacion del CRM se basa en tres pilares
fundamentales, que son, los procesos, la tecnologia y en el personal capacitado,
ademas de abarcar los aspectos que identifican a los clientes, la creacion de
conocimiento, la construccién de las relaciones con los clientes y se encargan de

influir en la percepcidn acerca de la organizacion y sus productos. (pag. 606),

La Administracion de la relacion con los clientes, es un plan que realiza la
empresa para tener un control acerca de la satisfaccion de los clientes, buscando
soluciones o alternativas para mejorar sus servicios o productos, ademas de
identificar los clientes potenciales, que son aquellos que tienen mayor atraccion
por comprar y se convierten en fieles a los productos o servicios presentados en el
mercado, sea por calidad, variedad, comodidad entre otros aspectos que le
conlleven a tener una preferencia hacia una marca, empresa u organizacion

existentes en el mercado.

23



1.2.1.3 Servicio al cliente.

Segun Garcia (2016), El servicio al cliente constituye para las organizaciones una
de las grandes exigencias que demanda adecuada atencién para lograr una
impecable prestacion, ademas de la realizacion de un conjunto de actividades
disefiadas de forma estratégica para brindar al cliente con el fin de satisfacer sus
necesidades y expectativas. Por esta razdn, existen factores que influyen en la
entrega del servicio al cliente, los cuales deben ser revisados, con el fin de mejorar
esas acciones, enfocandose en uno de los aspectos mas determinantes que es el

resultado 6ptimo deseado, como la cultura de servicio. (pag. 382)

Segun Arenal (2017), El servicio al cliente, ha ido mejorando gracias a la
normativa de calidad y al uso de la informatica, por esa razon se puede
argumentar que es un elemento imprescindible para la existencia de una empresa
y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso;
ademas que es el responsable de la relacion, la escucha y comprension de las
consultas, dudas, quejas y reclamos que efectian los destinatarios del trabajo del

sector, con respecto del servicio contratado o producto recibido. (pags. 6-8)

El servicio al cliente es lo que el colaborador de la empresa le brindan a los
clientes con el fin de satisfacer sus necesidades, ademas de brindar solucién para
alguna interrogante que tenga hacia el producto o servicio ofrecido, también se
puede resaltar la importancia que tiene la presentacién y el trato que recibe el
cliente por lo que es vital la primera impresion que se tiene hacia la organizacion

con el fin de conquistarlo y conservarlo por el excelente servicio que se ofrece.
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1.2.1.3.1 Enfoque al Cliente.

Segun Gomez (2015), nombro que el enfoque principal de la gestion de la calidad
es cumplir los requisitos del cliente y tratar las expectativas, sosteniendo que el
éxito se alcanza cuando la organizacion atrae y conserva la confianza de los

clientes y de otras partes interesadas pertinentes. (pag. 13)

Segun Guerra, Meizoso, & Roque Gonzélez (2015), marcaron que el enfoque al
cliente se refiere a la importancia que las organizaciones le dan a sus clientes
ademas de la dependencia hacia ellos, y por lo tanto deberian comprender sus
necesidades, satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas. Las Acciones a

realizar son:

» Investigar, comprenderlas necesidades y expectativas de los usuarios.

» Asegurarse de que los objetivos estan relacionados con las necesidades y
expectativas de los usuarios.

» Comunicar las necesidades y expectativas de los usuarios.

» Medir la satisfaccion del usuario y actuar de acuerdo con los resultados.

» Gestionar las relaciones con los usuarios y todas las partes interesadas. (pag.

529)

El enfoque al cliente son las acciones que realizan las empresas para poder
satisfacer a sus clientes, ademas de conocer si los productos o servicios cumplen
con sus expectativas, es practicamente las actividades que realiza la empresa para
mantener al cliente, y que este se encuentre satisfecho con el bien o servicio que

ofertan en el mercado.
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1.2.1.3.2 Percepcion del Servicio.

Segun lzaguirre (2014), menciona que la percepcion de la calidad del servicio esta
en funcién de dos dimensiones: la calidad técnica (resultado final del servicio que
recibe el turista), y la calidad funcional (relacionado con la forma en que se
desarrollan los momentos de verdad durante la prestacion del servicio turistico).
Consecuentemente, lo que evalla el turista en esta fase es si la prestacion del
servicio estuvo libre de errores o0 no, y en el caso de que se hubieran presentado

determinar, como se llevo a cabo la solucién de la queja o reclamo. (pag. 25)

Segun Pinto Valero (2016), nos indic6 que la percepcion del servicio de una
empresa u organizacion se debe a la percepcidn que el cliente tenga de la empresa,
no es algo que el vendedor o colaborador pueda controlar ya que estara
influenciado por otras variables, una vez adquirido el servicio como la forma de
ser, edad, sexo, cultura, atencion prestada, experiencias previas, comentarios una

vez adquirido el servicio. (pag. 31)

La percepcion del servicio es un sentimiento receptado por el cliente una vez
obtenido, es conocer lo que el cliente piensa referente a la atencion o producto que
recibio, sin tener la influencia o comentarios de otras personas, debido al contacto
directo que realiz6 con la empresa, en el momento de acudir y satisfacer con
alguna necesidad inherente en su momento, por lo tanto la opinidn del cliente esta
inmerso en el concepto de calidad como base para brindar el servicio y
satisfaccion requerida en el momento de la atencion, y la venta de algln producto

que requiera.
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1.2.1.3.3 Satisfaccién del servicio.

Segun Pacheco (2016), menciona que: un cliente bien atendido es un cliente
satisfecho, no solo comentara su experiencia con familiares, amigos y conocidos,
sino que ratificara con argumentos fundados las criticas que conozca, pues no hay
que olvidar que un cliente insatisfecho puede proponerse dar a conocer su

experiencia para disuadir a otros. (pag. 109)

Segln Rozas & Velandia (2016), sefialaron que la satisfaccion de la demanda real
del cliente, es el objetivo principal de la mayoria de las empresas, posteriormente
de minimizar los tiempos de entrega, la cantidad de mercancias almacenadas y los
costos. Se puede incluir a este concepto la medicion de la satisfaccion del cliente
que viene hacer una herramienta vital, que analiza directamente la aceptacion de
los productos, el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
incluyendo el precio y la entrega del producto, algunas fuentes de informacion
para conocer acerca de la satisfaccion del cliente son las quejas, cuestionarios y

encuestas, entre otras, que ayudaran a verificar la satisfaccion.(pag. 251)

Satisfaccion del servicio es lo que el cliente tiene como referente del servicio
adquirido, sea de una manera inmediata, 0 después de tener algun tiempo, sin
embargo durante ese periodo puede surgir algun inconveniente por la cual se
necesitaria la intervencion de un asesor donde le brindarian recomendaciones o
soluciones para la utilizacion del articulo adquirido, llenando las expectativas del
cliente, sea ésta en la cordialidad o paciencia del asesor frente al inconveniente

percibido, logrando fidelizacion y un lugar en el mercado.
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1.2.2 Volumen de Ventas.

Segun Colmont & Landaburu (2014), determinan el volumen de ventas como
diferenciar si un producto es estrella o vaca, este volumen convierte a la compafiia
en lider de mercado, con un buen posicionamiento, ademas de agregar otro
aspecto importante como es la tasa de crecimiento, es mas importante que verla en

porcentaje para saber si el mercado es atractivo o no. (pag. 54)

Segun Prieto (2015), indicd que existen algunas técnicas para hallar el volumen de
ventas iniciando por los indices del mercado, opinién de expertos, sondeo del
mercado y métodos estadisticos que ayudaran a conocer de una mejor manera el

volumen de ventas de una empresa. Todo plan de ventas, tiene tres elementos:

> Las funciones o actividades.
> Los recursos.

» Las restricciones. (pag. 15)

El volumen de ventas se refiere a la cantidad de dinero que gener6 una empresa u
organizacion en un determinado tiempo por la venta de bienes o servicios, para
direccionar a tener una ganancia o utilidad por este intercambio de bienes, por esta
razon es necesario realizar una serie de actividades para aumentar 0 mantener un
volumen de ventas, en donde se beneficien todos los integrantes de la empresa.
Un ejemplo claro es el posicionamiento de metas u objetivos que ayudaran a un
mejor direccionamiento, para conocer cual es el estado actual de la empresa
ademas de difundir los planes que se tienen para incluir nuevas ideas que ayuden a

cumplir los objetivos planteados.
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1.2.2.1 Gestion de Ventas.

Segun Caballero (2014), La Gestién de ventas permite conseguir una correcta
planificacion comercial y realizar un seguimiento de las acciones comerciales con
su correspondiente evaluacion de los resultados. La necesidad de fijar los
objetivos de ventas viene justificada por la necesidad de definir los recursos tanto
materiales como humanos para la consecucion de los objetivos de ventas. La
necesidad de motivar la fuerza de ventas a través de objetivos concretos y
palpables, permite un mayor control sobre las acciones comerciales, la
rectificacion de las acciones que no son rentables y los objetivos son comparables

medibles y se pueden comparar con los de la competencia. (pag. 15)

Segun Alcaide (2015), La gestion de ventas es una orientacién transaccional en la
que el personal de ventas estd comprometido con la captacion de cliente, y como
objetivo principal es de obtener el pedido y cerrar la venta, todo ello sustentado
por sistema de remuneracion centrados en la generacion de ingresos a corto plazo.
Las nuevas necesidades de las empresas imponen que la gestion se sustente en el
enfoque relacional, que es la sucesion de transacciones con el cliente, a lo largo de

los afios. (pag. 116)

La Gestidn de ventas, son las acciones planificadas que realiza el colaborador para
captar nueva clientela, ademas de cumplir con lo que se tiene proyectado dentro
de la empresa u organizacion, con un personal capacitado para la realizacion de
las diferentes funciones y cumplir con la obtencién de utilidades o ganancias

planteadas por la empresa.
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1.2.2.1.1 Proceso de ventas.

Segun Caballero (2014), menciona que en el proceso de ventas se necesita
conseguir un equilibrio entre distintos factores, como la gestion, organizacion,
control y evaluacion de los resultados. Las diferentes empresas coinciden en la
necesidad de controlar y evaluar la fuerza de ventas pero siempre desde la dptica

del desarrollo profesional y constructivo.

Segun Villanueva & De Toro (2017), nos indican que el proceso de ventas da
inicios a la evidente fidelizacion por parte de los clientes, como base para
conseguir la competitividad y supervivencia de las empresas, ya que, antes de
fidelizar, es necesario satisfacer, y esto solo se consigue si hemos lanzado el
producto/servicio a través de una adecuada gestion de la venta. El proceso de la
venta, debe romper con esquemas tradicionales, basados en concluir el trabajo
cuando se ha conseguido la venta, para convertirse en un proceso comercial, este
empieza con la preparacion del comercial, y acaba con el seguimiento de la venta,
para conseguir la satisfaccion del cliente, poniendo las bases oportunas para

lograr, con las acciones adecuadas, su fidelizacion. (pag. 248)

El proceso de ventas constituye un grupo de actividades o acciones que realiza el
personal de una empresa u organizacion, con el fin de obtener una venta exitosa,
es decir, la adquisicion del bien o servicio por parte del cliente, generando las
utilidades o ganancias para la empresa, por esta razdén es necesario que los
colaboradores conozcan el protocolo de atencion al cliente para brindar un

excelente servicio.
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1.2.2.1.2 Administraciéon de ventas.

Segun Torres (2014), indico que la administracion de ventas es la direccion de
personal de esta area en las operaciones de mercadotecnia de una empresa, es la
responsabilidad mas importante e implica desde reclutamiento, seleccion,
entrenamiento y motivacion del personal de ventas, hasta la evaluacion de su
desempefio y la determinacion de las medidas correctivas. La administracion de
ventas esta inmersa en la mercadotecnia, incluyendo todo lo relativo a productos,

precios, canales de distribucion, ademas de la promocion. (pags. 5-6)

Segun Luna G. (2016), nos menciond que la administracion de ventas tiene como
resultado, los ingresos que serviran para que el negocio realice todas las funciones
sin riesgos financieros. Por tanto, deben de definirse los objetivos, estructurar el
tamafio correcto, determinar el prondstico de venta utilizando el modelo
estratégico, definir su tipo de sistema de ventas, integrar efectivamente, seleccion,
contratacion, induccion, administracion, desarrollo, aplicando en este el

adiestramiento, capacitacion y actualizacién. (pag. 128)

La Administracién de ventas, esta relacionada desde un inicio con la participacion
del colaborador dentro de la empresa, debido a que es esta persona tiene contacto
directo con los clientes, y por ende presentan o dan a conocer al consumidor los
productos o servicios que ofertan, por tal motivo se puede mencionar que el
colaborador es la fortaleza de la fuerza de ventas de toda empresa que desea
presentar sus bienes o servicios, por medio de diferentes actividades ya planeadas

y orientadas al cumplimiento de objetivos.
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1.2.2.1.3 Planificacién de ventas.

