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RESUMEN

Prontocell es un negocio ubicado en el Cantén Pedro Carbo, dedicado a la
compra-venta de accesorios y equipos telefénicos, a través del estudio
realizado se pudo visualizar que las ventas mensuales se han mantenido,
por lo tanto se pretende ofrecer un plan de mejoras que implique una
atenciéon de calidad al cliente trayendo consigo estrategias como
capacitacién, control interno, incentivos, entre otras dandole asi solucién a
la problematica. Para hacer posible este proyecto se emplearan métodos;
estadistico, inductivo y andlisis-sintesis, con el fin de reconocer las causas
y consecuencias que han dado como resultado la baja rentabilidad en las
ventas, también se usaran técnicas de, encuestas y entrevistas, las mismas
gue se realizaran a una poblacion finita (clientes, propietario y empleados).
En conclusién se obtendra un analisis sistematizado de lo que se necesita
en el negocio donde una accidén mas relevante serd emplear estrategias
razonables que busquen tener sostenibilidad en el local, siendo asi
competitivos y a futuro ser uno de los mas reconocidos por los
consumidores donde a la hora de satisfacer sus necesidades solo tengan

una opcion y aquella sea Prontocell.

Atencion Clientes Ventas
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ASTRACT

Prontocell is a business located in the Pedro Carbo Canton, dedicated to
the purchase and sale of telephone accessories and equipment, through
the study carried out, it was possible to visualize that the monthly sales have
been maintained, therefore it is intended to offer an improvement plan that
involves quality customer service, bringing strategies such as training,
internal control, incentives, among others, thus giving solution to the
problem. To make this project possible methods will be used; statistical,
inductive and analysis-synthesis, in order to recognize the causes and
consequences that have resulted in low profitability in sales, techniques,
surveys and interviews will also be used, the same that will be done to a
finite population (customers, owner and employees). In conclusion, a
systematic analysis of the that needs in the business will be obtained where
the most relevant action will be to employ reasonable strategies that seek
sustainability in the premises, being thus competitive an d in the future be
one of the most recognized by the consumers where at the time of meeting

their needs, they only have one option and this be Prontocell.

Attention Customers Sales
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En épocas antiguas mencionar el servicio se relacionaba con trabajos
menores y desagradables, sobre todo al pasar el tiempo, en la década
de los cincuenta y en particular durante los setenta, se establecio la
maravillosa idea de que el servicio al cliente no era s6lo un valor
agregado sino mas bien era un factor que podia marcar la diferencia en
relacion al servicio o producto que se otorgaba al cliente final. (Vecino,
2017) (pag.1)

La rentabilidad y productividad de las empresas siempre van a depender
de sus ventas y de la excelente atencion hacia el cliente, aqui un caso en
Valencia (Espafia), un cliente llega a una matriz de ventas de teléfonos,
repuestos, accesorios electronicos, entre otros, a preguntar por la
instalaciébn de un repuesto especifico para su iPhone, lo atiende un
vendedor colaborador y entusiasta, que de teléfonos poco y nada, el
empleado desinformado le dice al cliente que puede solucionarle el

problema y huye del acontecimiento en busca de nueva ayuda.

Reaparece con un incompleto mensaje, (pregunto sin conocer quien podria
darle una respuesta) por lo cual el cliente contra cuestioné solicitando una
nueva respuesta, la misma accion repite el vendedor, se va buscando
informacion nueva, en la ultima ida y venida, el cliente, ya desesperado,
regafia al vendedor y le pide que lo contacte con alguien que sepa
realmente, el joven ya alterado, menciona de nuevo, que espere, hace de
nuevo su entrada al acontecimiento con un: Sefor, este repuesto no lo

vendemos en este establecimiento, el cliente afectuosamente lo insulta.



La experiencia que vive el cliente en los negocios a los que acude se
encuentra estrechamente ligada al éxito o al fracaso, puesto que la
interaccion personal entre clientes y negocio influye estrictamente en la
opinion, el criterio que se transmite a los demas y en la decision de
continuar o no visitando el negocio, también se establece la “atencion al
cliente” misma que es fundamental para el éxito tanto en Prontocell como

en otro negocio comercial.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que con la ausencia de una
excelente atencion al cliente se trae como principal consecuencia la pérdida
de los mismos, debido a que la mayoria de los compradores estan en total
acuerdo con que no volverian a adquirir productos en un establecimiento
donde su atencion fuera deficiente, incluso independientemente del precio

de los mismos.

Es esencial saber que la ausencia de clientes afectara tanto a las ventas,
como a su fidelidad, asi mismo el mal funcionamiento de la atencion trae
como consecuencia la pérdida del cliente para toda la vida, a su vez dificulta
la obtencién de nuevos clientes, puesto que para dar una mala imagen del
negocio solo se necesita descuidar el servicio de atenciéon al cliente, de
manera gue no solo es probable perder compradores sino que también se
tendrd un mal ambiente laboral trayendo consigo rotacion en los puestos

de trabajo.

Lo que conllevaria a gastos en los procesos de seleccion, en la
adaptacién y formacién de los nuevos trabajadores en si se traduce en
una situacion desfavorable, para esto se busca plantear una estructura
organizacional, evitando asi un declive comercial, lo cual destaca que
los problemas y consecuencias mencionados en este proyecto se
traducen en un dafio econdémico, ya que; clientes perdidos, publicidad
negativa, personal descontento y rotacion del personal implica mucho

dinero para los duefios de los negocios. (Ayala, 2018) (pag.2)



1.1.1 Ubicacién del problema en el contexto

En la actualidad Latinoamérica cuenta con una de las problematicas mas
comunes en las empresas, como lo es la baja calidad en la atencion a los
clientes, HUAWEI Company es un claro ejemplo de la mala atencion hacia
los clientes; éste ejemplo de una empresa en Scottsdale, Arizona (EE.UU),
en 2017 esta Company fue visitado por un recocido periodista de la ciudad,
Ramsay, uno de los jefes que laboraban en esta Company casi siempre
mostraba su ineficiencia mediante sus acciones hacia los clientes, de
manera que no fue solo el mal servicio, sino que también les gritaban a los

clientes insatisfechos.

Por otra parte, no contento con eso a los empleados no les hacia valer
sus comisiones que hacian mensualmente por la venta de teléfonos y
accesorios electrénicos, entre otros, asi le mencionaron, al ver y
escuchar todo este panorama el reconocido periodista abandoné la
Company sin hacer uso de su servicio, siendo la primera vez que él se
llevaba una mala impresién de un lugar al que visitaba y mas aun siendo
una de las Compafiias méas reconocidas a nivel mundial, pero lo que no
se imaginaban es que esté reconocido periodista les haria un mala

publicidad sobre lo vivido en aquella Company. (Maram, 2017).

Asi mismo, América Latina utiliza un moderno servicio de atencién al cliente
el cual no es considerado como un objetivo estratégico de gran prioridad,
el hecho ha llegado hacer tan extremo al punto de que en Brasil se ha tenido
que multar al empleado que brinda una mala atencién al cliente, de igual
manera, México es uno de los paises latinoamericanos con un alto grado
de deficiencia en cuanto al servicio de atencion al cliente se refiere, de
modo que se esta poniendo en riesgo el desarrollo econémico de los
emprendimientos que surgen dia a dia en este pais. A nivel mundial los
negocios comienzan a implementar estrategias que les permite tener una

mejor vision del mismo.



En Sur América, Ecuador es uno de los paises que también presenta
casos de mala atencion, por ejemplo; en marzo del 2019, una mujer
visito un local comercial de ventas de teléfonos y accesorios telefonicos
en el Mall Riocentro Sur (Guayaquil) ella deseaba comprar un teléfono
de ultima gama, pero lo que no se imaginaba es que se llevaria una
mala experiencia de este local, uno de los empleados al verla como
venia vestida lo que hizo fue tratarla mal y denigrarla por ser de color,
ademas no contento con todo ello, le dijo que era un pobretona como

para hacer la compra de este articulo. (Altamirano, 2018)

El hecho fue denunciado en redes sociales, lo que desatdé una serie de
comentarios en contra del establecimiento, el Centro Comercial actué de
inmediato y aceptd colaborar con las autoridades competentes para
esclarecer el hecho y evitar que la imagen del Riocentro se vea afectada,
la queja presentada en el Centro Comercial es uno de los tantos casos que
manifiestan los clientes al momento de acudir a un establecimiento sea este
publico o privado segun expertos en el area manifiestan que existe una falta
de estudios, mala cultura de servir al cliente y fallo en la ensefianza sobre

la importancia en un cliente satisfecho.

Segun (Zapata, 2018) “de acuerdo a la encuesta mas reciente del INEC,
realizada en 2014, 7% de la poblacién entrevistada, las razones de queja o
reclamo en las instituciones publicas es por la insuficiente informacion
(14,3%), falta de profesionalismo (15,8%) y de comprension del problema
(24,6%).”

De esta manera, es necesario poseer protocolos de atencion al cliente, sea
este: personal, virtual y telefénico, los mismos que se encuentren
enfocados en el servicio para asi evitar inconvenientes, con una continua
capacitacion, estrategias y control del personal, la empresa tendra buenos
resultados, a pesar de estos problemas Ecuador se ha convertido en uno

de los paises con altos indices de eficiencia en el servicio publico.



1.1.2 Situacion del conflicto

A través del estudio realizado en el local Prontocell se puede determinar
que la situacion conflicto surge a partir del punto administrativo (jefes) del
negocio dando como respuesta un bajo rendimiento en la atencién brindada
hacia los clientes, por otra parte se debe tener en cuenta que una de las
principales caracteristica para que este tipo de negocio se mantenga en
una correcta estabilidad economica, es que se deben implementar
estrategias que se den de manera continua, las mismas que brinden una
excelente atencion personalizada, ya que actualmente los brindadores del

servicio no cumplen con este requisito tan importante.

La falta de capacitacion, conocimiento adecuado del producto y como
atender al cliente, ocasiona una insatisfaccion en los mismos que visitan
diariamente el local, donde se visualiz6 que uno de los empleados
mostraba paciencia y el correcto cuidado en cuanto a ofrecer los productos
se trata, otra de las situaciones que se pudo apreciar es que los servidores
no mantienen una buena relacion con los jefes y viceversa, esto hace que
se produzca adversidades al momento de dar un buen servicio de calidad
ya que se mezclas todos estas situaciones dando como resultado clientes

insatisfechos.

A demas se pudo identificar algunas puntos importantes a tener en cuenta
como lo son el cuidado que los servidores deben poseer dentro del negocio
ya que existen ciertos articulos fragiles los mismos que deben ser
manipulados de una manera meticulosa, para asi evitar dafios los cuales
generen conflictos con los jefes, de igual manera es necesario impartir
capacitaciones en donde uno de los temas a tratar sea la ética que los
empleados deben tener dentro del negocio, con un fin en comun el cual es

buscar la satisfaccion de los clientes.



Tabla 1: Entorno

Antecedentes Consecuencias

. o Escasa eficiencia y eficacia al
Ausencia de capacitacion y _
o ) momento de brindar el
motivacion hacia los empleados. o
servicio.

Déficit de comunicacion por parte Escaso rendimiento de los

del empleador. trabajadores.

o o Clientes insatisfechos por el
Bajo nivel del servicio prestado. L
servicio bridado.

Optimizar la seleccion del y
Rotacién del personal.
personal adecuado.

Falta de aplicacion de Desventajas en el mercado

herramientas estratégicas. laboral para competir.

_ _ Bajo % de ventas en aparatos
Inexistencia de un plan ) o
o . _ y equipos de comunicacion
estratégico de atencion al cliente.
del local.

Elaborado por: Orosco R. (2020)

En el entorno actual del Local Prontocell se ha observado que existen
ventas mensuales que no mejoran, dado que existen falencias en sus
estrategias en cuanto a la atencion al cliente se trata, esto ha provocado
gue las ganancias del negocio no mejoren satisfactoriamente, teniendo asi
un lente crecimiento economico anual, por ello se busca plantear

estrategias acordes a los antecedentes visualizados.

1.1.3 Formulacion del problema

¢,Colmo mejorar la atencion del cliente, para aumentar las ventas
mensuales, en el local “PRONTOCELL”, ubicado en el cantén Pedro Carbo,

provincia del Guayas, en el periodo fiscal 2019?



1.1.4 Delimitacion del problema

e Contexto :Ecuador - Guayas - Pedro Carbo

e Campo : Administracion

e Area : Ventas

e Aspecto : Atencion, Cliente, Ventas

e Tema : Propuesta de un plan de mejoras en la atencion al

cliente para el aumento de las ventas en el local
“PRONTOCELL” del cantén Pedro Carbo.