Segun Jiménez (2014), sefialo que la planificacion de ventas es una actividad de
alto valor de las tareas de direccién tanto a nivel individual o corporativo. Toda
planificacion se debe iniciar con unas proposiciones que son un diagnostico de la
situacion actual y una prevision de lo que se espera que tenga lugar. La
planificacion es el proceso formal por medio del cual se fijan objetivos concretos
y se establecen procedimientos detallados para alcanzar esos objetivos pueden ser

a corto y a largo plazo. (pags. 107-129)

Segin Mendoza (2017), En la planificaciobn de ventas es importante el
presupuesto debido que es una herramienta fundamental en el proceso de
planificacion y ubicarse en esos espacios en el tiempo determina un horizonte de
planeacion para su preparacion, ejecucion, evaluacion y control. La planificacion
de ventas conlleva a realizar un “mapa” de las probables decisiones futuras de una
organizacion; esto enfrenta a la incertidumbre del futuro y como actuar de manera
conveniente para que la empresa cumpla con sus propdsitos fundamentales. (pags.

14-28)

La planificacion de ventas, son actividades que se deben implementar para dar
cumplimiento con los objetivos propuestos dentro de esta area, por esta razon es
necesario realizar proyecciones para conocer las condiciones futuras que se
podrian enfrentar en la empresa, y reconocer los posibles riesgos, por ende
realizar las diferentes actividades correctivas para evitar o reducir el riesgo en un

futuro cercano o mediato.
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1.2.2.2 Venketing.

Segun Bobadilla (2011), indica que el venketing es una de las principales
herramientas para solucionar un problema asegurando un correcto analisis de la

situacion, y una correcta formulacion del problema. Se puede deducir que:

Marketing y ventas por separado se entienden mal
El viejo marketing ha muerto
Las viejas ventas han muerto

Todo el entorno ha cambiado y lo seguira haciendo

vV Vv VYV VvV VY

Los clientes son cada vez mas poderosos, no les importa la organizacioén, los
problemas de organigrama, quieren alguien que les facilite la vida, ayudandole

a solucionar problemas, y aprovechando oportunidades.

Segun Tomala (2013), menciona que el término venketing en la actualidad es la
unién de las ventas y el marketing como funciones importantes de una empresa,
existiendo un factor clave en la accidon de venta, siendo el marketing como la
aplicacion de las estrategias y las ventas como el resultado de la aplicacion del

marketing. (pag. 59)

El venketing, es un concepto en donde mencionan la importancia que el mercado
le brinda a las ventas y el marketing, debido a que ambos conceptos le representan
a la empresa una base fundamental para comenzar su vida comercial, ayudando a
tener un posicionamiento en el mercado sea del bien o producto que oferta, debido
a las diferentes actividades que sugieren utilizar para que el cliente conozca las

ofertas y promociones ademas de orientar un manejo adecuado de las utilidades.
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1.2.2.2.1 Ventas.

Segun Silva y otros autores (2016), mencionaron que las ventas se fundamentan
en las ideas de los clientes en el momento de adquirir bienes y servicios ademas
de aplicar técnicas de venta agresivas y que el alto nivel de ventas, da como
consecuencias un alto nivel de ganancias. Las empresas orientadas hacia las
ventas se comunican con el mercado, la comunicacion suele ser en un solo sentido

y el vendedor es la fuente primaria de ella. (pag. 34)

Segin Oliveros & Esparragoza (2016), Las ventas son elementos de
comunicacion que tienen la ventaja de hacer contacto directo (persona — persona),
con el cliente. Esto brinda la oportunidad de comunicar mejor y resolver
inquietudes de forma mas precisa; pero como desventaja se tiene acceso a una
cantidad limitada de clientes. En suma, los vendedores, gracias a su contacto
personal con el cliente, pueden: transmitir amplia y compleja informacion del
producto y la empresa, adaptar su oferta a las necesidades especificas del cliente y
convencer al cliente de que su producto le es mas conveniente, comparativamente

con la competencia. (pags. 177-178)

Las ventas es la accion que se genera al momento de realizar un intercambio de un
bien o servicio por un valor monetario, para lo consiguiente tener una ganancia o
utilidad por la venta del articulo o servicio, esta accion es realizada por diferentes
clientes de la empresa en el momento de adquirir todo lo ofrece, ademéas cabe
resaltar que esta actividad conlleva a la satisfaccion de las necesidades que se

pueden presentar en las diferentes actividades que realizan.
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1.2.2.2.2 Marketing.

Segun Prieto (2015), indicé que el Marketing es un proceso mediante el cual las
empresas obtienen beneficios debido a la oferta de productos y servicios en un
mercado que satisfacen las necesidades de los clientes.

Definiendo de una manera mas concreta el “Marketing, es brindar felicidad a los
clientes” También se puede mencionar que el marketing para su desarrollo tiene
unas bases, que son las 7 “P” o mezcla de marketing mix. Ellas son las cuatro
tradicionales —Producto o Servicio, Precio, Promocion, Plaza y las tres agregadas

Publico, Posventa y Persona. (pags. 26-27)

Segun Mesa (2016), menciona que el marketing implica cambios en relaciones en
el ambito de consumo final. La empresa desarrollard en conjunto con los
compradores, consumidores y clientes, nuevos productos, nuevas estrategias de
distribucion y comunicaciones. EI marketing se orienta hacia la combinacion y
ajuste de las actividades de marketing con la finalidad de maximizar los esfuerzos

individuales y colectivos. (pags. 21-22)

El marketing es la base de toda empresa, se puede decir que es una de las etapas
basicas para iniciar su actividad comercial, aqui es en donde se planifica como
presentar los bienes o servicios que servirian a los clientes para satisfacer con sus
necesidades, ademas de poder cumplir con la satisfaccién y expectativas que el
cliente requiera, también se da a conocer la marca, que vendria hacer la imagen
que el cliente en primera instancia percibe una vez el producto o servicio es

lanzado al mercado.
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1.2.2.3 Modalidades de ventas.

Segun Torres (2014), menciond que los modelos de ventas son la parte mas
importante por dominar para vender productos y servicios, por esta razon se puede
mencionar que un modelo de ventas es la forma especifica de como vendemos al
cliente. Ademas de indicar que aguella empresa u organizacion que no posee una
metodologia establecida, lo méas probable es que existan pobres resultados en las

ventas. (pag. 89)

Segln Torres (2018), indicé que las diferentes modalidades de venta, requieren
una préactica constante, ademas de adecuada a las caracteristicas de cada uno; no
obstante, son muchos los aspectos que ayudan a distinguir una modalidad de otra.
Los conocimientos sobre el producto, la empresa, los clientes o la competencia
forman parte de la formacién que la empresa debe dar al vendedor, al igual que
sucede con las diversas técnicas de venta que este adquiere a través de una

formacion que debe complementarse con la practica. (pag. 83)

Las modalidades de las ventas, se deben a las diferentes actividades comerciales
gue se encuentran en un mercado ademas de la variedad de productos y servicios
que existen, por esta razon es necesario mencionar la facilidad que ciertas
modalidades le representan a una empresa para dar a conocer el bien o servicio,
debido a esto es necesario saber elegir bien el medio por el cual se va a
direccionar la empresa, ademas de pensar en el cliente y la manera mas comoda
para gque este pueda recibir o percibir el bien o servicio que ofrece la empresa al

mercado.
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1.2.2.3.1 Venta Creativa.

Segun Navarro (2014), indica que la creatividad ayuda a las ventas de la marca,
que en ultimo término es para lo que el anunciante necesita los servicios de la
agencia. La esencia creativa de los anuncios estd ahi y ayuda a mejorar la
percepcion de los servicios en cualquier variable que pueda afectar a la imagen
proyectada por la marca, es la punta de lanza de la publicidad como valor clave de
su comunicacion con el consumidor, es decir es un ingrediente que deja notar sus

efectos positivos como negativos para las ventas en medio y largo plazo. (pag. 30)

Segun Cristale (2017), menciona que se necesita aplicar constantemente la
creatividad para disefiar sistemas de fidelizacion atractivos y que exista una
diferenciacion de la competencia, teniendo en cuenta la existencia de conectores
que permiten establecer un nexo entre la fidelizacion y la rentabilizacién de los

clientes.

Es un enfoque que se centra en no dar ningin motivo a los clientes para que dejen
de comprar y, ademads, reaccionar con rapidez cuando existe el mas minimo

sintoma de insatisfaccion. (pag. 140)

La venta creativa se centra, en como la empresa o los encargados de esta area
hacen que el cliente conozca del bien o servicio, es decir, la publicidad en donde
se resaltara el contenido, beneficio, cantidades, entre otras caracteristicas, que
conlleven al cliente a generar la adquisicion del bien o servicio, por medio de la
observacién creando en ellos curiosidad, y por ende provocando la compra de lo

ofertado.
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1.2.2.3.2 Venta por catalogo.

Segun Cabrerizo (2014), sefiala que la venta por catalogo es el ofrecimiento de
productos a los posibles compradores en sus domicilios particulares o lugares de
trabajo. Ultimamente los catélogos fisicos estan siendo sustituidos por catalogos
virtuales, que se envian por correo electronico o redes sociales. El catalogo debe
ser visualmente atractivo. Y ha de permitir al comprador ver el producto en el
momento que considere mas adecuado Y revisarlo cuantas veces desee. Ademas.

Puede incluir informacion muy detallada del producto. (pag. 118)

Segn Mafas (2017), menciond que el catalogo es uno de los instrumentos de
publicidad maés utilizados, ya que no tiene limitaciones a la hora de insertar los
contenidos, permitiendo incluir una amplia gama de productos. Es una
publicacion encuadernada en la cual se ofrece informacién sobre todos nuestros
productos y de nuestra empresa. Este catdlogo posee mas imagenes que texto, por
lo que éstas tiene que ser de buena calidad, atractivas y lo mas fidedignas posible.

El texto debe ser lo més claro y practico posible, para la vista del cliente. (pag. 82)

La venta por catdlogo es una actividad comercial en donde una empresa da a
conocer sus productos que por lo general son, prendas de vestir, maquillaje,
medicina entre otros articulos, y son otro grupo de personas que se encargan de
ofertar estos bienes con la finalidad de obtener ganancia o utilidades ademas de
garantizarle a la empresa el reconocimiento en el mercado y de esta manera poder
distribuir sus productos, esta actividad se destaca por tener una publicidad en base

a la observacion y percepcion del cliente.
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1.2.2.3.3 Ventas al Detalle.

Segun Sangri (2014), nos indica que la venta al detalle incluye todas las
actividades comprendidas en la venta de bienes o servicios en forma directa a los
consumidores finales s6lo para su uso personal; cualquier organizacion que realice
estas ventas, ya sea fabricante, mayorista o detallista efectGa una venta al detalle,
no importa como se venden los bienes o servicios ni donde se venden; por otra
parte, un detallista o tienda de menudeo es cualquier negocio cuyo volumen de
ventas proviene sobre todo de la venta al detalle. En la actualidad, los
consumidores pueden comprar bienes y servicios en gran variedad de tiendas. La
estructura comercial minorista tiene un amplio predominio de grandes formatos
que coexisten, con una participacion importante de los pequefios comercios. (pag.

139)

Segun Sanabria, Torres, & Lopez (2016), mencionaron que las ventas al detalle,
estan inmersas en el sector econémico que engloba a las empresas especializadas
en la comercializacion masiva de productos o servicios uniformes a grandes
cantidades de clientes, de una manera directa y segura, sin intermediarios,

convirtiéndose en un contacto directo con los clientes. (pag. 139)

Las Ventas al Detalle son las que realizan empresas o personas independientes, a
sus clientes de una manera directa sin intermediarios, sin mencionar que esta
personas que haya adquirido este producto expenda lo adquirido de una manera
masiva, concurrente para cubrir con las necesidades, debido a la visualizacion del

bien, esto cumple con un ciclo de compra y venta de un bien.
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1.2.2.3.4 Ventas personales.

Segun Ruiz & Parrefio (2013), menciond que la venta personal es una forma de
comunicacion interpersonal, en la que se produce una comunicacién oral entre
vendedor fabricante o intermediario y comprador real o potencial, es una de las
herramientas mas tradicionales de actuacion de la empresa sobre el mercado. Las

principales funciones de la venta personal son:

» Informar; La empresa proporciona informacién al mercado sobre su oferta con
el objetivo de obtener una inmediata decision de compra.

» Persuadir; Adapta los atributos que puede disponer del mercado sobre las
necesidades, los gustos y las preferencias de los consumidores.

» Mantener relaciones con los clientes, contribuye a conseguir la satisfaccion
del consumidor, captando y transmitiendo los cambios que se observa en el

entorno. (pag. 191)

Segun Vallet & autores (2015), menciona que la venta personal es la forma de
comunicacion oral e interactiva mediante la cual la fuerza de ventas transmite
informacién de forma directa y personal de un producto o servicio con el fin de

cerrar la venta y crear relaciones con los clientes. (pags. 194-196)

Las ventas personales, son el contacto directo con el cliente, es la accién que
realiza el colaborador para influir de manera directa o indirecta en la decision de
compra para la adquisicion o no del bien o servicio de la empresa, esta actividad
sobresale en el momento que el colaborador presenta el bien o servicio brindando

al cliente la satisfaccion y seguridad de lo que vaya adquirir.
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1.2 Fundamentos Sociales, Psicoldgicos, Filosoficos, y Legales.

1.2.1 Fundamentos Sociales.

Esta investigacion ayudara a conocer si realmente existe una relacion entre estas
variables, ayudando a los gerentes a identificar cuales son los posibles errores que
cometen en la atencion al cliente y tomar las medidas correctivas para mejorar
esas situaciones. Se puede sefialar que la venta por catdlogo es un medio de
ingreso econdmico para los hogares de muchas personas, simultaneamente cubren

con una necesidad, donde ademas reciben beneficios.