1.1.5 Variables de investigacion

e Variable Independiente : Atencion al Cliente

e Variable Dependiente : Ventas

1.1.6 Evaluacion del problema

Los aspectos generales que van a permitir evaluar los problemas que

existen en el local “Prontocell” se mencionan a continuacion:

Delimitado.- El problema a tratar en el presente trabajo investigativo se
basa en el déficit que tienen los servidores del negocio Prontocell, en
cuanto al servicio de atencion al cliente, de manera que se necesita aplicar
estrategias adecuadas logrando identificar los puntos criticos que se deben
tener en cuenta para un mejor cumplimiento de las obligaciones de los

empleados.

Claro.- Cabe mencionar que a través de un plan de mejora enfocado en el
servicio de atenciéon al cliente se puede tener como ventaja resultados
positivos para el negocio Prontocell, gracias a que esta es una estrategia

primordial que permite llevar un optimo control de los servidores, dandoles



responsabilidades y obligaciones que conlleven a un excelente
cumplimiento laboral, de esta manera se logran beneficios para todo los

gue conforman el negocio.

Evidente.- Poseer una excelente atencion al cliente, promete mejorar de
manera significativa las ventas mensuales de Prontocell, de igual manera
optimiza la relacion que existe entre los empleados y jefes, al igual que
asegura la captacion de nuevos clientes, asi como también mantener
satisfechos a los clientes actuales, puesto que una eficiencia en el servicio
de atencion al cliente va a tener una reaccion positiva donde el negocio

obtenga un éxito a futuro.

Concreto.- Se lo escogi6 porque muestra una investigacion corta, la misma
que proporciona una solucién al problema de atencion al cliente en el local
Prontocell, lo cual da como resultado directo un incremento en las ventas
mensuales en el negocio, lo mismo que se da gracias a la capacitacion
adecuada que establece el plan de mejora para conseguir los resultados

esperados.

Relevante.- Los puntos que se toman en cuenta en el plan de mejora
orientado al servicio de atencién al cliente traen como objetivo brindar
beneficio a una serie de entes involucrados en proyecto de investigacion,
como lo son el aumento de las ventas mensuales, la mejora en actividades
de los servidores y la satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio que

se les brinda en Prontocell.

Factible.- En el negocio Prontocell se plantea dar una mejora en el servicio
de atencion al cliente, para ello los jefes brindan la colaboracién necesaria,
lo cual ayude a brindar una capacitacion a todos los empleados en cuanto
a la atencion al cliente se refiere, siendo esto una posibilidad de solucién a

la problemética.



1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivos de la investigacion
1.2.1.1 Objetivo general
e Proponer un plan de mejoras en la atencion al cliente para el
incremento de las ventas mensuales en el local “PRONTOCELL” del

Cantén Pedro Carbo.

1.2.1.2 Objetivos especificos

e Fundamentar los aspectos teoricos en atencion al cliente y el
incremento en las ventas mensuales del local “PRONTOCELL”, del

Cantén Pedro Carbo.

e Disefiar métodos y técnicas propuestas de servicio de atencién al
cliente en el local “PRONTOCELL”, del Canton Pedro Carbo.

e Elaborar un plan de mejoras en atencion al cliente, en el incremento
de las ventas para el local “PRONTOCELL”, del Canton Pedro
Carbo.

1.2.2 Preguntas de la investigacion
1) ¢Cual es el nivel tedrico de satisfaccion en atencion al cliente e
incremento de ventas mensuales que se tomaria para el desarrollo

del mismo?

2) ¢Como se mejorarian las técnicas planteadas al establecer los

meétodos oportunos en la calidad del servicio brindado al cliente?



3) ¢Qué actividades se desarrollarian en un plan de mejoras donde el
fin en comun sea reforzar el servicio de calidad al cliente y el

incremento de las ventas mensuales?

1.3 Justificacion e importancia

Los emprendimientos requieren de una serie de factores, tales como;
precios econdémicos, variedad de los productos, excelente atencién a los
clientes, entre otros, los cuales influyen en el desarrollo y éxito econémico
de los mimos, sin embargo, actualmente, estos negocios no optan por
brindar un buen servicio hacia los clientes, todo esto, gracias a que no
poseen estrategias especificas y adecuadas, sino que, tienden a enfocarse
solo en las ventas y en generar mas utilidades afio a afio sin medir los
riesgos que causa, sea este a corto o largo plazo, por eso se debe enfocar

es este campo al momento de empezar un negocio.

Por ello es necesario que los empleados que laboren en el local Prontocell,
tengan una preparacion adecuada de manera que ellos puedan ofrecer una
buena atencion a los clientes, dando como resultado la satisfaccion de los
mismos ya que actualmente no solo se busca un buen precio si no que se
requiere de una buena atencion, también se visualizé que el negocio carece
de motivacién e incentivos apropiados, lo cual trae como consecuencia una

poca eficiencia y eficacia en los trabajadores.

En el estudio realizado se ha podido observar que en los ultimos meses en
el local Prontocell se ha dado un costo constante en las ventas mensuales
de una manera significativa, puesto que se busca dar una solucion a la
problematica donde no solo se busca el rendimiento econémico sino que
también exista una buena correlacion entre empleados y jefes, para que a
su vez ellos lo puedan reflejar en la atencion que se les brinda a los clientes,

llevando asi al objetivo primordial que el éxito comercial.
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Es importe solucionar la problematica, debido a que la valoracion de los
empleados es esencial para el mejoramiento en el servicio de atencién al
cliente lo cual daria como resultado un excelente desarrollo y desempefio
en las labores, se puede destacar, que es de vital importancia tener a un
personal altamente capacitado que brinde una excelente atencion al cliente,
y que de una buena empatia haciéndolos sentir valorados y satisfechos,

para de esta manera mejorar y aumentar las ventas mensuales en el local.

Se puede entender, que es significativo realizar un correctivo adecuado
donde se mejore la deficiente calidad del servicio que existe en el local,
siendo esto una herramienta importante para lograr las metas planteadas
como negocio, convirtiéendolo en un excelente ofertador de servicio, y asi
mismo, que el personal este altamente capacitado y a su vez se mantenga
a los clientes completamente satisfechos por el servicio brindado, con esta

estrategia se busca captar a nuevos clientes.

Las actividades que se buscan plantear para el fortalecimiento en el servicio
al cliente son relevantes en el desarrollo de los objetivos, debido a que cada
una de ellas lo que busca es el mejoramiento del servicio de atencion al
cliente, produciendo la satisfaccion en ellos y que prefieran los productos
ofertados en Prontocell, ya que haran publicidad para que elijan este local,
esto traera consigo el contento de todos ya que se mejoraran las ventas,
gracias a que se implemento estrategias de ayuda significativas.

En la actualidad nos enfocamos en un entorno dinamico y competitivo por
el cual muchas empresas deben producir cambios en su plan estratégico y
adaptarse a los avances tecnolégicos que les permita llevar un nivel de
competitividad en el mercado laboral, con el Gnico propdsito de tener éxito
en sus objetivos establecidos sean estos a corto, mediano o largo plazo

respectivamente.
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1.3.1 Aspectos que justifican la investigacion

Convivencia.- En Prontocell hacer sentir bien a los clientes es un aspecto
fundamental que se debe de tener en cuenta al momento de ofrecer sus
productos, por ello se busca que los empleados y jefes tengan una buena
relacion y que estén altamente capacitado para para ofrecer servicio de

calidad, dando asi un auge en las ventas mensuales del local.

Relevancia Social.- Es importante desarrollar actividades como
capacitaciones, incentivos, motivacion, entre otras, que mejoren la
productividad del negocio, para hacer uso de estos elementos tan
importantes se debe de implementar un plan de mejoras, donde se va a ver
reflejado en la atencién que los empleados brinden a los clientes que
acuden diariamente y que ellos a su vez se sientan satisfechos,

consiguiendo asi el volumen en las ventas que se desean plantear.

Implicaciones Practicas.- Las observaciones realizadas en el local
Prontocell hacen énfasis a la situacibn de la problematica, con las
implicaciones practicas planteadas lo que se busca es dar solucion
inmediata para que los jefes hagan los correctivos necesarios, donde el
anico beneficiado sea el negocio, asi mismo esta investigacion brinda una
relacion de los elementos que se consideran esenciales en el desarrollo de
una estructura de atencion al cliente, creando un clima de confianza entre

ambas partes.

Valor Teérico.- Permite orientar sobre la comprensién del presente
proyecto investigativo, en la que se ubica el tema de la propuesta, etapa
actual del conocimiento del problema, huecos que existen y vacio que se
quieren llenar con el presente proyecto; como y por qué de la investigacion
a realizar, a diferencia de investigaciones previas, contribuir4, con
posibilidades de un éxito, a la solucion o razén del problema planteado,
aportando asi de una manera satisfactoria a que los demas autores de tesis

puedan dar una solucion significativa donde se encuentre la problematica.
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Utilidad Metodoldgica.- El actual analisis se enfocara en la atencién al
cliente donde se utilizara métodos de estudios especializados en el tema
para la realizacion y mejora de la atencion al cliente haciendo énfasis de la
metodologia aprendida en clase, también se busca dar solucién a la
problematica existente, planteando como objetivo primordial los clientes por
ende se brindard actividades de capacitacion, incentivos entre otras a los
empleados del local, llevando asi al auge econdmico y al cumplimiento de

los objetivos planteados.

Los aspectos antes mencionados son de mucha importancia y a tomar en
cuenta en el presente proyecto investigativo, debido a que reflejan el grado
estructural de una problematica detectada, para ello se reconoce cuatro
elementos principales; sujeto, medio, objeto y fin, los cuales conllevaran a

darle solucion, con un propésito en comun el éxito empresarial.

1.4 Viabilidad de la investigacion

La viabilidad de una investigacion tiene como objetivo principal brindar
aspectos fundamentales que permite desarrollar de una mejor manera el
presente proyecto de investigacion, dandole consigo una observacion
esencial a tener en cuenta si es de poner en marcha el plan o no, se debe
tener en cuenta la idea de la investigacion porque si no es viable, sera en

vano realizarlo, por ende se descartara.

En el presente proyecto es de mucha importancia que se lleve a cabo
ciertos aspectos fundamentales como la viabilidad ya que permite conocer
mas afondo sobre los pardmetros que permitan conocer sobre los recursos
disponibles, llegando asi a cumplir con los requisitos que debe hacerse

antes de iniciar un proyecto investigativo.

A continuacion se detallan los tipos de viabilidad que van acorde al proyecto

investigativo:
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1.4.1 Viabilidad técnica

El tema investigado es técnicamente viable, debido a que busca mejorar a
los servidores del local Prontocell con una herramienta esencial donde ellos
sabran que hacer para que los clientes se sientan a gustos y satisfechos
con los productos ofertados, también se realizara un control riguroso donde
se vea la mejora poco a poco de esta estrategia como lo es de la atencion
al cliente. A demas con las capacitaciones oportunas que se les daran a los
empleados se mejorara la calidad de atencion, también de la relacion entre
empleados y jefes obteniendo asi resultados positivos para el local

comercial.

1.4.2 Viabilidad econémica

El enfoque econdémico es muy viable, porque se pretende realizar
estrategias una de ellas es la de (invertir en capacitacion), una inversion
con retorno a corto plazo donde los beneficiados seran todos debido, ya
que esto es una cadena, donde el fin comun es brindar una excelente
atencién al cliente, a su vez se plantea ofrecer un excelente servicio de
calidad, haciendo asi cumplimiento a los objetivos planteados por el autor
del proyecto, una vez puesto en marcha este plan de mejora, en pocos

meses se vera reflejado la rentabilidad de las ventas.

Una vez desarrolladas las viabilidades se puede verificar que el presente
proyecto es viable y que se puede llevar a cabo, es decir su puesta en
marcha con su debida planificacién, para mejorar la problemética dandole
resultados imprescindibles en una investigacion completa, que conduce a
la aportacién de los mejores beneficios, para alcanzar el éxito comercial

gue el local Prontocell desee esperar.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos
2.1.1 Historia de la atencién al cliente

Para (Horovitz, 1997) menciona que la Atencién al Cliente: “Es el conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador, con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento, lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo”.(pag.24)

Podemos encontrar el inicio de la atencion al cliente en la Organizacion
Internacional de Normalizacién, o por sus siglas 1SO, creando los
primeros estandares sobre la atencion al cliente y la calidad en el
servicio. Por tanto, podemos ubicar en el afio 1.946 la creacion de la
atencion al cliente. (Soul, 2015) (pag.2)

La atencion al cliente ha tenido diferentes cambios a lo largo del tiempo,
respondiendo siempre a los acontecimientos y necesidades de la época,
en los afios 10 hasta la década de los 50°s, existia una excelente demanda
y muy poco producto, la calidad y atencion a los servicios, los cuales se
prestaban no eran una prioridad debido a que se mantenian exhaustos a

los clientes, procedente de una oferta delimitada de fabricantes.