Las personas que trabajan bajo esta modalidad son denominadas empresarias y
son captadas con el slogan de formar su propio negocio, de una manera
independiente con sus propios ingresos e inversion, esta actividad mantiene a mas
personas econémicamente activas que ayuden, de manera indirecta a la economia

del pais o en este caso de la provincia.

También se puede mencionar que fomenta la utilizacion de prendas
confeccionadas en nuestro pais, como es el catadlogo de Piel Active y Unimoda,

que son prendas confeccionadas en la Sierra en la zona de Atuntaqui.

El beneficio que obtiene Venta por Catalogo Monchito por parte de los clientes, es
el reconocimiento en el mercado, ademas de obtener utilidades por la realizacion
de pedidos, también se puede mencionar que gracias a la aceptacion de este grupo
de personas, se convertiria en una de la mejores microempresas que brindan este
servicio de venta por catalogo y obtener una diferenciacion de las demas

microempresas que se encuentran en el mercado.
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1.2.1 Fundamentos Psicoldgicos.

En esta investigacion, es importante resaltar este fundamento, debido que estan
relacionado directamente con el comportamiento de los colaboradores en las
diferentes actividades que realizan, destacando la importancia de tener un
ambiente idoéneo con los materiales y herramientas necesarias para el
desenvolvimiento del colaborador en el momento de la atencion al cliente como

las demas actividades internas que puede realizar.

Se puede mencionar, que estd presente en el aprendizaje que tienen los
colaboradores en las actividades diarias, ademas de mencionar la relacién que
existe entre todos los integrantes de la empresa, es decir el comportamiento entre
compafieros de trabajo, en el momento de cumplir con los objetivos, con una

correcta division de actividades que garantice el cumplimiento de las metas.

La responsabilidad es un valor que posee importancia en esta microempresa frente
a los clientes, sobretodo en el momento de entrega de los diferentes articulos en
tiempos determinados o anticipados, debido a esto mantienen orden, seguridad,
variedad entre otras caracteristicas que el cliente considera de importancia en el

momento de la atencion y la adquisicion del bien o servicio.

Esta inmerso también el ambito motivacional por parte de los directivos o gerente
de la empresa, es decir, los incentivos que le brindan a los colaboradores en el
momento del cumplimiento de alguna meta, sefialando el estado fisico, mental y
psicolégico para la realizacion de actividades, especialmente si este tiene un

contacto directo con el cliente.
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1.2.1 Fundamentos Filosoficos.

Para esta investigacion se considero este fundamento, debido al contacto directo
con la empresa al momento de la recoleccion de datos, esto permitio brindar a la
microempresa alternativas que le ayuden a solucionar los posibles inconvenientes
que se pueden presentar durante las actividades que se realizan en el momento de

la atencion.

Este enfoque busca conocer cudles son los problemas con las posibles causas y
consecuencias, al mismo tiempo permite la comprobacion de una hipétesis, todo
esto con la inclusiéon de los integrantes de la empresa, y fortalecer las ventas

ademas de brindar la satisfaccién a los clientes.

Otro punto importante del porqué la utilizacién de este enfoque, se debe al tema
de investigacién como es la calidad del servicio y la incidencia en las ventas, por
ser de tipo participativo, cualitativo, forjando los diferentes problemas que puedan

suscitar en la realizacion de las diferentes actividades internas que realizan.

Se puede indicar que los fundamentos filos6ficos segun investigaciones realizadas
cuentan con 4 dimensiones filosoficas que son praxiologia, epistemologia,
axiologia y ontologia, que dan origen al denominado rombo, integradas en un solo

esquema.

El analisis se efectla desde el punto de vista de los criterios de validez, valores
fundamentales, las creencias y de los principios, fundadores fundamentales que
orientan a los dirigentes en sus relaciones y actividades que realizan internamente.

(Jahi, Cabeza, Castrillon, & Zapata, 2014)
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1.2.2 Fundamentos Legales.

Constitucién de la Republica del Ecuador 2008.

De acuerdo a lo establecido en su Capitulo Sexto, Trabajo y Produccion Art. 319
acerca de las formas de organizacion de la produccion y su gestion. Se reconocen
diversas formas de organizacion de la produccion en la economia, entre otras las
comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas,

familiares, domesticas, autdbnomas y mixtas.

Las empresas estan en todo el derecho de crear internamente sus principios o
manuales de calidad para brindar un buen servicio como lo dice en el Art. 320 En
las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se estimulara

una gestion participativa, transparente y eficiente.

La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y

eficiencia econémica y social.

Seccion Tercera Formas de trabajo y su retribucion Art. 325.- El Estado
garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las modalidades de trabajo,
en relacién de dependencia o autonomas, con inclusion de labores de auto
sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las

trabajadoras y trabajadores.

Art. 327.- La relacién laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera

bilateral y directa.
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Reglamento a ley orgéanica de regulacién y control del poder en el mercado.

CAPITULO Il REGIMEN DE REGULACION Y CONTROL Art. 5.- Volumen
de negocios.- Se entiende por volumen de negocios total de uno o varios
operadores econdémicos, la cuantia resultante de la venta de productos y de la
prestacion de servicios realizados por los mismos, durante el Gltimo ejercicio que
corresponda a sus actividades ordinarias, previa deduccién del impuesto sobre el
valor agregado y de otros impuestos al consumidor final directamente
relacionados con el negocio.

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor.

En su Capitulo Il Derechos y obligaciones de los consumidores Art. 4 Derechos
del consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los
establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil; los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos de Optima calidad, y a elegirlos con libertad.

4. Derecho a informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos al mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren prestar.

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones éptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.
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Capitulo IV Informacion basica comercial.

Art. 9.- Informacion Puablica.- Todos los bienes a ser comercializados deberan
exhibir sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza del
producto. Toda informacion relacionada al valor de los bienes y servicios debera
incluir, ademas del precio total, los montos adicionales correspondientes a
impuestos y otros recargos, de tal manera que el consumidor pueda conocer el
valor final. Ademas del precio total del bien, deberd incluirse en los casos en que
la naturaleza del producto le permita, el precio unitario expresado en medida de

peso y/o volumen.

Estatutos de la asociacion ecuatoriana de empresas de venta directa.

Establece en su Art. 2. El sistema de Venta Directa los productos o servicios son
mercadeados o comercializados a los consumidores a través de distribuidores
independientes. Segun la compafiia, los revendedores pueden ser llamados
distribuidores, representantes independientes, consultores independientes o varios
otros titulos. Los productos son vendidos principalmente a través de
demostraciones en los hogares, casas particulares, oficinas, instituciones, en

reuniones o venta de puerta a puerta.

Art. 3. En el sistema de Venta Directa no existe una relacion de dependencia
laboral directa con la compafiia por parte de los empresarios independientes. La
venta de productos puede ser también complementada por otros medios como son
Internet y otros, sin que se desvirtte la modalidad del canal de la venta directa,

que es la visita directa al cliente o consumidor final.

46



En su Art. 4. De la Asociacion Ecuatoriana de Empresas de Venta Directa,

tiene las siguientes finalidades:

a) La defensa, proteccion y desarrollo de las empresas e industrias que emplean el
sistema de venta directa, sirviendo de interlocutor frente al sector publico, para
motivar la expedicion o derogatoria de normas que tengan especial y directo

interés con la actividad.

b) El respaldo y la defensa frente a los reclamos que, cualquiera de las personas
naturales o juridicas afiliadas, presenten ante las diferentes autoridades

gubernamentales.

c) Es un organo consultivo ante los gobiernos de turno o cualquier entidad del
sector publico para tratar temas relacionados con la comercializacién de productos

por medio del sistema de venta directa.

d) Intervenir en las actividades de las Camaras de comercio, de industrias y/o de
la produccién, como grupo sectorial, solicitando de ellas el soporte necesario
frente a las diferentes gestiones y solicitudes en que emprendan las personas

naturales o juridicas afiliadas. Quito-Ecuador

e) Promover y organizar citas, conferencias y reuniones con los distintos sectores
vinculados con la fabricacion y/o comercializacién de productos por medio del

sistema de venta directa.

f) Mantener y promover el reconocimiento publico de confianza y respeto para sus

asociados Yy el sistema de ventas directas.
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Cadigo de ética asociacion ecuatoriana de venta directa.

Nos indica en el item 2.4 De las Regulaciones Locales, Cumplimiento de las

Leyes Nacionales y De las Normas Técnicas y de Calidad en el Ecuador.

Las compafiias de venta directa y los empresarios independientes deberan cumplir
con todas las normas y leyes vigentes en el pais. EI cumplimiento por parte de las
compafiias, de las leyes locales, asi como de las normas técnicas y de calidad a
nivel nacional y aquellas enmarcadas en convenios internacionales, es una
condicion de aceptacién de ingreso o condicion de permanencia en la Asociacion
Ecuatoriana de Venta Directa, AEVD. Se recomienda que el Cédigo de Etica sea
utilizado como evidencia de la formalidad, legalidad y ética. EI Cédigo de Etica
de la AEVD obliga a sus compariias miembros, al personal directo de las mismas,
a cumplir con la Ley Organica del Consumidor vigente en el Ecuador. Asi mismo,
incentiva a los empresarios independientes, a cumplir con esta ley en pro de la

proteccién que merece el consumidor.

En el item 3 de las Conductas generales de las compariias de venta directa y

los empresarios independientes hacia el consumidor acerca de la calidad.

El consumidor tiene derecho a disponer de productos de Optima calidad, a
elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su
contenido y caracteristicas. La calidad de los bienes ofrecidos a los consumidores
por las compafias de venta directa y/o por los empresarios independientes, asi
como la AEVD informacion que debe suministrarse a dichos consumidores estan

protegidos por la Constitucion y las leyes ecuatorianas.
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CAPITULO 11

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipos de Investigacion.

En el presente trabajo se consideraron aspectos cualitativos y cuantitativos que
sustentan el enfoque del estudio hacia la calidad del servicio y las ventas
respectivamente, también se aplicaron los tipos de investigacién descriptiva

correlacional por la relacion inherente que existe entre las dos variables.

Los aspectos cualitativos son Utiles para lograr la generalizacién de los
resultados de la investigacion y sirven también para aportar informacion a los

patrocinadores de los programas. (Martinez Mediano, 2017)

Detallan las cualidades o caracteristicas de la investigacion, gracias a esta se
pueden manifestar las estrategias, métodos, procedimientos, entre otras
caracteristicas que se podrian aplicar luego de conocer los resultados de la
recoleccion de datos referentes a la calidad del servicio que se percibe y se

comprueba en la microempresa VPC Monchito.

Los aspectos cuantitativos son los datos cuantitativos de manera numérica que le
dan a los investigadores la oportunidad de comparar datos de varias clases aunque
una de las preocupaciones en este caso es hasta qué punto se pueden analizar de
forma consistente las actividades, especialmente por parte de distintos

observadores. (Wood & Smith, 2017)
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Los aspectos cuantitativos se refiere a los datos numeéricos, es decir al registro de
la informacion de manera numérica, cuyos resultados numéricos se observan
desde la parte del muestreo donde se conoce la cantidad de personas que formaron
parte de la poblacion en la investigacion, ademas de los datos y porcentajes

obtenidos en las encuestas para su respectivo analisis.

La investigacion descriptiva sefiala los rasgos, cualidades o atributos de la
poblacion objeto de investigacion, Sefiala ademéas como operan los fenémenos

implicados en un problema de investigacion concreto. (Alonso Gomez, 2018)

La investigacion descriptiva permite establecer detalles de los datos y elementos
principales del estudio, ademas de captar la realidad de la microempresa con
percepciones de los clientes de manera independiente o conjunta acerca del

producto o servicio que brinda la entidad.

La investigacion correlacional establece una relacion estadistica aplicando
métodos como: la observacién, encuesta y entrevista, obteniendo los datos
necesarios para llegar a conclusiones relevantes también se puede mencionar que
estudia las asociaciones entre variables o resultados variables. (Alonso Gémez,

2018)

La investigacion correlacional permite medir la relacion que existen entre las
variables, en este caso la variable dependiente que son las ventas y la variable
independiente que es la calidad del servicio, esto medira el grado de relacion que
existe en caso de producirse cambios en una variable, la otra variable también

tendria afectacion positiva o negativa, segun sea el caso.
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2.2 Métodos de la Investigacion.

En esta investigacion se utilizaron los métodos de investigacion deductivo e

inductivo que permitira tener enfoques tanto en la parte numérica como literaria.

El método de investigacion deductivo es mas propio de las ciencias formales
(como la matematica y la logica), consiste en ir de lo general a lo particular,
mediante el uso de argumentos y/o de silogismos. En él se utiliza la logica para

Ilegar a conclusiones, a partir de determinadas premisas. (Zarzar Charur, 2015)

Este método permite tener mejores lineamiento al momento de rendir un
razonamiento acerca de la investigacion que se realiz6 de una manera matematica,
ademas de permitir un encadenamiento I6gico de proposiciones para llegar a una

conclusion o en este caso, una revelacion en la investigacion.