En la década de los 60 al igual que la ideologia socia, los clientes de
consumo comenzaron a cambiar del mismo modo se originaron nuevos
fabricantes que inmediatamente fueron infiltrandose en el mercado global,

ya para los afilos 70 mucho de los jovenes empezaban a poseer bastantes
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recursos, los mismos que como clientes iniciaban a asumir influencia
econOmica y a perturbar directamente en la mercadotecnia y el mercado,
es asi que en este periodo se dan las grandes compafias y deciden en

invertir ain mas en el servicio, gracias a que los ofertantes iban en auge.

En lo que va de los afios 80 dependencias como el Instituto de Calidad de
Servicio empezaron el asesoramiento de empleados y empresas mediante
la instauracion de cursos y seminarios, con el inico objetivo de optimizar la
estandarizacion en los conocimientos de atencion al cliente, ademas se
debe tener en cuenta que en estos afios la tecnologia hace un
aparecimiento inigualable de manera que logré e influyd a que el mundo
tuviera al alcance de todos los que tenian acceso a una computadora o
podrian poseerla, el uso de la misma se torné una actividad solitaria, lo cual
hizo énfasis al hecho de recibir un servicio personal, individual y de cierta

manera privado.

Surge una nueva innovacion a inicios de la década de los 90 cuando
aparecen las nuevas tecnologias las mismas que influyen de manera
positiva en el servicio de atencion al cliente, de manera que se instauran
nuevas estrategias de marketing como los regalos a los clientes y
bonificaciones con el fin de alcanzar su fidelizacidon. Es importante destacar
que el Internet pasa rapidamente hacer una herramienta de capacitacion,

de manera que se logre lo siguiente:

e Crear nuevos canales de informacion entre la empresa y el cliente.

e Optimizar la estandarizacion y la homogeneidad de métodos de
capacitacion al cliente.

e Creacion continua y en tiempo real para los empleados sobre la
atencion al cliente.

e Profundizar lo importante que es para las empresas la atencion del

cliente.
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Sin embargo existe el dilema de que si ese resultado de claridad se trata o
no de un aumento en la intensidad de las emociones, un conflicto que se
extiende hasta el siglo XX, autores como Herbart equilibra intensidad y
claridad, por otra parte Wundt considera que el aumento en intensidad es
solamente alterno, y ademas de la claridad también la atencién amplia la
distincion, para Kulpe en 1902 la atencion aumenta la discriminabilidad ain

mas que la claridad.

Segun (Pell, 1998) manifiesta lo siguiente: “Un buen servicio al cliente es
un elemento promocional para las ventas tan poderosas como los

descuentos, la publicidad o la venta personal”. (pag.180)

Por lo tanto el concepto de cliente resulta la esencia del término, pero que
se vareinventando y desmembrando en base a la situacion que se lo utilice,
por otra parte son varios los ambitos que usan estos término y lo aplican en
su contenido, sin embargo siempre utilizan como principio el hecho de ser
una organizacion y persona que de manera voluntaria acepta algo a cambio
de otra cosa que dan, muchas organizaciones viven gracias a los clientes,
ya que con sus decisiones de consumo ayudan a obtener en un

futuro ganancias para la empresa.

Es importante destacar que las clasificaciones que se le hagan a los
clientes dependeran mucho del tipo de empresa o producto que se tiene en
consideracion, no obstante en la mayoria de las situaciones pueden
considerarse a los clientes satisfechos o insatisfechos, mediante el
resultado que ha tenido, es decir, hasta qué punto la empresa satisface sus
necesidades (que se sabe, influird en las préximas compras), a su vez las
compafias analizan a sus clientes a partir de su perfil psicolégico, sus

costumbres en el consumo y su disposicién al cambio.

Por ejemplo la publicidad es un conector indispensable entre el cliente y el

empresario, ya que es un vinculo a través del cual los valores y la idea que
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se les quiere dar a los productos llega a las manos y sentidos del
consumidor, por otra parte existen dos definiciones mas que se les atribuye
al término cliente, la primera va desde la politica que asegura que un cliente
es aquella persona que obtiene un favor por parte de un lider o partido
politico, y que a su vez regresara ese favor por medio su apoyo o del voto,
es alli donde proviene la palabra clientelismo.

Otra de las definiciones va desde el derecho la cual afirma que el cliente es
la persona que se encuentra en proteccion de otra, un ejemplo claro de esta
afirmacién es la de un abogado defensor de los derechos humanos el cual
debe proteger a su cliente en el margen de un litigio, por ende se conoce la
imagen del abogado el cual usa la expresidén “mi cliente” para tratar a su
defendido en la situacién de juicio propio, sin embargo generalmente el
concepto de cliente es utilizado con el fin de hacer referencia a las personas

o entidades que hacen beneficio de los servicios o recursos que brinda otra.

Por otra parte para los negocios un cliente es aquel sujeto que por medio
de una transaccion financiera o un trueque se hace acreedor a un producto
o servicio de cualquier tipo, sea este tecnoldgico, decorativo, gastronémico,
mueble e inmueble, es decir un cliente es sindbnimo de consumidor o de
comprador y se lo llega a clasificar en activos e inactivos, de alto o de bajo
volumen de compra, satisfecho o insatisfecho, de compra frecuente u
ocasional, para ello el vendedor necesita asegurarse de tener en cuenta

tanto las necesidades como expectativas de cada uno de los clientes.

En la actualidad la manera que se atiende al cliente se ha convertido en la
forma que los mismos ven la marca, es muy frecuente que las personas
lean comentarios de los productos antes de adquirir algunos de ellos ya que
tienen la confianza en la voz de los usuarios, puesto que conocen que no

se encuentran alejados por el interés comercial.
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Dentro de la atencion al cliente existen diferentes tipos, estas hacen
referencia a las diferentes formas en las que se dan interconexiones con
los clientes en donde se tiene en cuenta diferentes variables, entre ellas

mencionamos las siguientes:

e Atencion presencial: se produce un encuentro fisico con el cliente,
sin obstaculos que ocasionan el trato telefonico o por medio de otras
vias.

e Atencion telefonica: en este tipo de atencion al cliente se debe
cumplir una variedad de normas no escritas, si es que se desea
lograr una plena satisfaccion.

e Atencion virtual: gracias al ingreso de nuevas tecnologias y el
ingreso del comercio electronico se estan creando vias alternas para
realizar las compras entre esta, el correo electronico o a través de la
web.

e Atencion proactiva: se trata de contactarse directamente con el
cliente sin esperar que €l lo haga, creando necesidades en el mismo
y motivandolo a la compra del bien o servicio.

e Atencion reactiva: la empresa brinda respuesta a la demanda de los
clientes cuando estos presentan alguna necesidad.

e Atencion directa: al momento de que el cliente tiene una necesidad
y opta por decidir sobre la compra que quiere realizar, sin
intermediarios.

e Atencion indirecta: hace referencia al momento en el que el cliente
tiene una necesidad pero no es quien toma la decision final en la

compra.

Muchas empresas son muy competitivas ya que reclutan la maxima
informacion viable sobre sus clientes para corregir los servicios que se les
presta a ellos y distinguirse de la competencia empresarial, estudios
recientes aseguran que las compafiias se enfocan en hacer que el cliente

siempre este fidelizado a las mismas, abandonando la gestion y las rutinas
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gue el cliente tiene frente al proceso de compra, es imprescindible conocer
en la cadena de compra las situaciones de la verdad, momentos que son

Gtiles al cliente para tomar la decision del producto.

Las compafias se esfuerzan en saber mas de las necesidades de los
clientes, estar al tanto de quién compra y como lo hace y cuales son sus
motivaciones, actualmente el objetivo de las compafiias ya no solo es
vender sino mas bien conocer las necesidades y los requerimientos del
cliente, en si su satisfaccion, el mismo que forma parte del organigrama de
la compafiia, misma que debe escuchar lo que menciona el cliente,
reaccionar y adaptarse a los cambios que propone el consumidor, como el
cliente tiene uno que otros derechos y obligaciones ante el servicio o

producto adquirido.

2.1.2 Historia de las ventas

Segun (Mayo, 2012) menciona que: “La venta es tan antigua como el ser
humano y a medida que las civilizaciones avanzaban también se
desarrollaban complejos sistemas en la economia; por supuesto, una de
esas areas es el comercio, actividad que tiene que ver con la compra y

venta de bienes y servicios”. (pag. 11)

De manera que el intercambio comercial durante esta época no existia,
gracias a lo lejos que se encontraban los diferentes grupos humanos, todo
esto debido a la poca densidad de poblaciéon humana, lo cual lo propiciaba
dicha actividad, ahora bien al existir las primeras familias, se crearon ellas,
los primeros conglomerados sociales, lo cual conduce al desarrollo de la
agricultura, muchos de los historiadores aseguran haberse dado cuenta de
este salto en el Periodo Neolitico, la segunda etapa de la Edad de Piedra,

gue fue hace aproximadamente unos 8.000 a 10.000 afios.

(Mejia, 2010) “Afirma que el origen de las ventas lo encontramos en la

Prehistoria en sus inicios, el ser humano simplemente subsistia, la
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recoleccion, la pesca y la caceria eran su principal fuente de alimentos,

desconocia el arte y técnica de la produccion agricola”. (pag.1)

De forma que se inventaron las primeras herramientas agricolas, asi mismo
se inicia la cria de animales todo esto como una manera de asegurar el
abastecimiento de carne, sin depender de la caceria, de igual manera se
utilizé la fuerza fisica de los animales de tiro. El inicio de lo que era un
intercambio comercial, llamado también permuta o trueque se dio gracias a
la acumulacion de excedentes de produccion de los seres humanos, esta
particularidad fue una forma de intercambio bastante primitiva, la misma
gue les permitia orientar su esfuerzo al cultivo mas natural y facil para cada

grupo humano.

A través de esta modalidad, cada una de las personas hacian entrega de
parte del producto de su trabajo obteniendo asi una parte del resultado del
trabajo de otra persona, esto se puede considerar como uno de los inventos
mas antiguos al igual que la rueda, la misma que logro facilitar la
transportacion de productos y mercancias en dicha época, esta
particularidad se daba no solamente entre los grupos sociales, sino a su

vez de una manera privada.

Sin embargo existia la gran dificultad de hallar personas interesadas en el
producto ofrecido, y asi mismo para las demas personas no era féacil
encontrar el producto que deseaban en la cantidad y forma necesaria que
respaldaran la permuta, seguidamente se crearon maneras de representar
una equivalencia del valor de los productos entregadas y recibidas. Una de
las principales era el uso de metales preciosos, como la plata y el oro, de
igual manera se hacia mediante piezas de cierto valor normalmente
aceptado entre los comerciantes, como lo eran los dientes de ballena,

semillas de cacao, conchas marinas, entre otras formas.
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A partir de esto se dio el origen al concepto de la moneda o dinero, como
elementos intermediarios del intercambio comercial, por otro lado existieron
poblaciones destacadas por su desarrollo comercial, entre las cuales se
puede hacer mencion a los fenicios, ya que su organizacion comercial se
extendio a tal punto de logran fundar colonias en diversos lugares del Mar
Mediterraneo, asi mismo crearon las conocidas factorias, las cuales fueron
colonizaciones amuralladas en donde guardaban provisiones para sus

comerciales viajes.

Por otra parte el Imperio Romano si bien en aquella época principalmente
militar, mas que comercial, facilitd a que el comercio fuera establecimiento
de ciertas monedas, una de las mas reconocidas era el “salarium”, una
indiscutible cantidad de sal facilitada a los soldados en pago de los servicios
que prestaba, ellos la usaban para comprar bienes, otra de las monedas
era el As, cuya era de material de bronce, la misma que tiempo mas tarde
fue reemplazada por el Denario Arggentum, moneda que era de plata

equivalente a 10 Ases.

Durante la Edad Media, empieza un muy naciente desarrollo comercial en
los paises europeos, a principios los productos agricolas no eran
continuamente vendidos, sino que mas bien se los daban al sefior feudal,

este a su vez era el duefio de todos los bienes producidos en su monarquia.

Luego, el desarrollo demogréfico propicio el desplazamiento a otros centros
urbanos, en resultado se comenz6 a dar una nueva separacion de trabajos,
los expertos en artesania y de otros pobladores urbanos, impedidos para
realizar a cabo una produccion agricola, adquirian por precio sus alimentos
qgue utilizan diariamente, a pesar de darse estas situaciones adversas
muchos de los pobladores tuvieron que adaptarse al cambio previsto en

aguella época.
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“‘Entre 1980-1990, el vendedor se fue profesionalizando cada vez mas,
procurando conocer muy bien a sus clientes para poder ofrecerles los
productos que necesitaban, e intentando satisfacerles al maximo, lo que les

aseguraria ventas y fidelizacion de la clientela”. (Ferrando, 2019)

La Revolucion Industrial daba su inicio en la segunda mitad del siglo XVIII
donde se realizaba una expansién econdémica de gran importancia no solo
a nivel territorial sino también a todo el globo terraqueo, la idea hecha
realidad de la construcciéon de una maquina de vapor fue el encargado de
captar el transporte, la industria y hasta la creacion agricola mecanizada,
luego de darse todo esto nacen los grandes expertos en realizacién de
telas, los barcos que recorrian todos los océanos los cuales eran

promovidos por motores a vapor y también las locomotoras.

Al darse todo este tipo de mecanismo de gran utilidad nacen las grandes
cantidades de productos, esto a su vez conllevaba al incremento
rapidamente del mismo, por otra parte el transporte se acelera y los
imperios europeos hacian beneficio de sus colonias, no obstante solo de
principios de materias primas, sino como mercados extendidos, asi también
de las actividades que ampliaban las ventas era todavia una labor de

productores y comerciantes.

Por tanto era muy escasa la presencia de personas vendedores por una
comision, ya que existian mercados muy grandes, el primordial objetivo de
todas las empresas en aquellas épocas era fabricar en muchas cantidades
el suficiente producto para asi abastecer todos los mercados posibles,
debido a que cada vez eran mayores.

Para el autor (Mejia, 2010) menciona que “La Era de las Ventas en la

primera mitad del Siglo XX, con dos guerras mundiales, un periodo entre
guerras marcado por el descalabro bursatil de Wall Street y la Gran
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Depresion, golpeo a las empresas productoras al caer vertiginosamente
los niveles de consumo, y con ello los precios”. (pag. 1)

Para algunos fabricantes, especialmente los de Estados Unidos, vieron una
necesidad de salvacion en la Segunda Guerra Mundial, puesto que el
gobierno de ese pais abarco tacitamente toda una produccion industrial
mismo que al abastecimiento de todas sus tropas en los campos que ese
entonces era de batalla, esto conllevo a mantener obstruida su fuerza
laboral, no conforme con la pasividad laboral e industrial contemporanea
en Ameérica del Norte, Europa fue una de las que sufrié las secuelas de la

gran guerra en carne propia.

Muchas de las fbricas europeas eran calificadas blancos estratégicos para
los ejércitos enemigos en aquel entonces fueron bombardeadas,
disminuyendo asi las principales fuentes de ingresos y trabajos, muchos de
los empresarios revelaron una muy desfavorable realidad, de todos sus
mercados, por otra parte otros abundantes y prosperos habian
desaparecido, en la mejor de las situaciones se habia permitido, varios
paises europeos que se habian librado de las grandes batallas de la guerra

mundial.

Algunas ciudades estaban despoblados y destruidos, fue alli donde nacio
el lema de que no habia quien comprara los productos, no obstante a eso
muchas de las fabricas, en especial las situadas en los Estados Unidos,
ellas tenian una inmensa capacidad instalada de produccion, es decir la
estrategia cambid, ahora solo se necesitaba vender, he de aqui donde
surge el nacimiento del trabajo de las Ventas, grandes empresarios
empezaron a contratar personas cuya labor solo fuera visitar todo el

mercado, todos los clientes posibles, la mision de ellos era vender si o si.

A partir de esto surge una practica de ventas a presion, de manera que se

esperaba que un vendedor posea dominio de varias técnicas, como los son

24



la Presentacion, Prospeccion, Negociacion, Manejo de Objeciones y Cierre,
sin embargo la historia se encontraba con destino al cambio, de manera
gue los mercados, ya suficientemente abastecidos con productos alternos,
se saturaron aun mas, es alli donde nace la competencia de manera
nacional e internacional, de este modo surge el fenédmeno japonés, el cual

consistia en la fabricacion de bajo costo y calidad aceptable.

Por otro lado el término ventas ofrece diversas definiciones a partir del
contexto en el que se utiliza, es decir venta puede tratarse de un objeto o
servicio que se encuentre a disposicion del publico, lo cual significa que aun
no se encuentra por ende esta en venta, asi mismo puede significar una
operacion concreta, en donde el comprador cumplié con la responsabilidad
de cancelar el precio acordado y el vendedor ya entreg6 lo vendido. En el
ambito legal la palabra venta explica la existencia de un contrato llamado

compraventa.

Mediante este contrato de compra venta se trasfiera al poder ajeno un bien
0 servicio por un precio acordado anteriormente, dicho contrato se
encuentra constituido por elementos personales, formales y reales con el
fin de establecer las partes y sus obligaciones de igual manera mostrar el
precio y las cualidades del servicio o del bien en ventas, es por esta razén
que se denomina contrato bilateral, por Ultimo este contrato necesita
presentado ante una notaria publica o registro de manera que adquiera

validez legal.

Para finalizar es muy importante que los negocios, empresas o entidades
lleven el control total de las ventas netas, lo cual es la suma total de todas
las ventas realizadas en un periodo, sean estas en efectivo o a crédito, sin
contar las devoluciones, descuentos y bonificaciones, todo esto con el fin

primordial de conocer el rendimiento econdmico en un lapso determinado.
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2.1.3 Antecedentes Referenciales

Tabla 2: Calidad del servicio y la Gestion

Afo: 2018
Autores: Tumbaco Murillo Elvis, Suarez Torres Nixon
Institucion: | Universidad Estatal de Guayaquil
Tema: Calidad del servicio y la Gestion de Atencion al Cliente
' del Departamento de Catastro, GAD Pedro Carbo
El presente proyecto tiene como objetivo mejorar la
calidad del servicio en un departamento en especifico
Resumen: . . .
de la entidad, para asi aumentar la credibilidad en los
usuarios del canton.

Elaborado por: Orosco R. (2020)

Semejanza: van dirigidas a la mejora de atencion al cliente en un mismo

territorio, con un objetivo primordial buscar la satisfaccion de los mismos.

Diferencia: la presente tesis se refiere a una entidad y el proyecto

investigado a un negocio; una presta servicio de manera que la otra compra

y vende articulos telefénicos, los nimeros de empleados, el negocio es

privado mientras que la entidad es publica.

Tabla 3: Calidad de servicio y la satisfaccion

Afo: 2019
Autora: Ing. Silvia Juliana Rivera Reyes
Institucion: | Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil
La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
Tema:
la empresa Greenandes Ecuador.
El objetivo de esta investigacion es evaluar la calidad
del servicio al cliente a través del modelo, con la
finalidad de conocer diferencias entre las percepciones
Resumen: |y expectativas del servicio al cliente ofrecido por

Greenandes Ecuador dedicada a brindar servicio de
logistica de carga de importacion y exportacion por via
maritima, aérea y terrestre.

Elaborado por: Orosco R. (2020)
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Semejanza: la presente tesis al igual que mi trabajo investigativo van
dirigidos a la mejora en el servicio de atencion al cliente para buscar la

satisfaccion de los mismos.

Diferencia: el negocio del que trata mi proyecto investigativo se dedica a
la venta de articulos telefénicos, mientras el otro ofrece servicio de logistica,
asi mismo una tiene como fin el incremento de ventas mensuales y el otro

busca la fidelizacion de los clientes potenciales.

Tabla 4: Andlisis del servicio

Afno: 2015

Autores: Betzi Andrade Brito, Maria Escalante Alfonzo

Institucion: | Universidad Estatal de Guayaquil

Andlisis del servicio al cliente para mejorar el proceso
Tema: de comercializacién de la empresa Bultrims S.A ubicada
en la ciudad de Guayaquil en el afio 2014.

El presente proyecto tiene como objetivo investigar los
factores que provocan el nivel de descenso en las
ventas, de la empresa Bultrims S.A ubicada en
Resumen: | Guayaquil, misma que es dedicada a fabricar y
comercializar productos aromatizantes y ambientales
en general, mediante una propuesta de mejora de
atencion al cliente.

Elaborado por: Orosco R. (2020)
Semejanza: tanto el trabajo investigativo como la presente tesis buscan
incrementar las ventas mediante el uso de un plan de mejora en la atencion

al cliente.
Diferencia: no poseen una similitud en los articulos que ofrecen a sus

clientes, ya que una vende articulos telefonicos y la otra aromatizantes y

ambientales.
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Tabla 5: Gestion de calidad y su incidencia

Ano: 2016

Autora: Maritza Isabel Diaz Iglesias

Institucion: | Universidad Técnica de Ambato
Modelo de gestiéon de calidad y su incidencia en la

Tema: satisfaccion del cliente de la empresa MEGAPROFER
S.A de la ciudad de Ambato.
El presente trabajo de investigacion es para satisfacer
las necesidades de los clientes de la empresa
MEGAPROFER S.A de la ciudad de Ambato, cuya

Resumen: | actividad estd orientada a la importacion vy
comercializacion de productos ferreteros, mediante un
modelo de gestion de atencion al cliente, buscando dar
solucién a la problematica.

Elaborado por:

Orosco R. (2020)

Semejanza: cuentan con una estructura igual que es mejorar la

satisfaccion de los clientes y brindar un buen servicio de calidad a los

mismos.

Diferencia: MEGAPROFER S.A se diferencia del local comercial por ser

una importadora y comercializadora de productos ferreteros, ademas

cuentan con modelos distintos para dar solucion a sus problemaéticas.

Tabla 6: Calidad del servicio al cliente

ARo:;

2014

Autores:

Maria Abad Acosta, David Pincay Diaz

Institucion:

Universidad Politécnica Salesiana

Tema:

Analisis de calidad del servicio al cliente interno y externo
para propuesta de modelo de gestidén de calidad en una
empresa de seguros de Guayaquil.

Resumen:

El presente informe de investigacion estudia la calidad
de atenciéon que se ofrece a los clientes internos y
externos de una empresa de seguros en la ciudad de
Guayagquil, el objetivo general es formular un modelo de
gestion que permite analizar los niveles de satisfaccion
gue perciben los colaboradores y asesores productores
de seguros midiendo el trato recibido, la eficiencia
personal, rapidez de los procesos y la incidencia en la
rentabilidad de la organizacién.

Elaborado por:

Orosco R. (2020)
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Semejanza: los temas investigados dan a conocer una misma propuesta
que es dar a sus clientes un servicio de calidad cuando estos vayan a

adquirir un bien o servicio a sus establecimientos.

Diferencia: brindan una actividad diferente ya que una presta servicio de
segurosy la otra ofrece productos, ademas manejan leyes distintas que son
propias de cada tipo de empresa que van encaminadas al cumplimiento del

estado.

Tabla 7: Calidad del servicio

Afo: 2018

Autora: Ing. Daniela Cecilia Lopez Mosquera

Institucion: | Universidad Catdélica Santiago de Guayaquil

Calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes del

Tema: restaurante RACHY’S de la ciudad de Guayaquil.

El presente trabajo de investigacion es un estudio de la
calidad del servicio, la misma que es un factor
Resumen: | imprescindible que debe existir en la empresa para tener
un mayor numero de clientes al igual que la satisfaccién
de los mismos.

Elaborado por: Orosco R. (2020)
Semejanza: tienen similitud ya que buscan mejorar el servicio que se les
brinda a los clientes que acuden a hacer uso de los establecimientos, por

otro lado tienden a realizar un mismo estudio de campo.

Diferencia: mediante el estudio de la calidad del servicio el restaurante
RACHY’S busca el incremento y la satisfaccion de los clientes, por el
contrario Prontocell pretende incrementar las ventas gracias a la atencion

al cliente, y por ultimo cuentan con actividades comerciales diferentes.
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2.2 Fundamentacion legal

2.2.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

Dentro de la (Constituciébn de la Repubica del Ecuador, 2008), en su
capitulo cuarto sobre la soberania econémica, seccion primera de sistema

socioecondémico y politica econdémica menciona:

Articulo. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser
humano como sujeto y fin; propende a una relacion dindmica y equilibrada
entre sociedad, Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene
por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones

materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir.

Articulo. 284.- numeral 6 y 8 menciona; Impulsar el pleno empleo y valorar
todas las formas de trabajo, con respeto a los derechos laborales y
Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios en

mercados transparentes y eficientes.

En la Constitucidon Nacional del Ecuador seccion séptima de politica

comercial:

Articulo. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:
desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del objetivo

estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo.(...)

A su vez sobre el trabajo y produccién, seccion primera, formas de

organizacién de la produccion y su gestion en sus articulos:

Articulo. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la
produccion en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas,
empresariales publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas,

auténomas y mixtas.
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Articulo. 320.- (...) La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara
a principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica,
valoracion del trabajo y eficiencia econdmica y social. (Constitucion de la
Repubica del Ecuador, 2008)

Las superintendencias actuaran de oficio o por requerimiento ciudadano;
las facultades especificas de la superintendencia y a las areas que
requieren del control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se

determinaran de acuerdo con la ley.