El método de investigacion inductivo se utiliz6 para iniciar su proceso discursivo
es decir que deduce una realidad con otra, partir de enunciados de menor
generalidad, hacia enunciados de mayor generalidad que funcionan como
conclusion. Por ello, se asume que la induccion va de menos a mayor. (Arredondo

Campos & Valenzuela, 2015)

En este método se debe seguir una primera etapa que es la observacién de los
datos, consecutivamente se realiza un analisis y por ultimo la clasificacion de los
hechos investigados, debido a esto se plantea una hipétesis que brinda una
solucion al problema de la investigacion, en funcion de los resultados auscultados

en el trabajo de campo mediante las técnicas e instrumentos adecuados.
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2.3 Disefio de Muestreo.

El disefio del muestreo, se conoce acerca de la poblacion de la investigacion,
ademas de determinar a quien se aplicé los diferentes instrumentos de recoleccion
de datos como las entrevistas y encuestas, que se realizO a las personas

directamente relacionadas con la informacién que se requiere.

Poblacion.- Para determinar la poblacion en el trabajo de investigacion, se utilizd
la base de datos de la microempresa VPC Monchito que actualmente cuenta con
1574 personas que registradas, que son las empresarias activas que realizan
variedad de pedidos, otra poblacidén que se toma en cuenta, son los responsables
internos de la microempresa, este se encuentran que dividido entre dos directivos
que son los representantes legales, el personal administrativo encargado del area
de atencion al cliente y el responsable encargado bodega, como resultado se

obtuvo la poblacién de tres personas.

Poblacion de entrevista.- La poblacion a quien se dirigié la entrevista, son los
directivos o representantes legales de la microempresa que en este caso son dos
directivos, tres entrevistas a los colaboradores encargados del area contable,

bodega y atencion al cliente.

Poblacion para encuesta.- Para esta encuesta se toma en consideracion la
cantidad de empresarias registradas en la base de datos de la microempresa que
son alrededor de 1574 personas activas que realizan sus pedidos, luego mediante
la aplicacion de la férmula de aleatorio simple permitira conocer la cantidad de

personas a realizar la encuesta.
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Tabla 1 Poblacién

POBLACION CANTIDAD TECNICA
Directivos 2 Entrevista
Personal Ejecutivo 3 Entrevista
Clientes Externos 1574 Encuesta

Fuente: Datos obtenidos de la empresa VPC MONCHITO

Tipos de muestreo.

Para conocer la cantidad de personas que se realizara la encuesta se utilizara el
método de aleatorio simple como muestreo, que permitira determinar la poblacion
y obtener la informacidn necesaria para la investigacion, con las variables de

calidad del servicio y las ventas.

El muestreo es el proceso de seleccion de un conjunto de elementos
representativos con el objetivo de extrapolar conclusiones de solo una parte de los
elementos a todos los elementos de una poblacién o universo (conjunto total). Se
recurre al muestreo cuando no es factible alcanzar a todos los elementos de la
poblacion. El objetivo de la inferencia estadistica es obtener conclusiones sobre
una poblacion mediante el estudio de solo una parte de ella. Esta pequefia parte es

la muestra. (Dos Santos, 2017)
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El muestreo en la microempresa de venta por catdlogo, se realiza mediante la
utilizacion de su propia base de datos, en donde se logra ubicar la poblacion que
trabaja bajo esta modalidad de venta, esto reducira la poblacion en general, y
permitira centrarnos en las personas 0 empresarias que reciben directamente el
servicio. Donde se podra recolectar la informacion necesaria debido al contacto

directo con los clientes.

La recoleccion de datos fue dirigida a las personas que se acercan diariamente a
realizar sus pedidos, de diferentes catalogos que oferta esta microempresa. Se
aplico la encuesta como instrumento para conocer acerca de la atencion brindada
por parte de los colaboradores hacia los clientes, ademas de conocer la

satisfaccion en el momento de adquirir el bien.

El método de muestreo aleatorio simple es el muestreo probabilistico mas
popular. Cada unidad muestral tiene una probabilidad conocida e igual de ser
seleccionada. Las muestras aleatorias simples producen estimaciones no sesgadas
de las caracteristicas de la poblacién. Este método garantiza que cada unidad
muestral tiene una probabilidad conocida e igual de ser seleccionada, sin importar
el tamafio real de la muestra, lo que resulta en una representaciéon valida de la

poblacién objetivo. (Dos Santos, 2017)

Gracias al uso de este método se podra dirigir con facilidad a una parte de la
poblacién involucrada para obtener la informacion necesaria y pertinente para la
investigacion, por medio de la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de

datos.
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Tabla 2 Tamafio de la poblacion

DESCRIPCION
Tamafio de muestra 267
Poblacion 1574
Nivel de confiabilidad 95% (1.96),
Probabiblidad de ocurrencia 0.50
Probabilidad de no ocurrencia 0.50
Error méximo 6% (0.06),
Z2PQN

n

T E2(N-1) + Z22PQ

~ (1,96)2 (0,50), (0,50), (1574),
~(0,05),2 (1574 — 1) + (1,96)2(0,50), (0,50),

n

_ (3.8416), (0.25), (1574),
" = (0,0036), (1573) + (3,8416), (0,25),

_ 1511,6696
"~ 3,9325 + 0,9604

n

_ 1511,6696
"= 56628

n =267
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2.4 Disefio de Recoleccion de Datos.

En la recoleccién de datos para una investigacion es necesario utilizar ciertos
instrumentos que ayuden a obtener informacion rapida, precisa por lo cual el
desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizé las técnicas de

investigacion como: entrevistas y encuestas.

2.4.1 Técnicas de investigacion.

Las técnicas que se utilizé en esta investigacion son las entrevistas y encuestas
dirigidas a las diferentes personas directamente relacionas en este campo laboral
entre estas tenemos a los dirigentes o encargados legales, colaboradores y clientes

0 empresarias.

Entrevista.- Esta técnica es una conversacion o una serie de consultas realizada a
una 0 mas personas para ensefiar los recursos que necesitaran a través del ciclo de
vida de los datos de investigacion. Es probable que el almacenamiento de datos ya
sea parte del trabajo de un investigador, pero los métodos deben ser discutidos y

acordados. (Couto Correa, 2016).

La técnica de la entrevista se realiza de una manera directa entre dos personas con
la finalidad de conocer acerca de un tema especifico, en donde se realiza unas
series de preguntas a las autoridades y colaboradores, que ayudaran a conocer
directamente la calidad del servicio y su influencia en las ventas de VPC
MONCHITO, bajo la modalidad de preguntas abiertas para evitar que exista una

limitacidn de proporcionar alguna respuesta.
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Esta entrevista se realizO a cuatro personas entre ellos el gerente general,
administrador, Directivos, y personal ejecutivo que son los Jefes de las areas de
finanzas, bodega y ventas de esta entidad, ademas de contar con la ayuda de los
trabajadores que cordialmente colaboraron con la aplicacién de las preguntas

realizadas.

Encuesta.- Es el proceso en su conjunto, donde el cuestionario es la herramienta
disefiada para la administracion de las preguntas, organizada o no en escalas o
indices, que a veces se extraen de la reproduccion de items provienen de test

estandarizados. (Fabregues Feijoo, 2016)

Esta técnica es utilizada en toda investigacion donde el principal objetivo depende
del tema, esto ayudara a fortalecer la investigacién de una manera mas efectiva,
que facilitara la obtencion de datos de las personas relacionadas directamente con
la informacion que se requiere. En este caso esta encuesta fue direccionada a las
personas (empresarias), que laboran en MONCHITO, ademéas del uso de la
formula aleatorio simple para conocer el tamafio de la muestra y realizar la
recoleccion de datos correspondiente directamente de las personas que reciben

este servicio.

2.4.2 Instrumentos de la investigacion.

Guia de entrevista: Parte del proceso de la entrevista se encuentra la elaboracion
de una guia, consecutivamente se debe hacer un pilotaje o ensayo de la guia, para
verificar si las preguntas que se elaboro responden a los fines que te has propuesto

con el uso de dicha herramienta. (Pastor, 2016)
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Ademas es vital que el entrevistador guie la conversacion y que se muestre seguro
de lo que habla, mediante el uso de preguntas breves, correctas y expresadas de

forma clara. (Gil Pascual, 2016)

El cuestionario de encuesta ayuda al entrevistador tener las ideas de una manera
mas ordenada acerca de los puntos importantes que se necesitan conocer para la
investigacion, debido a esto se puede dar la formalidad del caso con preguntas
estructuradas, claras y directas acerca de un tema en especifico, en este caso, la
calidad de servicio brindado a sus clientes, con una serie de preguntas abiertas que

no limite proporcionar la respuesta del entrevistado.

Cuestionario: Un cuestionario precisa de un importante esfuerzo por parte de
quien las responde, la persona entrevistada debe ser capaz de interpretar
adecuadamente el significado e intencién de la pregunta (comprensién), recordar
la informacidn necesaria para contestarla (recuperacion), integrar esa informacion
en una opinién o juicio (evaluacién), y comunicarla a quien realiza la

investigacion (respuesta). (Font Fabregas & Del Amo, 2016)

Este cuestionario se lo realiza dependiendo de la poblacion y el tamafio de la
muestra, a las personas que estan relacionadas directa o indirectamente en el tema
de investigacion, las preguntas realizadas en este instrumento son cerradas, de
manera objetiva, limitando el tema para que la informacion que se recolecto sea
precisa y concisa, ademas de ser dirigida a las personas relacionadas con el tema
de investigacion. En este caso el cuestionario de preguntas de la encuesta sera

aplicado a los clientes 0 empresarias que se acercan a realizar los pedidos.
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSION

1.1 Andlisis de los Resultados.

Mediante la utilizacion de técnicas de recoleccion, se pudo obtener informacion,
necesaria para la investigacion, por lo tanto se justifica la obtencion de datos, que
permitié conocer a través de la entrevista y encuesta como es la atencion que VPC
MONCHITO brinda sus clientes.

1.2 Analisis de resultados de la entrevista.

En la entrevista que se realiz6 a los ejecutivos y colaboradores de la microempresa
venta por catdlogo MONCHITO se pudo evidenciar las siguientes respuestas a las
interrogantes planteadas con relacion a la atencion al cliente ademas del volumen

de ventas, afirmando la relacion entre estas variables.

1. ¢Cbmo considera la atencion al cliente de su microempresa?

La atencion al cliente segun la apreciacion de los ejecutivos y colaboradores, es
primordial dentro de la microempresa ademas que consideran que la atencion
brindada es buena pero que se puede mejorar, es decir que existe cordialidad y
comunicacion, por parte de los colaboradores que esta en el area de atencion al
cliente, con respecto al cumplimiento de las necesidades de los clientes es decir de
la entrega de pedidos, creando un ambiente de confianza, un lazo de compromiso

mutuo Yy fidelizacion de parte del usuario.
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2. ¢Qué aspectos considera importantes para brindar una atencion

adecuada al cliente?

Los aspectos que consideran importante para la atencion al cliente es la presencia
es decir la uniformidad en el momento de la atencion, ademas, de mantener un
entorno limpio y ordenado brindando una imagen pulcra al cliente, otro aspecto
importante es la comunicacion entre los clientes y el colaborador, debido que el
contacto directo con los clientes aumenta la confianza, cabe mencionar que el
colaborador debe conocer las promociones y ofertas que ofrece cada catalogo, y la
microempresa debe motivar al cliente a realizar los pedidos, aumentando el

volumen de ventas.

3. ¢Como evallan la atencioén al cliente?

Para evaluar la atencion al cliente de la microempresa VPC Monchito,
actualmente no utilizan alguna herramienta para conocer si la atencion receptada
por sus clientes es la correcta o se encuentran satisfechos, pero empiricamente por
medio de las expresiones que el cliente realiza durante la atencion se puede
detectar si el cliente esta conforme con el servicio, aunque en ciertas ocasiones

queda inconforme por el tiempo de espera para la realizar el pedido.

Aungue segun las apreciaciones de los colaboradores, cada dia van mejorando y
tratan de brindar un mejor servicio, y que el cliente se sienta satisfecho,
brindandole alternativas oportunas de compra. En caso que exista algun
inconveniente en el momento de realizar el pedido o en la entrega del producto, es

decir se busca llegar a la satisfaccion del cliente en todo momento.
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4. ¢Queé tipo de actividades planifican para la atencion al cliente?

La planificacion que efectuan en VPC Monchito para motivar a sus clientes o
empresarias a realizar pedidos en su microempresa es de programar actividades
mediante reuniones previas con los colaboradores, para conocer las opiniones u
observaciones acerca de las nuevas promociones, concursos u ofertas mensuales
que se pueden implementar, indicando un monto meta para la obtencion del

premio.

También se realizan eventos en ciertas fechas del afio en donde se les ofrece un
momento de diversion, distraccion, entre las personas que laborar aqui, ademas
de, tener como principal accion la observacion de las expresiones que realiza el
cliente dia a dia en el momento de la atencion brinda directa por parte de los

colaboradores.

5. ¢Considera importante las capacitaciones dentro de su microempresa?