2.2.2 Coédigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones
COPCI

Articulo. 2.- Se considera actividad productiva al proceso mediante el cual
la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios licitos,
socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo
actividades comerciales y otras que generen valor agregado. (COPCI,
2018)

Articulo. 92.- Competencias. - a. Resolver o, en su caso, recomendar las
medidas de politica comercial que sean necesarias para garantizar el
respeto de los derechos del Estado ecuatoriano conforme a normas
comerciales internacionales. (COPCI, 2018)

2.2.3 Ley Organica de Defensa del Consumidor Ecuador

Articulo. 4.- Derecho del consumidor. - segiin sus numerales:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de éptima calidad, y a elegirlos con libertad.
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Articulo. 5.- Obligaciones del consumidor. — segun sus numerales:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios.

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes

0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido.

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes 'y
servicios a consumirse. (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2015):

2.2.4 Ley orgénica de regulacion y control del poder de mercado

Articulo. 2.- Ambito.- Estan sometidos a las disposiciones de la presente
Ley todos los operadores econdmicos, sean personas naturales o juridicas,
publicas o privadas, nacionales y extranjeras, con o sin fines de lucro, que
actual o potencialmente realicen actividades econémicas en todo o en parte
del territorio nacional, asi como los gremios que las agrupen. (Ley Orgénica
de Regulacién y Control del Poder de Mercado, 2011)

Articulo. 6.- Volumen de negocios.- A efectos de la presente Ley, 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 ultimo
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
Regulacion y Control del Poder de Mercado, 2011)

2.3 Variables de investigacion

En el actual proyecto investigativo se aplicaran las siguientes variables que

se haran acorde para el respectivo desarrollo de los objetivos:
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2.3.1 Variable independiente

e Atencion al cliente

“La atencion se puede definir como la capacidad de seleccionar y
concentrarse en los estimulos relevantes. Es decir, la atencion es el
proceso cognitivo que nos permite orientarnos hacia los estimulos

relevantes y procesarlos para responder en consecuencia”. (Merino, 2017)

Cabe destacar que la atencion al cliente es todo esfuerzo encaminado en
satisfacer las necesidades del cliente y a resolver sus inquietudes,
sugerencias, dudas o reclamos, es decir, la atencion al cliente es todo
momento de contacto entre el cliente y la empresa, una empresa se crea

para generar rentabilidad que vaya encaminada al éxito de la misma.

“Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que
utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o
productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o una

empresa”. (Pérez & Gardey, 2015)

2.3.2 Variable dependiente

e Ventas

“Venta es una accién que se genera de vender un bien o servicio a cambio
de dinero. Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por teléfono,

entre otros medios”. (Loor, 2016)

Venta es la accion y efecto de vender, trasferir la pertenencia de algo a
otra persona tras la ejecucion del pago de un precio sugerido, la venta es
el contrato del cual se transfiere una cosa propia a potestad ajena por un

precio pactado, esta también puede ser algo viable como un producto que
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esta a la venta pero que aun no ha sido comprado, 0 una operaciéon ya

pactada, en esta cuestion, implica obligatoriamente la compra.

La venta se puede definir como la operacion mediante la cual una

persona transmite a otra persona la propiedad que tiene sobre un bien

o derecho, a cambio de un precio determinado. Se puede decir que la

venta es ceder la propiedad de un producto a cambio de una prestacion

en dinero, servicio 0 especies, e€s un proceso dindmico que sigue un

ciclo que requiere tiempo, tacticas y planificacion para poder lograr

resultados optimos. (Vasquez, 2015) (pags.16-22)

2.4 Definiciones conceptuales

Estrategias.- “Una estrategia es una serie de acciones que a través
del tiempo te van a llevar a obtener el resultado de tu meta o de tu
suefio que por otro lado la tactica es solamente una de esas tantas
acciones que estan dentro de tu estrategia para lograr ese suefio o

esa meta”. (Sanchez, 2015)

Calidad.- Segun (Deming, 2013) menciona que la “Calidad es
transformar las futuras necesidades de los clientes en caracteristicas
medibles, logrando asi disefiar y fabricar el producto de manera que
brinde satisfaccién en relacién al precio que va a cancelar el cliente,
este término puede conceptualizarse Unicamente en términos del

agente”.

Eficacia.- Para (Olmedo, 2014) menciona que la eficacia es la
“Capacidad de lograr las metas propuestas y producir los efectos
dentro de un ambito de incidencias especifico tomando como guia la
definicion de la RAE que menciona que es la capacidad de lograr el

efecto que se desea o se espera”.
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Eficiencia.- Segun (Olmedo, 2014) define a la eficiencia como
“Capacidad para obtener objetivos planteados en el tiempo
propuesto, empleando para esto el minimo de recursos humanos:
como lo son materiales, tecnoldgicos y financieros, anteriormente

determinado para lograr las metas cumplidas”.

Servicio.- Para (Kotler & Lane, 2006) un servicio es “Hace referencia
a un beneficio o actividad que un ente ofrece a otro, de manera que
es intangible es decir que no se puede poseer, es perceptible para

el cliente y a su vez produce un valor agregado”.

Atencién.- Todo el mundo sabe lo que es la atencion, es tomar
posesion de la mente, es un mecanismo que posee el ser humano
para poder discriminar, entre los miles de estimulos que percibe,
aquellos que son relevantes seis necesarios para él, el nivel de
atencion no debe sobrepasar unos limites maximos, que producirian
cansancio o fatiga, ni unos minimos que concluirian en aburrimiento

y distraccion. (Avilés, 2016) (pag.1)

Satisfaccion.- para define a la satisfaccion laboral como una
predisposicién psicoldgica del individuo hacia su trabajo, es decir, lo
que piensay siente con respecto al trabajo que esta haciendo dentro
de la empresa, en la satisfaccion laboral intervienen algunos factores
relacionados con la cultura organizacional, los compaferos de
trabajo, el tipo de liderazgo de los superiores, las remuneraciones,

entre otras. (Navarro, 2009) (pags.54-56)

Economia.- Segun (Samuelson & Nordhaus, 2006) "Es el andlisis
de la forma en que las personas hacen uso de los recursos escasos,
con el fin de producir productos valiosos y distribuirlos entre los

diferentes individuos". (pag. 4)
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Rentabilidad.- Para (Garcia, 2017) La rentabilidad se refiere a los
beneficios conseguidos o que pueden obtenerse procedentes de
una inversion realizada con anterioridad. Este concepto resulta muy
importante tanto en el ambito empresarial como en el de las
inversiones, ya que permite conocer la capacidad de una compafiia

para remunerar los recursos financieros empleados.

Negocio.- Un negocio se refiere a la realizacion de un acto
econémico que tiene como objetivo alcanzar principalmente
utilidades o ganancias, gracias al intercambio de productos o a la
venta de los mismo asi como también servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes, donde se pueda adjuntar una o varias
etapas de la cadena de produccion tales como: fabricacion,
extraccion de recursos naturales, almacenamiento, distribucion,

venta o reventa. (Roldan, 2017)

Ingresos.- Hace referencia al incremento a los valores econémicos
los mismos que no tienen que tratarse de las aportaciones nuevas
de los socios, si no por el contrario deben provenir de su actividad
comercial, mismas que pueden brindar un servicio o por la

realizacion de la venta de un bien. (Banda, 2016)

Control interno.- El control interno es un elemento muy importante
gue se emplea para brindar una seguridad razonable, en las que se
deben cumplir las metas planteadas por la empresa, para ello se
establece un plan de organizacion, asi como los métodos
estrictamente coordinados y clasificados, a su vez de que se tengan
en cuenta las medidas adoptadas en una empresa donde se proteja
los recursos, simpatice confiabilidad de la informacion contable y a
la exactitud. (Horta, 2009)
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

3.1 Presentacion del local
3.1.1 Nombre del local

Local “PRONTOCELL” del Cantén Pedro Carbo, Provincia del Guayas.

3.1.2 Informacioén del local

“PRONTOCELL” local comercial ubicado en el Canton Pedro Carbo
Provincia del Guayas, inicio sus actividades el 13 de mayo del 2009, cuyo
Jefe es el Sr. Guevara Cruz Melvin Jairo, con RUC # 0921815213001,
quien ofrece a sus clientes los principales productos como lo son
accesorios telefonicos, partes y piezas, entre otros, satisfaciendo asi las

necesidades de cada uno de ellos.

3.1.3 Objeto social

Prontocell es un local dedicado a la Venta al por menor de aparatos y
equipos de comunicacion tales como (protector de pantallas, tarjetas,
memorias, pendrive, cargadores, entre otros) y también (incluido partes y
piezas), ademas que cuenta con servicio técnico, enfocado en las
reparaciones y mantenimiento de los celulares, el local ubicado en la parte
céntrica del cantdon Pedro Carbo. Dicho negocio al ser minorista, se
caracteriza por la venta personal de sus productos, sin intervencién de

sitios web para la comercializacién.
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Generalmente, los proveedores del local, ofrecen mercancias de excelente
calidad, las mismas que le brindan confianza y seguridad al negocio al
momento de vender sus productos, de igual manera posee variedad de los
mismos, lo cual influye en la fidelizaciéon de los clientes al instante de

comprar un articulo telefénico.

3.1.4 Mision

Prontocell es un negocio dedicado a la comercializacion de productos y
servicios en el ambito de telefonia mévil, que trabaja de manera confiable
y ética, la misma que se compromete con los problemas que presentan
nuestros clientes de manera transparente y eficaz, buscando satisfacer sus
necesidades y gustos de los mismos, para convertirnos en su socio de

confianza.

Nuestro objetivo principal es brindan confianza y seguridad a los clientes al
momento de la reparacidbn y mantenimiento técnico de los teléfonos,
poseemos una amplia gama de productos llenando las expectativas de los
clientes y alcanzando la fidelizacion de los mismos, al momento de que

ellos adquieran el servicio y los productos.

3.1.5 Visioén

Prontocell planea ser lider en el mercadeo de accesorios y servicios en el
sector de telefonia movil a nivel Intercantonal, logrando ser un negocio de
referencia, para los de mas emprendimientos dedicados a lo mismo, de
igual manera se encamina siempre con productos de Ultima tecnologia,
labor que se debe desempenfar de forma ética y satisfactoria para nosotros,

nuestros clientes y el resto de la sociedad.

Por ultimo buscamos diseflar un legado util y productivo para los

colaboradores, clientes y proveedores, asi como también alcanzar altos
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niveles de excelencia en todas las actividades realizadas dentro del

negocio, incluyendo el servicio de atencion al cliente.
Valores corporativos:

¢ Responsabilidad social

e Honestidad y compromiso

e Excelencia en el logro de objetivos

¢ Mejoramiento en los procesos de atencion al cliente.

3.1.6 Logo del negocio

llustracion 1: Logo del local

Fuente: Local “Prontocell” (2020)
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3.1.7 Organigrama estructural

llustracion 2: Organigrama del Local "Prontocell”

Sr. Melvin Guevara

Sra. Narcisa Ledn

1.3

Vendedor
Jaime Valdivieso

Vendedora
Fernanda Ortiz ‘

Vendedor
Kelvin Cruz

Oswaldo
Valdivieso

Fuente: Local “Prontocell” (2020)

3.1.8 Descripcién de actividades de los colaboradores

Jefe

Es el encargado de establecer la estructura organizacional en cuanto a los

cargos y funciones de los empleados.

e Regula los procesos administrativos del negocio.

e Recluta, selecciona al personal que labora en el local.

e Examina la rentabilidad del negocio.

e Desarrolla los objetivos tanto generales como especificos del local.
¢ Planifica y organiza las actividades del negocio.

e Asigna tareas a los empleados delegandoles responsabilidades.

e Analizay selecciona a sus proveedores para que les brinden calidad

de los productos adquiridos.
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Supervisor

e Supervisay regula el rendimiento del personal.

e Desarrollar mejores aptitudes en los empleados.

e Revision de los procesos de comercializacion.

e Revisar obligatoriamente la mercaderia y la informacién registrada
en los cuestionarios de equipamiento.

e Supervisar que el personal ejecute las actividades dentro del local
de acuerdo a las normas y politicas de las mismas.

¢ Verificar el desempefio de los empleados en las ventas y la atencion

al cliente.

Técnico de soporte informético

e Ofrecer mantenimiento a los aparatos y equipos de comunicacién de
sus clientes.

e Dar la debida reparacion a los aparatos y equipos de comunicacion
de sus clientes.

e Brindar el asesoramiento acerca de la configuracién y uso de los
dispositivos tecnoldgicos.

e Instalar software cuando sea necesario una actualizacion.

Vendedores

e Analizar e interpretar los gustos y preferencias de los clientes al
momento de solicitar un producto.

e Reconocer su puesto y tareas asignadas.

e Tener un plan o calendario de trabajo.

e Brindar un servicio de calidad a los clientes.

e Poner atencién a las sugerencias de los clientes.
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3.2 Disefio de la investigacién

Segun (Castro, 2013) “El disefio de investigacion se refiere a la manera
como se dara respuestas a las interrogantes formuladas en la investigacion,
su objeto es proporcionar un modelo de verificacion que permita contrastar
los hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general

que determina las operaciones necesarias para hacerlas”. (pag. 59)

El disefio de investigacion hace referencia a una estructura y un plan de
investigacion los cuales se utilizan con el fin de lograr respuestas a las
interrogantes de este proyecto, a su vez se encuentra orientado a la
obtencion de datos e informacién relevante por lo tanto se lo considera un
plan de accién el cual nos permitira recoger los datos para solucionar

nuestro problema.

Para la elaboracion de un disefio es necesario tomar una serie de
decisiones como son las maneras que se seleccionaran las muestras, el
namero de grupos con los que se vaya a trabajar, las representaciones en
las que se formaran los grupos, las maneras en las que se medira las
variables, los controles que seran aplicados sobre el problema que se
estudiard entre otros decisiones que conllevan a una solucién de la

problematica.

Los disefios que se tomaran en cuenta para el presente trabajo
investigativo, son los que mencionan a continuacion, los cuales les daran

solucion a la problematica encontrada:

3.2.1 Disefio bibliogréfico

Para (Palella & Feliberto, 2010) “El disefio bibliografico, se fundamenta en
la revision sistematica, rigurosa y profunda del material documental de
cualquier clase. Se procura el andlisis de los fendmenos o el

establecimiento de la relacion entre dos o mas variables. Cuando opta por
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este tipo de estudio, el investigador utiliza documentos, los recolecta,
selecciona, analiza y presenta resultados coherentes”. (pag.87)

En el presente proyecto se utilizara este estudio el cual consiste en una
investigaciébn documental la misma que permite apoyar la indagacién que
deseo hacer, de igual manera evita utilizar investigaciones ya realizadas,
tomar ideas de experimentos existentes, continuar investigaciones
incompletas o inconclusas, etc. Uno de los principales beneficios que se
logra mediante este disefio es que facilita mencionar una amplia gama de
situaciones puesto que no solo se basa en los hechos a los que el mismo

tiene acceso sino que puede extenderse hacia otras situaciones.

3.2.2 Disefio cuantitativo y cualitativo

Segun (Ruiz, Borboa, & Rodriguez, 2013) “Al utilizar el enfoque mixto,
se entremezclan los enfoques cualitativo y cuantitativo en la mayoria de
sus etapas, por lo que es conveniente combinarlos para obtener
informacion que permita triangularla. Esta triangulacion aparece como
alternativa a fin de tener la posibilidad de encontrar diferentes caminos
para conducirlo a una comprensién e interpretacion lo mas amplia del

fendbmeno en estudio”. (pag.11)

Mediante el enfoque mixto, se logra obtener la interpretacion de datos y
caracteristicas del servicio, gracias a la combinacion del método cualitativo
y cuantitativo, permitiendo ampliar las teorias y preguntas para dar cuenta
de la realidad e influir en los procesos de investigacion, las respuestas
obtenidas gracias a este método son significativos y aportan a la
comprension de los fenbmenos tratados y a su vez crear nuevas preguntas,
por ultimo brindan la oportunidad de descubrir orientaciones novedosas,

practicar con varias estrategias y encontrar légicas que van mas alla.
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3.2.3 Disefio de campo

Para el autor (Arias, 2006) “La investigacion de campo es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la investigacion

pero no altera las condiciones existentes”. (pag.31)

Se recogera toda aquella informacion propia del negocio “Prontocell”,
mediante el estudio de campo, donde se recolecten opiniones directamente
de una poblacién a través de un disefio de plan o preguntas simples, con
respuestas regulares y repetidas, en el camino del tiempo para asi evaluar
la observacién del grupo de la muestra, la cual sera examinada sin
alteracién alguna, esta también servira para dar solucién a la problemética,

de manera rigorosa.

3.3 Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion hacen referencia al grupo de métodos que son
utilizados con el fin de entender un problema o asunto con mayor
profundidad, y de esta manera crear mejores conocimientos en el ambito
en el que se esta utilizando, por otra parte es una herramienta altamente
importante para el progreso cientifico, gracias a que permite descartar o

comprobar incognitas con parametros confiables.

Por ende es seguro que las contribuciones al campo del conocimiento
indagado podran ser replicadas y comprobadas, asi mismo hay algunos
tipos de investigacién los mismos que son clasificados a partir de su
objetivo, asi como la profundidad del estudio realizado, el tiempo que
requiere el estudio del fenbmeno, los datos que se analizan entre otros, por

ende se clasifican de la siguiente manera:
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Tabla 8: Tipos de investigacion

Exploratoria Descriptiva Correlacional Explicativa

Los estudios | Una de las | Los estudios | Esta dirigido a
exploratorios se | funciones correlacionales son | responder por las
realizan cuando el | principales del | el precedente de | causas de los
objetivo es | método descriptivo | las investigaciones | eventos y
examinar un tema | es la capacidad | experimentales vy | fendmenos fisicos
0 problema de | para seleccionar | tienen como | o sociales. Como
investigacién poco | las caracteristicas | objetivo medir el | su nombre o
estudiado, del cual | fundamentales del | grado de | indica, su interés se
se tienen muchas | objeto de estudio y | asociacion  entre | centra en explicar
dudas o no se ha | su descripcion | dos o] mas | por qué ocurre un

abordado antes. | detallada  dentro | variables, mediante | fendmeno y en qué

(Hernandez, del marco | herramientas condiciones se
Fernandez, & | conceptual de | estadisticas de | manifiesta, o por
Baptista, 2010) | referencia. (Cerda, | correlacion. (Avila, | qué se relacionan
(pag.79) 2011) (pag.73) 2006) (pag.49) dos 0 mas

variables. (Gémez,
2012) (pég.84)

Elaborado por: Orosco R. (2020)

La mejor manera de trabajar en el presente proyecto, es teniendo en cuenta
las investigaciones exploratoria y explicativa, debido a que serviran de
mucha ayuda para dar solucién ante el objetivo principal ente mencionado:

Se utilizara la investigacion exploratoria misma que permite indagar
problemas no antes abordados en el negocio “Prontocell”, como lo es el
servicio ofertado, de igual manera ayuda a generar hipotesis, mismas que
promueven el desarrollo de un andlisis mas detallado, del cual se van a

obtener resultados y conclusiones Utiles para el incremento en sus ventas.

La investigacion explicativa, servira para describir y acercarse al problema,
es decir tener una relacion con el mismo, sin embargo también explora la
relacion causal, ya que ayuda a exponer la causa de ciertas problematicas

existentes en el negocio.
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3.4 Poblacion y Muestra

3.4.1 Poblacion:

Segun (Tamayo, 2012) “La poblacion es la totalidad de un fenédmeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fendbmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando

de una investigaciéon”. (pag.180)

La poblacibn me permitirhd conocer en qué campo voy a trabajar, debido a
gue esta incluye la totalidad de personas con las que se va a realizar la
investigacion, teniendo en cuenta sus caracteristicas, y mediante las
mismas se obtendran conclusiones necesarias para el desarrollo de la

problematica.

3.4.1.1 Poblacién finita

Para (Arias, 2006) “La poblacion finita es una agrupacion en la que se
conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un registro
documental de dichas unidades”. (p4g.82)

Al utilizar la poblacion finita se puede conocer la cantidad de elementos que
componen a dicho grupo, los mismos que comparten caracteres comunes,
por otra parte al ser limitada permite la contabilizacién e identificacion de
los miembros que la componen, brindando resultados al objetivo planteado,
un claro ejemplo de este tipo de poblacion puede ser el numero de

estudiantes que compone una institucion.

3.4.1.2 Poblacion infinita

“La poblacion infinita es aquella en la que se desconoce el total de

elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro documental
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de éstos debido a que su elaboracion seria practicamente imposible”.
(Arias, 2006) (pag.82)

El uso de la poblacion infinita es concebido como un grupo de individuos
del cual su nimero de elementos no se encuentra definido, es decir, no
posee un limite establecido, pero si presentan factores comunes, aunque
para la realizacion de una investigacion es una desventaja puesto que no

se puede abordar todos los participantes.

En el trabajo investigativo se va a utilizar la poblacién finita debido a que
contribuye al conocimiento de la cantidad y caracteristicas de los miembros
a investigar, puesto que esta poblacion contiene una cantidad limitada de
elementos los mismos que comparten atributos comunes, en este caso se
trata de seis personas miembros que componen el negocio y a su vez un

aproximado de cincuenta clientes fijos de Prontocell.

Tabla 9: Universo

Elementos Cantidad
Jefe 1
Supervisora 1
Técnico 1
Vendedores (as) 3
Clientes 50
Total 56
Fuente : Datos de la investigacion

Elaborado por: Orosco R. (2020)
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3.4.2 Muestra

Para el autor (Sampieri, 2014) menciona que “Una muestra es un subgrupo
de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene
que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que

debe ser representativo de la poblacion”. (pag.173)

La interpretacion de la muestra hace énfasis al estudio correspondiente a
la presente investigacion, la cual por ser una poblacion finita define que el
grado de efectividad es aceptable, porque solo se escoge un nuamero
especifico donde se podra aplicar los instrumentos de la investigacion,

obteniendo los resultados esperados, para el desarrollo de la problematica.

3.4.2.1 Muestreo no probabilistico

Segun (Scharager & Reyes, 2001) menciona que; las muestras no
probabilisticas, pese a ser consideradas poco rigurosas y carentes de
base tedrica, son bastantes frecuentes, incluso hay situaciones en que
€S mas conveniente usar un muestreo no probabilistico, por ejemplo
cuando vamos a hacer estudios de casos, de poblaciones
heterogéneas, o en estudios que son dirigidos a poblaciones y grupos

muy especificos.

Por otra parte se utilizara el muestreo no probabilistico, gracias a que este
es una técnica en el cual se puede seleccionar muestras en base a un juicio
subjetivo en vez de hacer la seleccion al azar, este muestreo es util ya que
se implementa en muestras pequefias como la de mi proyecto que abarca
un numero especifico de seis personas y cincuenta clientes fijos, este
muestreo va a depender en gran parte de la experiencia en la investigacion
ya que se lleva a cabo por medio de métodos de observacion y es usado

especificamente en mi investigacion cualitativa.
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3.4.2.2 Muestreo no probabilistico por conveniencia

“El método es una técnica de muestreo que el procedimiento de seleccion
no es al azar, sino que esta basado en el juicio personal del investigador
para cometer la eleccion de elementos que perteneceran a la muestra”.
(May, 2004).

En otras palabras es una técnica usada con el fin de crear muestras de
acuerdo a la facilidad de acceso a las personas que forman parte de la
muestra, el investigador selecciona a los miembros solo por su cercania y
no tiene en cuenta si realmente estos incorporan una muestra

representativa de toda la poblacién o no.

En otras palabras para este trabajo investigativo no se utilizara férmula,

debido a que la poblacion en la que se base es finita.

3.5 Métodos y técnicas

3.5.1 Métodos de investigacion

e Se utilizar4 el método estadistico, gracias a que brinda estrategias
Utiles para el manejo e interpretacion de los datos cualitativos
obtenidos del negocio, dicho manejo de datos tiene como fin la
demostracion, en una parte de la realidad, de uno o muchos efectos
verificables obtenidos de la hip6tesis general de la investigacion, los
rasgos que utilizan los procesos del método estadisticos surgen a
partir del disefio de investigacion aplicado para la comprobacion del

efecto verificable en cuestion.
e El método inductivo lograra plantear una hipoétesis, la misma que

brinda solucion al problema planteado, gracias a una primera etapa

de observacion, andlisis y clasificacion de los hechos, puesto que

49



este meétodo, comunmente se basa en observar, experimentar
hechos y acciones concretas con el unico fin de llegar a una
conclusiéon general y resolucion de los mismos, en otras palabras

este proceso inicia por los datos concluyendo en una teoria.

El método andlisis-sintesis, distingue las caracteristicas del
problema en el negocio logrando, analizar, estudiar y examinar
ordenadamente cada una de ellas, con el fin de buscar soluciones
adecuadas, puesto que este método ayuda a conocer
profundamente la realidad con la que se asimila en la investigacion,
asi como también contribuir nuevos conocimientos a partir de los ya

existentes.