Consideran que dentro de toda empresa u organizacién es necesario que el
colaborador sienta seguridad, confianza, compromiso entre otras caracteristicas,
por esta razon es de mucha importancia brindar capacitaciones en las diferentes
areas, sea de atencion al cliente que es la base de toda empresa, como el area de
contabilidad y bodega, demostrando lo importante que es la adquisicion de
conocimientos nuevos y actualizados para cambiar, mejorar, corregir, tanto la
atencion al cliente como en los procesos internos que realizan cotidianamente y
tener una mejor convivencia con el reparto de las actividades equitativamente

entre todos los colaboradores que conforman VPC Monchito.
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6. ¢Qué considera que les motiva a realizar los pedidos en su microempresa
a las emprendedoras que distribuyen sus productos?
La principal motivacion de los cliente o empresarias para preferir a VPC
Monchito de las otras microempresas que realizan esta misma modalidad de venta
para realizar sus pedidos, son los porcentajes de descuentos que tienen los
catalogos que distribuyen, otro punto importante son los sistemas en linea para
verificar en el mismo instante si ahi en stock la prenda que desea adquirir,
mostrandoles seguridad que la prenda que desea va a llegar en el momento
acordado de entrega del pedido garantizando la llegada de las prendas en el
tiempo estipulado, ademas de las promociones que se realizan tanto semanal como
mensual en la microempresa, que segin la apreciacion de los gerentes y
colaboradores motivan a realizar los pedidos.
7. Con relacién a las empresarias inactivas ¢Qué acciones realizan para
conocer el motivo por el que dejaron de realizar pedidos y como

motivarian para que sigan laborando con la microempresa?

Con relacion a las empresarias inactivas que se encuentran en la base de datos de
VPC Monchito, manifestaron que realizan Ilamadas en un cierto tiempo para
conocer los motivos de su inactividad, las respuestas que les brindan por lo
general es por salud, por cambio de ciudad, porque sus clientes les han quedado
mal, por la distancia de su hogar a su microempresa o simplemente no desean
realizar pedidos, y las acciones que realizan para motivar a que sigan realizando
pedidos son las promociones y ofertas que se les brindan al momento de realizar

su primer pedido después de mantenerse inactiva por un largo tiempo.
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8. ¢De qué manera influye la atencion al cliente en el volumen de ventas?
Sefalaron que la atencién que brindan a sus clientes tiene mucha relacién con el
volumen de ventas debido que a pesar que realizan publicidad en redes sociales, la
publicidad més importante se realiza de persona a persona, contando la
experiencia positiva 0 negativa de un lugar, de esta manera tratan de satisfacer la
necesidad del cliente buscando asi su comodidad confianza y seguridad para
posibles recomendaciones, resaltando el compromiso que adquirieron en el
momento de la entrega de pedidos.

9. ¢Cdmo miden el volumen de ventas en la microempresa VPC Monchito?

Actualmente VPC Monchito cuenta con un sistema que les permite medir su
volumen de ventas, por medio de informes diarios y mensuales para conocer el
avance o disminucion de ventas de los diferentes catalogos con los que laboran,
asi podran hacer los diferentes correctivos ademas de implementar nuevas

estrategias de ventas para cumplir con los objetivos de ventas deseados.

10. ¢Considera que los productos o articulos que ofertan en sus catalogos

influye en las ventas?

Los productos si influyen en el volumen de ventas debido que el cliente siempre
busca calidad ademéas del cumplimiento de las expectativas que tenian hacia el
producto en el momento de la recepcion de los mismos, por esa razon VPC
Monchito solo recepta catalogos que tienen estandares de calidad con relacién a
las prendas que ofrecen, en ese sentido son estrictos en el momento de adquirir un

nuevo catalogo para su distribucion hacia sus clientes o empresarias.
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1.3 Analisis de los datos de la encuesta.

La encuesta fue aplicada a 267 clientes o emprendedores que realizan pedidos en

la microempresa VPC Monchito del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.

Datos demogréficos.

Tabla 3 Sexo
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Masculino 34 12,7%
Validos Femenino 233 87,3%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 1 Sexo

Recuento

T T
Masculino Femesnina

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Los resultados reflejan que en la Microempresa VPC Monchito el 87,27% de la
poblacion es de sexo femenino y el 12,73% del porcentaje corresponde al sexo
masculino, que son las personas que realizan pedidos, en conclusion la mayor
parte de clientes que realizan pedidos son mujeres y existe una minima cantidad

de hombres, los que realizan pedidos en esta microempresa.
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Tabla 4 Edad

Alternativas Frecuencia Porcentaje
18 A 25 62 23,2%
26 A 33 74 27,7%
Validos 34 A 41 44 16,5%
42 en adelante 87 32,6%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 2 Edad
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Recuento
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Fuente: Microempresa VPC Monchito

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

En los datos recolectados se encontr6 que el 32,6% de la poblacion corresponde a
las personas que tienen 42 afios en adelante seguido del 27,7% que estan entre los
26 a 33 afos, también se identifica un 23,2% las edades de 18 a 25 afios y un
porcentaje de 16,5% a las edades de 34 a 41 afios, cuyos resultados reflejan que la
poblacion que se encuentra activa y acude a realizar pedidos bajo la modalidad de

venta por catalogo, se encuentran entre los 42 afios en adelante, seguido de las

edades de 26 a 33 afios que también poseen un porcentaje considerado.
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Preguntas de encuesta
1. ¢Depende de la calidad del servicio su decision de compra?

Tabla 5 Calidad de Servicio sobre la decision de compra

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 32 12,0%
Frecuentemente 35 13,1%
Validos Muchas veces 52 19,5%
Siempre 148 55,4%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 3 Calidad de Servicio sobre la decision de compra
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Se puede evidenciar que un 55,43% de las personas encuestada considera que

siempre resaltan la calidad del servicio para realizar sus pedidos en la

Microempresa, sin embargo el 19,50% de la poblacion considera que muchas

veces se fijan en esta variable, el 13,10% afirma frecuentemente y el 12% pocas

veces, por lo tanto se puede declarar que para los clientes es necesario que

siempre le brinden un excelente servicio para adquirir productos.
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2. ¢Considera conveniente la atencion al cliente por parte del colaborador?

Tabla 6 Atencion al cliente por parte del colaborador

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 8,2%
Desacuerdo 7 2,6%
N Ni de acuerdo ni en 10 3.7%
Validos desacuerdo
De acuerdo 113 42,3%
Totalmente de acuerdo 115 43,1%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 4 Atencion al cliente por parte del colaborador
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Se puede demostrar que un 43,10% esta totalmente de acuerdo con la atencién
brindada, el 42,3% estd de acuerdo, el 8,2% est4 totalmente en desacuerdo, el
3,7% se encuentra entre, ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 2,6% en desacuerdo,
en base a los datos recolectados, se puede concluir que parte de la poblacién estan
totalmente de acuerdo con la atencién brindada por parte de los colaboradores y

otro grupo de clientes se encuentra de acuerdo con el servicio brindado.
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3. ¢Considera importante el ambiente de trabajo, en el momento que le

brindan la atencion?

Tabla 7 Ambiente de trabajo en la atencién al cliente

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nada importante 2 0,7%
Regular 6 2,2%
Vélidos Importante 76 28,5%
Muy Importante 183 68,5%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 5 Ambiente de trabajo en la atencion al cliente
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Fuente: Microempresa VPC Monchito

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Segln datos recolectados en las encuestas se evidencié que un 68,5% considera
muy importante el ambiente de trabajo, un 28,5% declara importante, mientras
que el 2,2% declara regular y un 0,7 nada importante, se puede concluir que los
clientes en un mayor porcentaje consideran muy importante el ambiente de trabajo

entre los colaboradores de la microempresa VPC Monchito, en el momento que

brindan la atencion.
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4. ¢Es necesario capacitar al personal de venta por catalogo Monchito para

una mejor atencion?

Tabla 8 Capacitacion al colaborador

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 28 10,5%
_ Frecuentemente 48 18,0%
Validos | Muchas veces 26 9,7%
Siempre 165 61,8%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 6 Capacitacion al colaborador
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Segun datos recolectados se afirmo que el 61.8% de los clientes consideran que la
capacitacion al colaborador siempre es necesaria, ademas que un 9,7% menciona
gue muchas veces, un 18% frecuentemente y un 10,5% pocas veces, por esta
razon se puede concluir que en un mayor porcentaje los clientes consideran que
siempre es necesario capacitar al personal para una mejor atencion debido a los

cambios constantes que existen en el &mbito laboral.
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5. ¢Cdmo se siente con el servicio que brindan en la microempresa VPC

MONCHITO?
Tabla 9 Servicio en VPC Monchito
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 125 46,8%
Satisfecho 121 45,3%
Validos | Indiferente 11 4,1%
Muy insatisfecho 10 3,7%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 7 Servicio en VPC Monchito
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Los resultados de la recoleccion de datos manifiesta que existe un 46,8% que
estdn muy satisfechos con el servicio que brindan en VPC Monchito seguido de
un 45,3% que se encuentran satisfechos, un 4,1% se sienten indiferentes, y un
minimo porcentaje de 3,7% muy insatisfechos, como resultado se puede
mencionar que el cliente se inclina en las respuestas de muy satisfecho y

satisfecho con la atencidn que brindan en la microempresa.
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6. ¢Seinforma de una manera clara'y comprensible, el servicio que ofrecen

en VPC Monchito?

Tabla 10 Informacion clara y compresible

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 3,7%
Desacuerdo 2 0,7%
Validos Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 5,6%
De acuerdo 102 38,2%
Totalmente de acuerdo 138 51,7%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 8 Informacion clara y compresible
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Se pudo constatar que el 51,7% de la poblacion esta totalmente de acuerdo, un
38,2% esta de acuerdo, también el 5,6% que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,
ademas el 0,2% esta en desacuerdo y el 3,7% totalmente en desacuerdo, los
resultados obtenidos, reflejan que mas de la mitad de las personas estan
totalmente de acuerdo con la manera de informar en el servicio en VPC Monchito,

debido gque la comunicacién con el cliente es primordial.
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7. ¢Se encuentra satisfecho con la respuesta a los problemas que le brinda

en VPC Monchito?

Tabla 11 Respuesta a problemas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 119 44,6%
Satisfecho 124 46,4%
- Indiferente 13 4,9%
Validos Insatisfecho 6 2,2%
Muy insatisfecho 5 1,9%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 9 Respuesta a problemas
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Se afirmé que existe el 46,4% de la poblacién que se encuentra satisfecho, el

44,6% estd muy satisfecho, el 4,9% se encuentra indiferente, también existe el

2,2% que estan insatisfechos y el 1,9% muy insatisfecho, se puede afirmar que la

gran parte de los clientes de VPC Monchito se encuentra muy satisfechos con la

respuesta a los problemas que pueda surgir, debido que es necesario brindar a los

clientes soluciones y alterativas de compra para mantener la fidelidad.
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8. ¢Cuéando usted realizan algan reclamo, el colaborador conserva la calma,
el orden y el animo positivo?

Tabla 12 Comportamiento del colaborador frente a reclamos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 11 4,1%
Frecuentemente 16 6,0%
Validos Muchas veces 44 16,5%
Siempre 196 73,4%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 10 Comportamiento del colaborador frente a reclamos
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Los resultados demuestran que el 73,4% los clientes responden que siempre
conservan la calma, el orden y el &nimo positivo, con respecto a algin reclamo
realizado, sin embargo el 16,4% donde menciona muchas veces realizan esta
accion, el 6% afirma que frecuentemente y el 4,1% respondid pocas veces, por lo
tanto es evidente resaltar que el colaborador siempre atiende de una manera

calmada, ordenada y positiva al cliente a pesar de algin reclamo realizado.
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9. ¢Cual es el motivo de adquirir los productos en venta por catalogo

Monchito?
Tabla 13 Motivo de adquisicién de productos
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente servicio 88 33,0%
Variedad de productos 110 41,2%
1 H 0,

Validos ireubqs baTj,osd | 52 19,5%
a ubicacion de la 17 6.4%

empresa
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 11 Motivo de adquisicion de productos
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

La recoleccion de datos se demostrd que el 41,2% confirmé que la variedad de
productos, es lo que motiva a realizar pedidos, el 33% menciona que es por el
excelente servicio, el 19,5% por los precios bajos, y el 6,4% por la ubicacion de la
empresa, como resultado se evidencia que los clientes realizan sus pedidos por la
variedad de productos que brindan los catalogos que oferta VPC Monchito, otro

grupo de clientes asegura realizar pedidos por el excelente servicio que brindan.
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10. ¢Con qué frecuencia realiza pedidos en VPC Monchito?

Tabla 14 Frecuencia de pedidos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 29 10,9%
o Frecuentemente 82 30,7%
Validos | nychas veces 68 25,5%
Siempre 88 33,0%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 12 Frecuencia de pedidos
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Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Debido a los datos que se recolectaron en la encuesta, se constatd que la
frecuencia de pedidos en VPC Monchito varia entre el 33% que siempre realizan
pedidos, el 30,7% indica que realiza pedidos frecuentemente, el 25,5% muestra
que muchas veces y el 10,9% pocas veces, se comprobd que la mayor parte de
clientes siempre realizan sus pedidos en esta microempresa, y otro grupo casi con

el mismo porcentaje de clientes menciona que realiza pedidos frecuentemente.
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11. ¢Como se siente con los productos que ofrecen en los catalogos de VPC

Monchito?
Tabla 15 Satisfaccion con los productos
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 117 43,8%
validos Satisfecho 136 50,9%
Indiferente 14 5,2%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
Grafico 13 Satisfaccion con los productos

Recuento

Muy satisfecho Satisfecho Indiferentes

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Los datos demostraron que el 50,9% de personas se encuentran satisfechos con los
productos ofertados, existe también el 43,8% que se encuentran muy satisfechos,
y un porcentaje bajo de 5,2% se siente indiferente, quedando como resultado que
los clientes se encuentran satisfechos con los productos que ofertan en los
catadlogos, ademas de demostrar la importancia de la calidad de los productos por

parte de los clientes en el momento de adquirirlos.
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12. ¢Considera que su decision de compra depende de la calidad del

producto?