3.5.2 Técnicas e instrumentos de la investigacién

A partir de la observacion se puede obtener datos importantes del negocio

“Prontocell”’, para la investigacién en el mismo, por eso se realizara, las

entrevistas y encuestas ayudando a poseer y elaborar datos de un modo

rapido y eficaz, gracias a que ambas utilizan preguntas encaminadas a

obtener determinada informacion, llevando consigo a darle solucién ante la

problematica y asi mejorar el incremento en sus ventas mensuales.

Tabla 10: Técnicas de investigacion

Técnicas Instrumentos
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Orosco R. (2020)
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3.5.2.1 Encuesta

Segun (Malhotra, 2015) menciona que “Las encuestas son un método de
investigacion y recopilacion de datos utilizados para obtener informacién de
personas sobre diversos temas. Las encuestas tienen una variedad de
propositos y se pueden llevar a cabo de muchas maneras dependiendo de
la metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar”. (pag.1)

La encuesta es esencial para obtener informacion necesaria, que
contribuya al trabajo investigativo, mediante la recopilacibn de datos
cuantitativos de una gran variedad de caracteristicas de la poblacion, ya
gue es un analisis realizado sobre una muestra de entes representativos
de un colectivo mas amplio, dicha encuesta se puede llevar a cabo en
contexto de la vida cotidiana y utilizando procedimientos estandares

interrogativos.

3.5.2.2 Entrevista

“La entrevista es una técnica de recogida de informacion que ademas de
ser una de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya
un valor en si misma, tanto si se elabora dentro de una investigacion, como
si se disefia al margen de un estudio sistematizado”. (Diaz, Torruco, &
Martinez, 2013) (pag.163)

Es importante entender que la entrevista es una técnica que nos ayuda a
la recaudacion de datos, mediante una conversacion oral y personalizada
sobre experiencias, opiniones de personas y acontecimientos, la misma
que tiene un fin especifico distinto al simple hecho de dialogar, en donde
una toma el papel de entrevistador y la otra del entrevistado,
desarrollandose asi una interaccion en base al tema en cuestion, una de
las ventajas es principalmente en los estudios descriptivos y en fases

exploratorias, de modo que disefia instrumentos de recoleccion de datos.
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3.6 Procedimientos de la investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto investigativo se hard uso de la
entrevista la misma que va dirigida al jefe, supervisora, técnico,
vendedores(as) del local, y encuestas aplicadas a los clientes fijos,

consiguiendo informacién util para darle solucién ante la problematica.

3.6.1 Entrevista a los colaboradores

Se realizara un cuestionario de diez preguntas abiertas basadas en las
ventas mensuales del local, de manera que ayudan a que el jefe,
supervisora, técnico, vendedores(as) del local expongan sus respuestas de
manera amplia sobre el tema tratado logrando asi entender las debilidades,

fortalezas y conformidad de los mismos.

El cuestionario que se va a utilizar se encuentra desarrollado con preguntas
basadas en las problematicas observadas en el local, logrando asi extraer
respuestas Utiles y necesarias por parte de los entrevistados, las mismas
que con un analisis sistematico contribuiran al progreso del trabajo

investigativo y con ello a la solucion del problema.

3.6.2 Encuestas a los Clientes

La encuesta se elaborara con diez preguntas las mismas que se basan en
la variable de la atencién al cliente, la cual se encuentran expuestas en el
presente proyecto, de igual manera las preguntas son cerradas y de
eleccion multiple con el fin de obtener informacion concisa y clara, las
preguntas utilizadas en las encuestas se haran en base a las necesidades
que a través del estudio se visualizaron, tales como atencion al cliente,
incentivos, capacitacion, motivacion, entre otras, de manera que se logre
recaudar datos especificos de la opinion de los encuestados, y de esta

forma analizarla y llegar a una conclusion optima.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion a las técnicas e instrumentos
Objetivo de las encuestas es receptar informacién Util y necesaria acorde a

la atencién al cliente, que permita desarrollar el presente proyecto.

4.1.1 Encuesta
Informacion General

Tabla 11: Género

Género Cantidad | Porcentaje
Masculino 33 66%
Femenino 17 34%

Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustraciéon 3: Género

B Masculino

Femenino

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion
A través de la investigacion de campo se observl que existe un porcentaje
mayor en hombres que adquieren los productos en el local Prontocell.
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Rango de Edades
Tabla 12: Rango de edades

Rango de edades Cantidad | Porcentaje
18 - 26 afios 17 34%
27 - 35 afios 13 26%
36 - 44 afos 11 22%
45 - en adelante 9 18%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 4: Rango de edades

|18 - 26 afios
27 - 35 afios
H 36 - 44 afios

B 45 - en adelante

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacién

En la presente investigacion se visualiz6 que el mayor rango de edades de
personas que realizan compras diariamente en el local Prontocell es de 18
a 26 afos con un (34%) es decir son jovenes que les gusta estar a la moda
con las nuevas tendencias que ofrece el mundo de la tecnologia, por otra
parte el menor rango de edades en las personas es de 45-en adelante con
un (18%), esto hace que las personas con una edad adulta no optan por
estar a la moda en tendencias tecnolégicas debido a que ellos tienen otras

prioridades y solo necesitan estar conectados mencionaron.
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Informacion Especifica

Pregunta 1.- ¢Esta satisfecho con la forma en que el personal de
servicio al cliente lo atendi6?

Tabla 13: Satisfaccién con el servicio brindado

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 32%
De acuerdo 12 24%
Neutral 2 4%

En desacuerdo 11 22%
Totalmente en desacuerdo 9 18%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustraciéon 5: Satisfaccion con el servicio brindado

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
22% m Neutral

M En desacuerdo

H Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

A través de la investigacion realizada se obtuvo los siguientes datos que
reflejan un grado de responsabilidad por parte del personal interno debido
a que no se atiende de la mejor manera a los clientes es por esto que existe
un 40% entre las opciones en desacuerdo y totalmente en desacuerdo es
agui donde ellos deben mejorar para obtener mejores resultados.
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Pregunta 2.- ;,Su problema fue resuelto de manera rapida y segura,
por parte del personal de servicio al cliente?

Tabla 14: Problema resuelto a los clientes

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 30%
De acuerdo 13 26%
Neutral 3 6%

En desacuerdo 9 18%
Total en desacuerdo 10 20%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustraciéon 6: Problema resuelto a los clientes

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
H Neutral

M En desacuerdo

M Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacién

Se analizo las respuestas de los clientes puesto que reflejan que aun falta
mayor atencion en los problemas que se presentan ocasionalmente en el
local puesto que las dos ultimas opciones dan como resultado un 38%, es
decir se debe realizar una comunicacion entre el personal interno y que se
mencione que los clientes son lo primero que deben analizar, brindandoles

mayor confianza en sus problemas con los productos y de rapida solucion.
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Pregunta 3.- ¢Considera usted que los representantes de Prontocell
tienen el conocimiento suficiente de los productos que ofrecen al

momento de venderlos?

Tabla 15: Conocimiento en los productos

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 34%
De acuerdo 11 22%
Neutral 2 4%

En desacuerdo 8 16%
Totalmente en desacuerdo 12 24%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 7: Conocimiento en los productos

M Totalmente de acuerdo
De acuerdo

H Neutral

M En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

Es importante que en todo negocio tengan conocimiento de lo que se
vende, pero en Prontocell existe un 40% de descontento por parte de los
clientes que estan en desacuerdo (16%) y totalmente en desacuerdo (24%),
por ende los colaboradores deben enfocarse en conocer cada detalle de
los productos que se venden o al menos de los que mas adquieren.
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Pregunta 4.- ;Cree usted que los productos en general que se ofrecen

en Prontocell satisfacen sus necesidades?

Tabla 16: Satisfaccion en los productos

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 27 54%
De acuerdo 13 26%
Neutral 3 6%

En desacuerdo 3 6%
Total en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracién 8: Satisfaccion en los productos

M Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Neutral

M En desacuerdo

B Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion

Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

Lo que se visualizé en el estudio de campo es que existe un (80%) entre
las primeras dos opciones que dan por positivo debido a que se brinda un
producto bueno satisfaciendo asi las necesidades de los clientes, pero aun
falta rescatar aquel porcentaje del (14%) y brindarles modelos nuevos en
los productos que ellos deseen y acoger a toda su clientela, llevando asi la
mejora en las ventas y porque no la recomendacion a futuros clientes.
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Pregunta 5.- ¢ Piensa usted que el personal que labora en Prontocell,

esta bien capacitado para brindar un buen servicio?

Tabla 17: Capacitacion del personal

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 22%
De acuerdo 17 34%
Neutral 1 2%

En desacuerdo 8 16%
Total en desacuerdo 13 26%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 9: Capacitacion del personal

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

H Neutral

M En desacuerdo

M Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

Es muy importante tomar en cuenta esta pregunta debido que es donde se
enfoca una de las estrategias, y donde se veran reflejadas las ventas, se
visualiz6 un (42%), un tanto alto, los clientes han mencionado que el
personal que les brinda el servicio no esta lo suficientemente capacitado
para ofrecer un excelente servicio, por ello se busca dar una solucion ante

la problemética y dar las mejores opciones como investigador del caso.
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Pregunta 6.- ;Acude usted con frecuencia a adquirir los productos

gue se venden en el local Prontocell?

Tabla 18: Adquisicion de productos

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 43 86%
De acuerdo 7 14%
Neutral 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 10: Adquisicion de productos

B Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

B Neutral

M En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

Esta es una de las medidas mas aceptables para el negocio que a pesar
de tener algunos percances sus clientes siguen eligiéndolos, ya que en las
encuestas ellos manifestaron que los precios son cémodos, pero que si no
mejoran en ciertos aspectos que todo negocio brinda, en un futuro ellos
como clientes se veran en la necesidad de buscar otra opcidon que les

ofrezca mejor comodidad y servicio.
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Pregunta 7.- ¢ Piensa usted que las sugerencias, gustos y preferencias

de usted como cliente son tomados en cuenta?

Tabla 19: Sugerencias, gustos y preferencias

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 39%
De acuerdo 8 17%
Neutral 2 4%

En desacuerdo 10 21%
Totalmente en desacuerdo 9 19%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 11: Sugerencias, gustos y preferencias

H Totalmente de acuerdo
De Acuerdo

H Neutral

M En desacuerdo

M Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacién

La investigacién nos da como resultado que hay un porcentaje del (56%)
gue si es cogida su problemaética, pero un (40%) en que no se le da solucién
ante las sugerencias, gustos y preferencias que los clientes les mencionan,
por qué...se desconoce, pero ellos manifiestan que alun esperan mas como
negocio, deben tomar en cuenta lo que dice el cliente en cuanto a productos
y servicio se refiere y hacerles entender la situacién del problema.
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Pregunta 8.- ¢Considera usted que los vendedores de Prontocell

fueron cortés y profesional al momento de comunicarse con usted?

Tabla 20: Cortés y profesional

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 21 42%
De acuerdo 9 18%
Neutral 1 2%

En desacuerdo 8 16%
Totalmente en desacuerdo 11 22%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 12: Cortés y profesional

B Totalmente de acuerdo
De Acuerdo

M Neutral

B En desacuerdo

M Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacién

Lo gque mencionan los clientes que en ocasiones no reciben un trato de la
mejor manera por parte de los colaboradores de Prontocell quizas por
problemas en sus hogares u otras cosas, por ello se refleja un (38%) en las
dos dltimas opciones, por eso se les debe dar una charla a los
colaboradores y decirles que a pesar de las cosas negativas fuera del local
se queden alli y no reflejarlas en el los clientes ya que afecta en las ventas.
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Pregunta 9.- ¢Cree usted que las promociones van de la mano con el

servicio brindado en el local Prontocell?

Tabla 21: Promociones

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 31 62%
De acuerdo 9 18%
Neutral 3 6%

En desacuerdo 3 6%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 13: Promociones

H Totalmente de acuerdo
De Acuerdo

B Neutral

M En desacuerdo

M Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

Los datos obtenidos en la investigacion dan como resultado que los clientes
mencionan que las promociones van de la mano como parte esencial de un
buen servicio y ello se ve reflejado en sus respuestas con un (80%), ya que
gracias a estas promociones ellos adquirir productos con descuentos u
otras opciones muy buenas, pero no olvidar que otro (14%) mencion6 que
hay otras formas de brindar un buen servicio hacia ellos.
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Pregunta 10.- ¢Si a usted le ofrecen un servicio de calidad y un buen
producto, los recomendaria con sus conocidos para que hagan una

futura compra?