Tabla 16 Decision de compra sobre la calidad de producto

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en 5 2.2%

desacuerdo
0,
Validos _[r)eta::uercio : 134 50,2%
otalmente de 127 47.6%

acuerdo

Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 14 Decision de compra sobre la calidad de producto

Recuento

Ki cle acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acusrdo
desacuerdo

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Los usuarios manifiestan que existe el 50,2% de la poblacion que estan de acuerdo
con la calidad del producto y es necesaria para adquirirlo, también nos muestra el
47,6% que estd totalmente de acuerdo y un pequefio grupo del 2,2% que se
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, los resultados revelan que el cliente esta
totalmente de acuerdo que como principal requisito la microempresa garantice

calidad en los producto que ofertan los catalogos para poder adquirirlo.
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13. ¢Como se siente con los beneficios que obtiene por trabajar con VPC

Monchito?

Tabla 17 Beneficios por laborar en VPC Monchito

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 109 40,8%
Satisfecho 135 50,6%
Validos Indiferente 17 6,4%
Muy insatisfecho 6 2,2%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 15 Beneficios al laborar en VPC Monchito

Recuento

T
Muy satisfecho

T
Satisfecho

T
Indifererte

T
Muy insatisfecho

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Debido a la recoleccién de datos se constatoé que el 50,6% se encuentra satisfecho

con los beneficios que brinda VPC Monchito, también existe el 40,8% que se

encuentran muy satisfechos, el 6,4% que se encuentran indiferentes y el 2,2% que

estdn muy insatisfechos, se puede sefialar que los clientes o emprendedores se

encuentran satisfechos con las actividades que realiza la microempresa en el

momento de brindarle la atencion y seguridad con los pedidos realizados.
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14. ¢Cree que las promociones y ofertas le motivan a realizar pedidos?

Tabla 18 Motivacion para hacer pedidos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 12 4,5%
Frecuentemente 31 11,6%
Validos Muchas veces 54 20,2%
Siempre 170 63,7%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Grafico 16 Motivacion para hacer pedidos

Recuento

Pocas veces Frecuentemente Muchas veces Siempre

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Con los datos recolectados se pudo evidenciar con el 63,7% menciona que las
promociones y ofertas motivan a la realizar pedidos, el 20,2% manifiesta que
muchas veces solo motiva, el 11,6% menciona que frecuentemente existe
motivacién y el 4,5% considera que pocas veces, los resultados manifiestan que
para el cliente es necesario tener motivacion para realizar pedidos, es decir que las

promociones y ofertas implementadas ayudan a aumentar el volumen de ventas.
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15. ¢Considera que las promociones, ofertas y premios que realizan en VPC

Monchito son alcanzables para obtenerlos?

Tabla 19 Las promociones y ofertas son obtenibles

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12 4 5%
Desacuerdo 8 3,0%
validos Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 12,4%
De acuerdo 132 49,4%
Totalmente de acuerdo 82 30,7%
Total 267 100%

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Gréfico 17 Las promociones y ofertas son obtenibles

Recuento

Totalmerte en Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerclo acuerdo

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Debido a las encuestas realizadas se constatd que el 49,4% se encuentran de
acuerdo que las promociones y ofertas son alcanzables, también refleja que el
30,7% estan totalmente de acuerdo, sin embargo el 12,4% indica que esta con ni
de acuerdo ni en desacuerdo, como evidencia se obtuvo que los clientes estan de
acuerdo con las promociones, ofertas y premios que realizan en VPC Monchito si

son alcanzables y realmente motivan a adquirir pedidos para obtenerlos.
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1.4 Limitaciones.

En el trabajo de investigacion se detectd leves inconvenientes, tanto en la
obtencion de datos para la revision literaria y desarrollo de las teorias y conceptos
como en la recoleccidn de datos que fueron las entrevistas y encuestas, a Su vez
los problemas para la obtencion de informacion para el marco teorico, donde era
escaza informacion actualizada, debido a la falta de libros fisicos actualizados en
las bibliotecas, lo que incentivo a buscar informacion virtual de libros e
investigaciones cientificas, que ayudaron a argumentar la parte tedrica, en base al

tema planteado.

Para realizar las entrevistas a los ejecutivos de VPC Monchito, suscitaron
diferentes aspectos entre ellos las ocupaciones y obligaciones que demanda la
microempresa, de la afluencia de clientes que acudian a realizar pedidos, la
cancelacion de pagos a las empresas para €l envid de pedidos de los articulos o
productos de los clientes, en cierta forma se complicoé la recoleccion de datos para
argumentar esta informacién, debido que me brindaban pequefios fragmentos de

tiempo y escaza concentracion para la contestacion de las preguntas.

Sin embargo al aplicar las encuestas a los clientes de VPC Monchito, los
inconvenientes fueron minimos, al disminuir la demanda de clientes en ciertas
horas del dia, era imposible poder recabar informacion, y en caso de haber
clientes, tenian un tiempo limitado para brindarme la atencion requerida, y no
podian ayudarme con la informacién para la investigacion, de tal manera la mayor

parte de los usuarios se mostraban amables y dispuestos a colaborar.
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1.5 Resultados.

En base a los resultados obtenidos en la recoleccion de datos de la microempresa
VPC Monchito se puede mencionar la importancia de la calidad del servicio frente

al aumento o disminucion del volumen de ventas.

Mediante la entrevista realizada a los dirigentes o parte ejecutiva de VPC
MONCHITO, sefialaron que la atencion al cliente es de gran importancia dentro
de la microempresa, debido a que la informacién brindada acerca del servicio que
ofrecen es lo que el cliente desea conocer, sobre todo la responsabilidad que
poseen en la entrega de pedidos, ademas de indicar que el colaborador tiene que
estar capacitado para lidiar con todo tipo de clientes brindandole la satisfaccion

que este requiere.

Otro punto importante de la entrevista realizada, es la valoracion que le brindaron
a la calidad del servicio que ofertan a sus clientes, ellos concluyeron que existe
mucha relacion con el volumen de ventas, debido que un cliente satisfecho regresa
y recomienda el servicio, por esta razon tratan de mejorar dia a dia buscando

nuevas alternativas y actividades para brindar un buen servicio.

En las encuestas el 55,4% de los clientes mencionaron que la calidad del servicio
toma un papel muy importante en la microempresa y éste si incide en la decision
de compra de algin producto de los catalogos que ofertan, por esta razén es
necesario la implementacion y aplicacion de estrategias que ayuden a brindan un
mejor servicio antes durante y después de atender al cliente para mantenerlo

satisfecho.
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Se puede mencionar que el 41,20% de los clientes encuestados consideran que su
decision de compra en esta microempresa es por la variedad de productos que esta
ofrece en los catalogos, es decir que le brindan al cliente mas alternativas de
compra en el momento de ofrecer los productos, para posteriormente realizar el

proceso de compra en la microempresa.

Se puede deducir que el 47,6% de los clientes mencionaron estar totalmente de
acuerdo que la calidad del producto, incide en la decision de compra, es decir que
ademas de brindar un buen servicio también es necesario brindar productos de
calidad para la compra y satisfaccion, como conclusion tenemos que es necesario

conocer la calidad de los productos en los diferentes catdlogos ofertados.

Por otra parte el 63,7% de los clientes, indicaron que las promociones y ofertas si
motivan a realizar pedidos, por esta razon se puede concluir que es una excelente
opcidn para aumentar el volumen de ventas, ademas de incentivar al cliente para
aumentar sus pedidos alcanzando las promociones y ofertas, beneficiandose tanto

el cliente como la microempresa.

Como resultado tenemos la importancia de la calidad del servicio frente al
volumen de ventas en VPC MONCHITO, debido a que si no existe una atencion
de calidad, los clientes optaran por dirigirse a otras microempresas, por eso es
importante dar prioridad a los usuarios y resaltar los valores de responsabilidad,
honestidad y amabilidad en el momento que se brinda la atencion y entrega de los
pedidos con el fin de cumplir los objetivos referente al aumento de sus ventas

tanto semanales como mensuales.
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1.6 Comprobacion de la hipotesis.

H1: “El fortalecimiento de la calidad del servicio, incide en el incremento de las

ventas de la microempresa VPC “MONCHITO”

Debido a los datos recolectados a traves de la aplicacion de las encuestas, se
procedio a efectuar un analisis de la interrogantes que permitieron conocer si la
calidad servicio brindada incide en el volumen de ventas de la microempresa VPC
Monchito, por lo tanto se realizd la comprobacion de la hipdtesis mediante el uso
del programa estadistico SPSS, por medio del Chi- Cuadrado, para constatar la
relacion entre las variables mencionadas.

Mediante la utilizacion de este programa estadistico, se pudo conocer lo siguientes
resultados.

Tabla 20 Resumen del procesamiento de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N | Porcentaje N Porcentaje
¢Depende de la
calidad del
servicio su
decisién de
compra? *
cCudlesel 1 67 | 1000% | 0| 00% | 267 | 100,0%
motivo de
adquirir los

productos en
venta por
catalogo
Monchito?

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Tabla 21 Recuento, Tabla de contingencia

Tabla de contingencia ¢Depende de la calidad del servicio su decisién de compra? * ;Cual es el motivo de adquirir los
productos en venta por catalogo Monchito?

¢ Cual es el motivo de adquirir los productos en venta por
catdlogo Monchito?

Total
Excelente Variedad de Precios La ubicacion
Servicio productos bajos de la empresa
Recuento 8 16 4 4 32
Pocas veces
Recuento 10,5 13,2 6,2 2,0 32,0
¢Depende de la Frecuentemente Recuento 11 10 12 2 35
calidad del servicio Recuento 115 14,4 6,8 2,2 35,0
su decision de Muchas veces Recuento 20 30 2 0 52
compra? Recuento 17,1 214 10,1 3,3 52,0
Siemore Recuento 49 54 34 11 148
P Recuento 48,8 61.0 28.8 9.4 1480
Recuento 88 110 52 17 267
Total
Recuento 88,0 110,0 52,0 17,0 267,0

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Tabla 22 Prueba de Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintotica
Valor gl (bilateral),
Chi-cuadrado de
24,988% 9 ,003
Pearson
Razon de
verosimilitudes 30,249 9 000
Asociacion lineal por
. ,134 1 (14
lineal
N de casos validos 267
a. 3 casillas (18,8%), tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 2,04.

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Conforme a los célculos realizados por medio del Chi-Cuadrado, se procedi6 a la
verificacion para conocer si existe la relacion entre las variables de esta

investigacion.

Mediante la hipotesis planteada en este trabajo de investigacion “El
fortalecimiento de la calidad del servicio, que incide en el incremento de las

ventas VPC “MONCHITO” se pudo comprobar lo siguiente:

Con la prueba de Chi-Cuadrado de Pearson, se pudo verificar que se rechaza la
hipétesis nula y se admite la hipdtesis alternativa, debido que la significancia
asintética bilateral tiene una frecuencia inferior a 5, con 9 grados de libertad (lg),
y un valor de 24,988, por lo tanto, se comprueba que si existe relacién entre las
dos variables, es decir que la calidad del servicio esta relacionada directamente

con el volumen de ventas de la microempresa VPC Monchito.
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Propuesta.
Programa de mejora de la calidad de servicio para la microempresa VPC

Monchito del cantén La Libertad.

Antecedentes de la propuesta.

La mejora de la calidad del servicio dentro de una empresa 0 microempresa es
muy importante, debido que si el cliente no se encuentra satisfecho con el servicio
o la atencion brindada por parte del colaborador tiende a buscar otro lugar que le
ofrezcan la satisfaccion que desea, y por ende existe una alteracion en el volumen
de ventas, esta puede ir de aumento a disminucién perjudicando el status de la

empresa 0 microempresa VPC Monchito.

En la actualidad, la microempresa VPC Monchito carece de un programa de
mejora de la calidad de servicio, es decir que las estrategias que poseen referente a
la atencion de los clientes es de manera empirica, lo cual les impide conocer si

requiere de alguna mejora en el servicio.

La presente propuesta ayudara a la microempresa con la implementacién de un
plan de mejora de la calidad de servicio, esto permitira realizar ciertos cambios en
el momento de brindar la atencién al cliente, y determinar, que actitudes y

actividades se tendria que realizar para mantener al cliente satisfecho.

El modelo de propuesta que se utilizé para la mejora continua en la calidad del
servicio es el ciclo de Deming, de tal manera que se trata de utilizar cuatro
componentes ciclicos, que ayudara constantemente conocer qué actividades y

problemas existen para encontrar solucién, con el equipo de trabajo.
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Justificacion.

Dentro de toda empresa 0 microempresa estd sujeto a la atencién del cliente y
buscar la satisfaccion del mismo, por esta razon implementar un programa de
mejora de calidad ayudara a cubrir este factor importante, ademas de mencionar el
incremento del volumen de ventas, debido a que en el mercado siempre va a
existir competencia, pero es necesario verla desde otra perspectiva, debido que

hay una excusa para mejorar en la actividades internas.

Los clientes internos también toman un papel importante, debido a que si la
atencion al cliente es deficiente, con expresiones imprecisas acerca del servicio
ofertado, ademas del incumplimiento de sus politicas, serad dificil entrar en el
estado de satisfaccion que se desea, es decir, que es necesario que exista
comunicacion reciproca entre los niveles jerarquicos y realizar las correcciones

pertinentes para mejorar esta area.

La presente propuesta permitira realizar ciertos cambios en el momento de brindar
la atencién al cliente, es decir que actitudes y actividades tendrian que realizar
como equipo de trabajo para mantener al cliente satisfecho e incrementar las

ventas de la microempresa.

La implementacion de este programa de mejora de calidad ayudard a la
microempresa a tener una mejor organizacion, que le permitira brindar un mejor
servicio, a sus usuarios, debido que las actividades a realizar fomentaran el trabajo
en equipo, que es base fundamental para el crecimiento y desarrollo empresarial

que la empresa requiere.
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Objetivo.

Disefiar un programa de mejora de la calidad del servicio, mediante la aplicacién
del ciclo de Deming, que contribuya al aumento del volumen de ventas en la

microempresa de VPC Monchito.

Objetivos especificos.

» Desagregar un programa de mejora de la calidad del servicio que permita el

involucramiento de todo el equipo de trabajo.

» Desarrollar estrategias de calidad para brindar un mejor servicio en la

microempresa VPC Monchito.

Desarrollo.

El programa de mejora de calidad del servicio que se aplicara para fortalecer las
actividades de la empresa VPC Monchito, tendrd como objetivo ayudar a
optimizar la atencion al cliente para conseguir un aumento en el volumen de

ventas.

Para la elaboracion de éste programa, es necesario que los miembros de la
microempresa asuman el compromiso y la responsabilidad, mantener y actualizar

el programa de mejora continua en la atencion al cliente.

Los gerentes o ejecutivos de VPC Monchito, deben considerar la importancia de
mantener un ambiente de trabajo idoneo, para el desenvolvimiento de los
colaboradores, e incluir las herramientas de trabajo necesarias, ademas de

mencionar la comunicacion entre comparieros.
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La planificacion, debe comenzar con la identificacion del encargado de cada area,
ademas de la asignacion de las actividades a realizar para mejorar la atencion al

cliente y aumentar el volumen de ventas.

Al momento de mencionar el ciclo de Deming o PHVA, se menciona a los
componentes de planear, hacer, verificar y actuar, que marca una ruta de revision
constante de las actividades ademas de los problemas que pueden surgir y que
medidas podria implementar frente a esas situaciones.

El ciclo de Deming se trata de un esquema de trabajo para poner en la practica la
mejora continua, y que parte de la implementacion de estrategias que incidan en la

calidad de los procesos de trabajo a todos los niveles. (Soria Ibafez, 2017)
El ciclo de Deming se compone de cuatro fases:

Grafico 18 Componentes del ciclo de Deming

Actuar

Verificar

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Planear.

Se trata de establecer actividades y acciones integradas en el proceso que se
pretende evaluar. (Soria Ibafiez, 2017) Planificar los procesos: esta planificacion
debe ser meditada (hay que pensar mucho para trabajar poco y bien), y
consensuada con los agentes que intervengan en cada uno de los procesos

(enfoque participativo). (Pardo Alvarez, 2017)

En esta etapa se conocera los problemas que pueden surgir dentro del area de
atencion al cliente de la microempresa de VPC Monchito, por eso es necesario
armar un equipo de trabajo que se encargard de realizar los informes

correspondientes.

Actividades:

> ldentificar que problema existe actualmente en cada area de trabajo.

» Verificar cuales son las causas y efectos de este problema en la atencion al

cliente.

» Asignar una persona encargada para la recoleccion de informacion.

Esta fase, permitira conocer por completo que actividades realizan los
colaboradores en la microempresa de VPC Monchito en las areas de trabajo,
también se puede identificar qué acciones realizan para brindar atencién al cliente,
ademas de asignar al encargado de cada area, que se encargara del cumplimiento
de las actividades asignada a cada miembro del equipo de trabajo de la

microempresa.
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Tabla 23 Detalle de PLANEAR (PHVA),

Venta por catadlogo Monchito
Planear Actividades

WENTA POR CATALOGO

Area de .
trabajo Actividad Problema Causa Efecto Encargado
Atencion al 'r?g:]og?::%cs'o Infraestructura | Insatisfaccion
cliente horarios. limitada de los clientes
Desconocimi
_ Brindar Informacion Dificultad en el | ento de los Isabel
Recepcion | |nformacion incompleta | Momento de servicios Valiente
de la piet brindar la completode | Yagual
del servicio | . L
empresa informacién la
microempresa
Empresa no - -
Entrega de Siorls abagtecen con CUBIESS
1e9 limitado de herramienta
catélogos . el stock :
catalogos - de trabajo
necesario.
Blanca
Aglomeracio Tomala
. Recepcion glom Infraestructura | Insatisfaccion | Bravo
Oficina : n en ciertos _— -
de pedidos | 0 ios limitada de los clientes | Sheyla
' Magallan
Vera
Luis
; i 2 Tomala
Tiempo de Desesperacion . p
Eare Entrega de entre pa or a?te del Insatisfaccion | Bravo
I pedidos g por p de los clientes | Diego
extenso cliente Carrillo
Andrade
., Espacio .
Recepcion P Perdida y
A de prendas y para Infraestr_uctL_Jra deterioro de Alex
Area de ; organizar en la ubicacion
Cambi articulos las prendas | de prendas prendas o Romero
ambIos | yarios para o p y articulos Martinez
- y articulos articulos .
cambios ; varios
de cambio
Espacio
Almacenam | limitado Deficiente Demoraenla | Darwin
Bodega | iento de para clasificacion entrega del Borbor
mercaderia | almacenar de mercaderia | pedido acaja | Tumbaco
mercaderia

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Hacer.

Se ejecuta el plan estratégico, lo que supone organizar, asignar tareas al equipo y
controlar el desarrollo de las distintas funciones atribuidas (Soria Ibafiez, 2017).
Esta fase supone la ejecucion de los procesos segun lo planificado en la etapa
anterior. Los procesos deben realizarse siguiendo las directrices marcadas para
cada uno de ellos procurando ser fiel a la planificacion para, a posteriori,
confirmar o desechar los planteamientos realizados. (Pardo Alvarez, 2017)

En esta etapa se realizaran acciones para eliminar la causa de los problemas
planteados en la etapa anterior, y por ende involucrar al colaborador que labora en

determinada area de trabajo e identificar el inconveniente.

Actividades:

> Disefiar alternativas de solucion.

» Comunicacion al encargado del area de trabajo

» Aceptacion de la propuesta para la aplicacion.

VPC Monchito se encargara de reunir al equipo de trabajo para verificar que
actividades realizan y que problemas emergen de las areas de trabajo que estan a
cargo, ademas, mediante el mismo equipo de trabajo podra buscar soluciones que

los beneficien a cada uno, para facilitar el trabajo o mejor la atencion al cliente.

Una vez realizada esta accion de participacion, podra adquirir se realizar una
firma de aceptacién, comprobaciéon y compromiso, para cumplir con las

disposiciones y actividades acordadas.
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Tabla 24 Detalle de HACER (PHVA),

Venta por catalogo Monchito

Soluciones a Problemas

. . Firma de
Actividad Problemas Soluciones Encargado aceptacion
., Aglomeracion Inversion para
Atencion al X
cliente en ciertos aumentar el
horarios. espacio
Brindar .
Informacion Informacion Extracto de
de I mco_m_pleta del mforma_mon Isabel
empresa servicio necesaria Valiente
Solicitaralas | Yagual
empresas
Entrega de Stock limitado | mediantes
catalogos de catalogos informes que
empresarias
estan activas.
Blanca
. Organizacién Tomala
., Aglomeracion .
Recepcion de en ciertos mediante turnos | Bravo
pedidos . de llegada del Sheyla
horarios. . ,
cliente. Magallan
Vera
Luis Tomala
. Creacion de una | Bravo
Entrega de Tiempo de . .
. nueva caja de Diego
pedidos entrega extenso .
entrega. Carrillo
Andrade
Recepcion de | Espacio para
prendas y organizar las Inversiéon para | Alex
articulos prendas y aumentar el Romero
varios para articulos de espacio. Martinez
cambios cambio
.| Espacio . .
Almacenami | " Inversion para Darwin
limitado para
ento de aumentar el Borbor
. almacenar .
mercaderia . espacio. Tumbaco
mercaderia

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Verificar.

Se trata de recopilar los datos y analizarlos (Soria Ibafez, 2017). Existen
distintos mecanismos de verificacion (indicadores, controles, auditorias...), con
los que contrastar los resultados parciales o finales obtenidos. Si los resultados
son positivos, podremos decir que nuestros procesos estan bajo control. Si, por el
contrario, surgen desviaciones, deberan ser tratadas en la cuarta etapa del ciclo de
mejora continua. Esta etapa de verificacion es relevante porque nos abre las

puertas a la mejora de los procesos. (Pardo Alvarez, 2017)

Aqui se realiza una accion de verificacion del cumplimiento de las actividades
realizadas anteriormente para la solucion de los problemas suscitados en el area de
atencion, ademas de permitir una mejora continua verificando el cumplimiento del

objetivo planteado al momento de dar a conocer la solucion al problema.

Actividades:

» ldentificar que la solucién del problema sea la correcta

» Verificar que la solucién del problema se esté implementando correctamente.

» ldentificar los cambios obtenidos por la aplicacion de la solucion al problema.
Esta fase ayudara a VPC Monchito a verificar la implementacion de la solucion
acordada, al problema suscitado en las areas de trabajo, ademas de comprobar el
cumplimiento por parte del colaborador y encargado de las actividades, esto sera
para beneficio y prevencion de futuros inconvenientes dentro de las horas

laborares.
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Venta por catalogo Monchito

Tabla 25 Detalle de VERIFICAR (PHVA),

Verificacion de la solucion a los Problemas

Problema

Aglomeracion en
ciertos horarios.

Informacion
incompleta del
Servicio

Stock limitado de
catalogos

Aglomeracién en
ciertos horarios.

Tiempo de
entrega extenso

Espacio para
organizar las
prendas y
articulos de
cambio

Espacio limitado
para almacenar
mercaderia

Solucién

Inversién para
aumentar el espacio

Extracto de
informacion
necesaria

Solicitar a las
empresas mediantes
informes que
empresarias estan
activas.

Organizacién
mediante turnos de
llegada del cliente.

Creacion de una
nueva caja de
entrega.

Inversion para
aumentar el espacio.

Inversion para
aumentar el espacio.

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Encargado

Isabel Valiente
Yagual

Blanca Tomala
Bravo

Sheyla
Magallan Vera

Luis Tomala
Bravo

Diego Carrillo
Andrade

Alex Romero
Martinez

Darwin Borbor
Tumbaco

VENTA POR CATALOGO

Observacion
de cambios




Actuar.

Se procede a desarrollar acciones concretas que sirvan para optimizar el producto
0 proceso a partir de las carencias detectadas (Soria Ibafez, 2017). Las
desviaciones encontradas deben analizarse y ponerse en marcha acciones para
revertir la situacion y evitar que se vuelva a repetir. En esta fase, ademas de los
resultados, también se pueden cuestionar y analizar en si mismos los métodos de
trabajo actuales, preguntandonos si son los mas eficaces y eficientes. (Pardo

Alvarez, 2017)

El objetivo de esta fase es la solucién completa del problema planteado en el area
de trabajo, de atencion al cliente, por medio de un seguimiento continuo para el
cumplimiento de las actividades planteadas una vez que se haya encontrado el

problema que podria afectar en el aumento de volumen de ventas.
Actividades:

» Disefiar un cuadro de responsabilidades para el continuo cumplimiento de las

actividades.
» Comunicacion e involucramiento de los colaboradores de cada area.

» Realizar respectivas observaciones en donde se identifique las opiniones de

los involucrados en las areas de trabajo.

Como fin e inicio del proceso del ciclo de Deming, la constante revision de los
problemas existentes o que pueden emerger en las areas de trabajo, permitira
identificar alternativas de solucion para una eficiencia y eficaz aplicacién de una

manera inmediata.
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Tabla 26 Detalle de ACTUAR (PHVA),

Venta por catalogo Monchito
Actividades Mejoradas - -

VENTA POR CATALOGO

Avrea de trabajo Actividades Encargado Observaciones

Atencion al cliente

_ Brindar Informacion de | Isabel
Recepcion la empresa Valiente
Yagual

Entrega de catalogos

Blanca
Tomala Bravo
Oficina Recepcion de pedidos Sheyla
Magallan
Vera
Luis Tomala
. . Bravo
Caja Entrega de pedidos Diego Carrillo
Andrade
) _ Re,cepcmn dg prendas y Alex Romero
Area de Cambios | articulos varios para .
. Martinez
cambios
Almacenamiento de DB
Bodega mercaderia Borbor
Tumbaco

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Tabla 27 Formato de programa de mejora continda

PROGRAMA DE MEJORA v
CONTINUA mVm

Area de revision: Recepcion

Revision N°: 1

Responsable: Isabel Valiente Yagual
PROCESO DE MEJORA

Problema existente: Informacion incompleta del servicio

Objetivo para mejorar: Alternativas de solucion:

Brindar informacién completa y Extracto de informacion necesaria.
relevante del servicio ofertado en la Crear anotaciones con informacion
microempresa VPC Monchito. necesaria

Solucién seleccionada: Implementacion de solucion

seleccionada:

Extracto de informacion necesaria
Revision por parte del encargado del
area

Resultados

Los clientes podran conocer la informacién completa acerca de los servicios
que brindan en VPC Monchito

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Tabla 28 Listado de Colaboradores de VPC Monchito

Diego Carrillo Andrade

Luis Tomala Bravo

Jonathan Gomez Lopez
Isabel Valiente Yagual
Blanca Tomala Bravo
Sheyla Magallan Vera
Alex Romero Martinez

Darwin Borbor Tumbaco

Fuente: Microempresa VPC Monchito
Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa

Cronograma.

Gerente

Gerente

Contable

Atencion al cliente
Atencion al cliente
Atencion al cliente
Atencion al cliente

Atencion al cliente

Tabla 27 Cronograma

Actividad PHVA 1 2

Identificacion
de problemas

i Planear
en el area de
trabajo
Soluciones a
Hacer

los problemas

Seguimiento
de la
aplicacion de
las soluciones

Responsabilidade
S y comunicacion
alos
colaboradores

Actuar

Elaborado por: Miriam Del Pezo Figueroa
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Conclusiones.

Se concluye gracias a la recoleccion de informacion, que existe una relacion

directa entre la calidad del servicio y el volumen de ventas en VPC MONCHITO,

por esta razdn se evidencia que:

1)

2)

3)

4)

Por medio de la investigacion teorica se fundamentd la importancia de la
calidad de servicio y las ventas dentro de la empresa, sustentando la
informacidn, mediante las indagaciones en libros e investigaciones cientificas

de varios autores como Alvarez, 2015 y Torres, 2014.

Mediante la utilizacion de las técnicas de recoleccion de datos como
encuestas y entrevistas se constatd que la metodologia que implementan en la
atencion al cliente en VPC Monchito lo realizan de manera empirica debido a

que se basan en las expresiones del cliente para conocer la satisfaccion.

Debido a los datos recolectados, se enfatizd que las estrategias que
implementan en la microempresa, son ofertas y promociones, con las que
motivan a sus clientes a completar un monto de pedidos y obtener premios en

un lapso de tiempo, aumentando su volumen de ventas.

Se disefid un programa de mejora de la calidad del servicio basado en los

resultados del estudio aplicado que contribuyan al incremento de las ventas en

la microempresa VPC Monchito del cantdn La Libertad.
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Recomendaciones

Gracias a la relacion de las variables de calidad de servicio y las ventas, se emiten

las siguientes recomendaciones que ayudaran a mejorar la atencion al cliente:

1)

2)

3)

4)

Considerar la importancia de tener bases tedricas acerca de la calidad del
servicio y su influencia en las ventas tales como presenta esta investigacion,
en donde por medio de revisiones en libros o investigaciones cientificas, se
puede evidenciar la relacion que existe para el incremento de las ventas en la

microempresa.

Aplicar herramientas para medir la satisfaccion al cliente como la escala de
satisfaccion del consumidor, mediante la cual se podrd conocer
detalladamente la satisfaccion del cliente frente al servicio brindado en la

microempresa VPC Monchito.

Implementar mas estrategias de ventas como entrega de premios por
fidelizacion por parte de la microempresa, descuentos por temporada, entre
otros, en donde los colaboradores formen un papel importante, debido a que

ellos son los que incentivaran a los clientes a realizar pedidos.

Aplicar el programa de mejora de la calidad de servicio que sustentan los
resultados de la investigacion con el fin de contribuir al incremento de las
ventas en la microempresa VPC Monchito del cantdn La Libertad provincia

de Santa Elena.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de Consistencia

TEMA PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES DII\/’I\II?EI\éSIO INDICADORES
GENERAL ESPECIICOS INDEPENDIE Calidad del servicio
X1 Sistema de Gestion de
Calidad | Calidad
Indicadores de calidad
. . . . Valor para el cliente
o ) . Angllza}r, la calidad del servicio megilante la X2 Expectativa del cliente
¢Como incide la calidad del servicio en el | aplicacién de la metodologia apropiada que Experiencia | Administracién de la
incremento  de las ventas de la|identifigue los medios que contribuyan al X del Cliente | relacién con los
microempresa de Venta por Catalogo | incremento de las ventas en la microempresa Calidad del clientes (ARC)
CALIDAD | Monchito del Canton La Libertad en la | de Venta por Catdlogo “Monchito” del Cantén Servicio
DEL Provincia de Santa Elena? La Libertad en la Provincia de Santa Elena, “El Enfoque al cliente
SERVICIO Y afio 2017 fortalecim X3 Percepcion del
Su iento de la Servicio al | servicio
INCIDENCIA calldqd_del Cliente Satisfaccion del
ENLAS SErvicio, servicio
VENTAS DE incide en "5ERENDIEN
LA ESPECIFICOS ESPECIFICOS el TE
MICROEMPR [5— - — .
ESAVPC [ ¢En que se sustentan la ::alldad en el servmlo < Fundamentar la calidad del servicio y las ventas increment Procgsq de v_eptas
MONCHITO | Para contribuir en las ventas de la| * ooy criterios de varios autores que aporten | O delas Y1 Administracion de
DEL r“T)IlcroE{rt\pregal ge t’VenIt_as Lpt?r . C(IZataloglo al sustento del estudio en la microempresa de | Ventas de Gestion de | ventas
CANTON LA Pr(o)\r;icnéi(a) deeSantaalgl(e)Ea? a Libertad en 1a Venta por Catalogo Monchito del cantén La la Ventas Planificacion de
LIBERTAD |, ;Qué técnicas e instruméntos de investigacion Libertad. microemp ventas
PROVINCIA | ‘S‘e esta aplicando en la metodolog?a de % Analizar la metodologia que se aplica en la resa VPC Y2 Ventas
DE SANTA i - - atencion al cliente en la microempresa Venta por | «pONCH H :
ELENA, ANO atencion al cliente en la microempresa de Catalogo Monchito en funcion de las técnicas e ”» Venketing | Marketing
venta de ropa por catdlogo Monchito del h - o o ITO
2017 canton La Libertad? instrumentos de investigacion para la recoleccion Y
oo 114 ) . . oportuna de informacién. Volumen de
y 3cgﬁf§assenﬁz I:s nggifglzsliggfcuﬁzs e); « ldentificar las estrategias adecuadas en base a los Ventas
op q P P resultados que contribuyan al incremento de las V i
incremento del volumen de ventas en la ventas en la microempresa VPC Monchito del Y3 enta creativa
microempresa de venta de ropa por catalogo cantén La Libertad P Modalidade Ventas por catalogo
- ) - o .
Monchita del cant6n La L ibertad? « Proponer un programa de mejora de la calidad de s de Ventas Ventas detalle

e ¢Qué herramientas administrativas pueden
contribuir al mejoramiento de la calidad de
servicio para promover el incremento de las
ventas en la microempresa de venta de ropa

por catdlogo Monchito del canton La Libertad?

servicio basado en los resultados del estudio que
contribuyan al incremento de las ventas en la
microempresa VPC Monchito del cantén La
Libertad.

Venta personales
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Anexo 2: Guia de Entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
UPSE ENTREVISTA DIRIGIDA A
EJECUTIVOS DE VPC MONCHITO

Tema: Calidad del servicio y su incidencia en las ventas de la microempresa VPC
MONCHITO del cantén La Libertad provincia de Santa Elena, afio 2017

Objetivo del instrumento: Identificar los factores que inciden en el proceso de
ventas de la microempresa VPC MONCHITO.

Nombre del
entrevistado.-

Fecha de entrevista.-

1. ¢Como considera la atencidn al cliente de su microempresa?

2. ¢Qué aspectos considera importantes para brindar una atencién
adecuada al cliente?

3. ¢Como evaluan la atencion al cliente?

4. ¢Qué tipo de actividades planifican para la atencion al cliente?
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¢ Considera importante las capacitaciones dentro de su microempresa?

¢ Qué considera, que les motiva a realizar los pedidos en su microempresa
a las emprendedoras que distribuyen sus productos?

Con relacion a las empresarias inactivas ¢Qué acciones realizan para
conocer el motivo por el que dejaron de realizar pedidos y como
motivarian para que sigan laborando con la microempresa?

¢De qué manera influye la atencién al cliente en el volumen de ventas?

¢Coémo miden el volumen de ventas?

10.

¢ Considera que los productos o articulos que ofertan en sus catalogos
influye en las ventas?
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Anexo 3: Cuestionario

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
ENCUESTA A CLIENTES

Objetivo del instrumento: Identificar los factores que inciden en el proceso de
ventas de la microempresa VPC MONCHITO.

INSTRUCCIONES: Marque con una (X), las repuestas que usted considere, en
honor a la verdad.

DATOS DEMOGRAFICOS

GENERO:
MASCULINO () FEMENINO ()

EDAD:
18-25 () 34-41 ()
26 — 33 () 42 en adelante ()
Interrogantes:
CALIDAD DEL SERVICIO
CALIDAD
1. ¢Depende de la calidad del servicio su decision de compra?
Nunca () Muchas veces ()
Pocas veces () Siempre ()
Frecuentemente ()

2. ¢Considera conveniente la atencion al cliente por parte del colaborador?
Totalmente en desacuerdo () De acuerdo ()
Desacuerdo () Totalmente de acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )

3. ¢Considera importante el ambiente de trabajo, en el momento que le
brindan la atencion?

Nada importante () Importante ()
Poco importante () Muy Importante ()
Regular ()
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4. ¢Es necesario capacitar al personal de venta por catdlogo Monchito para
una mejor atencion?

Nunca () Muchas veces ()
Pocas veces () Siempre ()
Frecuentemente ()

5. ¢Como se siente con el servicio que brindan en la microempresa VPC
MONCHITO?

Muy satisfecho () Insatisfecho ()
Satisfecho () Muy insatisfecho ()
Indiferente ()

6. ¢Se informa de una manera clara y comprensible, el servicio que ofrecen
en VPC Monchito?

Totalmente en desacuerdo () De acuerdo ()

Desacuerdo () Totalmente de acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )

7. ¢Se encuentra satisfecho con la respuesta a los problemas que le brinda en
VPC Monchito?

Muy satisfecho () Insatisfecho ()
Satisfecho () Muy insatisfecho ()
Indiferente ()

8. ¢Cuando usted realizan algun reclamo el colaborador conserva la calma,

el orden y el &nimo positivo?

Nunca () Muchas veces ()
Pocas veces () Siempre ()
Frecuentemente ()

VENTAS

9. ¢Cudl es el motivo de adquirir los productos en venta por catalogo
Monchito?

Excelente servicio () Precios bajos ()

Variedad de productos () La ubicacion de laempresa ()
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10. ¢Con que frecuencia realiza pedidos en VPC MONCHITO?

Nunca () Muchas veces ()
Pocas veces () Siempre ()
Frecuentemente ()

11. ¢ Como se siente con los productos que ofrecen en los catalogos de VPC
Monchito?

Muy satisfecho () Insatisfecho ()

Satisfecho () Muy insatisfecho ()

Indiferente ()

12. ¢ Considera que su decision de compra depende de la calidad del
producto?

Totalmente en desacuerdo () De acuerdo ()

Desacuerdo () Totalmente de acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )

13. ¢ Cémo se siente con los beneficios que obtiene por trabajar con VPC

Monchito?

Muy satisfecho () Insatisfecho ()
Satisfecho () Muy insatisfecho ()
Indiferente ()

14. ; Cree que las promociones y ofertas le motivan a realizar pedidos?

Nunca () Muchas veces ()
Pocas veces () Siempre ()
Frecuentemente ()

15. ¢ Considera que las promociones y ofertas que realizan en VPC Monchito

son alcanzables para obtenerlos?

Totalmente en desacuerdo () De acuerdo ()
Desacuerdo () Totalmente de acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
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Anexo 4 Listado de colaboradores de VPC Monchito

Listado de Colaboradores de VPC Monchito

Diego Carrillo Andrade
Luis Tomala Bravo
Jonathan Gémez Lopez

Isabel Valiente Yagual

Blanca Tomala Bravo
Sheyla Magallan Vera
Alex Romero Martinez

Darwin Borbor Tumbaco
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Anexo 5: Fotografias de recoleccion de datos

Entrevista a clientes de VPC Monchito
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Anexo 6 Fotografias de la Ubicacion Geografica y Local de la microempresa VPC Monchito
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-YaONCHITO

La Libertad, 01 de Marzo del 2019

CARTA AVAL

En consideracion al petitorio de la Sefiorita Miriam Estefania Del Pezo Figueroa
con C.I. 2400290801, estudiante de la carrera de Administracién de Empresas
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, y una vez analizada la
propuesta para desarrollar el trabajo de titulacion con el tema: CALIDAD DEL
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN LA VENTAS DE LA MICROEMPRESA “VPC
MONCHITO” DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA,
ANO 2017, procede a la aprobacién de la solicitud, comprometiéndose a brindar
apertura, el apoyo y la informacién necesaria para el desarrollo del respectivo
trabajo de titulacion; autorizando a la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena subir dicho trabajo a la plataforma web de la Institucion.

Atentamente,

VENTA POR
CATALOO

ONCH

Representante de VPC Monchito

JOSUE ROBLES BODERO ENTRE 9 DE OCTUBRE Y MALECON
042787237 - 0999600481 — 0993816515 - 0993302891
LA LIBERTAD-SANTA ELENA -ECUADOR