Tabla 22: Recomendar a otras personas

Detalle Cantidad | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 78%
De acuerdo 9 18%
Neutral 4 4%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Orosco R. (2020)

llustracion 14: Recomendar a otras personas

B Totalmente de acuerdo
De Acuerdo

H Neutral

B En desacuerdo

M Total en desacuerdo

Fuente : Datos de la investigacion
Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

El ofrecer productos de calidad hace que los clientes te recomienden, esto
es lo que mencionaron (96%), sin embrago Prontocell debe mejorar sus
servicios y otros aspectos que antes ya se han mencionado en que estan
fallando, es decir los altos rangos deben ofrecer productos y servicios de

calidad, aumentando asi su clientela y consigo sus ventas mensuales.
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4.1.1.1 Interpretaciéon general de las encuestas a los clientes

Las encuestas realizadas a los clientes que acuden a diario a hacer
diversas compras de productos mostraron en su mayoria de preguntas
resultados negativos, las mismas que son justificadas de forma razonable

debido a la baja calidad de atencion que se les ofrece a los clientes.

Cabe mencionar que las preguntas mas destacadas en la investigacion de

campo hacia los clientes fueron:

¢ Esta satisfecho con la forma en que el personal de servicio al

cliente lo atendi6?

e ¢ Su problema fue resuelto de manera rapida y segura, por parte del
personal de servicio al cliente?

e ¢Considera usted que los representantes de Prontocell tienen el
conocimiento suficiente de los productos que ofrecen al momento de
venderlos?

e ¢Piensa usted que el personal que labora en Prontocell, esta bien
capacitado para brindar un buen servicio?

e ¢Piensa usted que las sugerencias, gustos y preferencias de usted
como cliente son tomados en cuenta?

e ¢Considera usted que los vendedores de Prontocell fueron cortés y

profesional al momento de comunicarse con usted?

El andlisis de cada una de las preguntas da como resultado que a nivel
promedio general existe un 40% de fallo en el servicio que se les esta
ofreciendo a los clientes, lo cual se ve reflejado en que las ventas no
aumenten, sin tener en cuenta la época del afio. Por lo tanto, se debe tomar
los correctivos necesarios, para que esta situacion mejore dandole solucién
a la problemética, mediante la propuesta de un plan de mejoras, la misma
que conlleve al auge de las ventas mensuales y al reconocimiento

comercial y por qué no, a la competitividad a nivel Intercantonal.
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4.1.2 Entrevista

Entrevistas realizadas a los colaboradores del local Prontocell

Objetivo: Saber la opinidn del jefe y supervisora que laboran en el local,

con la idea de conocer las situaciones que estan sucediendo en el mismo.

Se le realizaron diez preguntas a cada uno de los jefes, mismas que fueron

respondidas de manera abierta, donde expresaron sus opiniones

libremente.

Tabla 23: Entrevista a Jefe/Supervisora

Formulario

Entrevista (Jefe/Supervisora)

1) ¢Por qué piensa usted que los
procesos de ventas aplicados en el
negocio han influido en que las

ventas no mejoren?

Expresan que los procesos de ventas
estan siendo aplicados de manera
correcta, de forma que no influiria en las
ventas mensuales, ya que consideran

gque pueden ser por otros factores.

2) ¢Por qué cree usted, que para
mejorar las ventas mensuales se
debe tener en cuenta los gustos y

preferencias de los clientes?

Mencionan que al momento de realizar
una venta a los clientes, se debe tener en
cuenta los gustos y preferencias de los
mismos, puesto que, de esta manera se

consigue la fidelizacion de los clientes.

3.) ¢Por qué considera que el estar

actualizado en las nuevas
tendencias ayudaria al
reconocimiento comercial e

incremento de las ventas?

Es muy importante el estar actualizado en
las nuevas tecnologias que el medio les
presenta, es por ello que el jefe de
Prontocell siempre ésta buscando los
nuevos modelos en tecnologia y en

cuanto a productos de telefonia se trata.

4) circunstancias

intervienen las objeciones de los

;Bajo  qué

clientes, en el declive de las ventas

mensuales?

Coinciden en que para no tener un declive
en las ventas mensuales, es importante
poner atencidon a las objeciones de los
clientes, debido a que influyen de forma

directa en las ventas del local.
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5.) ¢ Por qué es importante que a los
colaboradores se les proporcione
incentivos en base a las ventas que

realizan en el negocio?

Para un mejor desarrollo, pero no siempre
nos dan incentivos, debido a que existe
una rotacion de personal, esto hace que
no den dicho valor.

6.) ¢ En qué cree usted, que los
colaboradores deben mejorar para
el incremento de las ventas

mensuales?

los brinden

Que

capacitacion en general y que hagan

jefes  nos una
llegar las directrices necesarias para asi

mejorar la atencion al cliente.

7.) ¢De qué manera influye la

implementacion de nuevas
promociones a los clientes, en el
incremento de las  ventas
mensuales?

La de

promociones influye de manera positiva

implementacion nuevas
en el proceso de ventas, ya que es una
herramienta Gtil, que al momento de

aplicarla da excelentes beneficios.

8.) ¢De qué forma usted, se
mantiene capacitado para dar a
conocer sus productos y verlos
reflejados ventas

en Sus

mensuales?

Mencionaron que mantienen una

capacitacion  distinta mediante la
adquisicién de los productos, es decir al
instante que realizan contacto con sus

proveedores

9.) ¢De qué manera considera
usted, que influye el control interno
las ventas

en el desarrollo de

mensuales?

Es importante en el progreso de las
ventas mensuales, puesto que ellos
firman que la utilizacion de esto ayudaria

a optimizar el manejo de los recursos

10.) ¢Por qué cree usted, que es
adecuado el uso de un nuevo

modelo de estrategias para el

Un nuevo modelo de estrategias sera de
mucha ayuda para realizar los correctivos

necesarios, ya que mediante este modelo

incremento de las  ventas | se puede llegar a conocer situaciones que
mensuales? afectan el negocio
Fuente : Datos de la investigacion

Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

A través de las respuestas obtenidas por parte de los jefes, se observa que
la problematica de Prontocell es la falta de estrategias de atencion al
cliente, debido a que estas hacen una mejora en los objetivos de manera

clara, con el tnico fin en comun que es aumentar las ventas mensuales.
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Objetivo: Conocer las opiniones de los colaboradores que laboran en

Prontocell, con la idea de saber las situaciones que estan aconteciendo en

el local, con el fin de darle un buena solucion.

Se le realizaron diez preguntas a cada uno de los colaboradores, mismas

que fueron respondidas de manera abierta, donde expresaron sus

opiniones libremente.

Tabla 24: Entrevista a Técnico/ Vendedores

Formulario

Entrevista (Técnico /Vendedores)

1) ¢Por qué piensa usted que los
procesos de ventas aplicados en el
negocio han influido en que las

ventas no mejoren?

Concuerdan en que los procesos de
ventas aplicados en el negocio no son
utiizados de una manera adecuada,
puesto que no abordan ciertos puntos

clave de una venta.

2) ¢Por qué cree usted, que para
mejorar las ventas mensuales se
debe tener en cuenta los gustos y
preferencias de los clientes?

Apoyan la idea de poner en primer lugar
al cliente, debido a que, gracias a ellos se
pueden vender los productos de manera
mas rapida, llevando a cabo el éxito

previsto en todo negocio.

3.) ¢ Por qué considera que el estar

actualizado en las nuevas
tendencias ayudaria al
reconocimiento comercial e

incremento de las ventas?

Debemos estar empapados en las
caracteristicas de los nuevos modelos,
para sugerirselos a los clientes ya que
gracias a ellos es que se llegaria a un

reconocimiento comercial.

4.) circunstancias

intervienen las objeciones de los

;Bajo  qué

clientes, en el declive de las ventas

mensuales?

Si se intervienen en estas objeciones, y
se les da solucion, se obtendria como
resultado positivo una mayor fidelizaciéon
de clientes al igual que el incremento de

los mismos.

5.) ¢ Por qué es importante que a los
colaboradores se les proporcione
incentivos en base a las ventas que

realizan en el negocio?

Afirman que no reciben incentivos puesto
gue rotan mucho el personal, pero que si
dieran dicho bono ellos se esforzarian
aun mas por vender, y asi ganariamos

todos mencionaron.
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6.) ¢En qué cree usted, que los
colaboradores deben mejorar para
ventas

el incremento de las

mensuales?

Manifiestan que es importante que se
interactie con los clientes para mejorar
nuestra atencion, y asi brindarles una
buena imagen a los mismos, mejorando

las ventas mensuales.

7.) ¢De qué manera influye la

implementacién de nuevas
promociones a los clientes, en el
incremento de las ventas
mensuales?

Cuando se le ofrece promociones a un
cliente, se logra persuadirlos para que
realicen la compra y los motiva para que
regresen, dando como resultado una

mejora en las ventas mensuales.

8.) ¢De qué forma usted, se
mantiene capacitado para dar a
conocer sus productos y verlos
en ventas

reflejados sus

mensuales?

Exponen que su capacitaciéon viene por
parte de los jefes puesto que son ellos
quienes les explican las caracteristicas y
el precio de cada uno de los productos

gue se van a ofrecer al consumidor final.

9.) ¢De qué manera considera
usted, que influye el control interno
las ventas

en el desarrollo de

mensuales?

Ayudaria a optimizar el manejo de los
recursos, de forma que se logre una
adecuada gestion financiera, y asi mismo,
mediante un excelente control se llegue a

una adecuada toma de decisiones.

10.) ¢Por qué cree usted, que es
adecuado el uso de un nuevo

modelo de estrategias para el

Ayuda a planificar mejor los procesos de
venta, tener los objetivos mas claros y no
centrdndose en mas

solo generar

ganancias, si no en crear proyectos que

incremento de las ventas | »
incidan en la superacion de sus ventas y
mensuales? . o )
consigo el reconocimiento comercial.
Fuente : Datos de la investigacion

Elaborado por: Orosco R. (2020)

Andlisis e interpretacion

En base a las respuestas de los colaboradores, el problema es la usencia
de capacitacion, incentivos, vacaciones, control interno, ya que esto retrasa
el proceso en las ventas y a su vez impide el aumento en las mismas, por
ello es primordial que se tomen las medidas necesarias por parte de los

jefes, cumpliendo la estabilidad y prosperidad del negocio a largo plazo.
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4.1.2.1 Interpretacion general de las entrevistas a los colaboradores

Las entrevistas enfocadas al personal interno que labora en Prontocell,
tuvieron una orientacion principalmente a la manera de como lograr la
mejora en las ventas mensuales, dando como resultado general, que

existen una serie de factores influyentes en este tema.

Cabe mencionar que las interrogantes mas relevantes en la entrevista

realizada a los colaboradores fueron:

e ¢ Bajo qué circunstancias intervienen las objeciones de los clientes,
en el declive de las ventas mensuales?

e ¢ Por qué es importante que a los colaboradores se les proporcione
incentivos en base a las ventas que realizan en el negocio?

o ¢De qué manera influye la implementacién de nuevas promociones
a los clientes, en el incremento de las ventas mensuales?

e ¢De qué forma usted, se mantiene capacitado para dar a conocer
sus productos y verlos reflejados en sus ventas mensuales?

e ¢De qué manera considera usted, que influye el control interno en el
desarrollo de las ventas mensuales?

e ¢ Por qué cree usted, que es adecuado el uso de un nuevo modelo

de estrategias para el incremento de las ventas mensuales?

De esta manera se da como conclusién final, que las primordiales causas
gue inciden en que las ventas no mejoren son; la capacitacion que les hace
falta a los colaboradores, ausencia de motivacion e incentivos a los
empleados, mala imagen que muchas veces los que laboran en el local
tienen, pocas promociones hacia los clientes de Prontocell y ausencia de

una plan estratégico de mejora en atencién a los clientes.
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4.2 Plan de mejoras en atencién al cliente

4.2.1 Titulo
Propuesta de un plan de mejoras en la atencién al cliente para el aumento

de las ventas en el local “Prontocell” del Cantén Pedro Carbo.

4.2.2 ;(Qué es un plan de mejora?

Un plan de mejora hace referencia a un grupo de medidas de cambio que
se implementan en un negocio, con el fin de mejorar su rendimiento, dichos
cambios deben incorporarse en los distintos procesos que se llevan en el
negocio del local con el fin de ser traducidos aun mejor servicio percibido,
dicho plan ademas de ayudar a las detencién de mejoras debe servir para
el control y seguimiento de las distintas acciones a desarrollar, de igual
manera el anexo de acciones correctora ante posibles contingencias no

previstas.

Para la elaboraciéon de un plan de mejora es importante conocer los
objetivos que se propone alcanzar y disefiar una planificacion en las
acciones que se van a realizar para conseguirlos, por lo tanto un plan de
mejora permite:

e Aumentar la eficacia y eficiencia de los negocios.

e Motivar al personal a mejorar su nivel de calidad.

e Identificar las causas que provoca las debilidades identificadas.

e Conocer las acciones de mejora que se puedan aplicar.

e Examinar la viabilidad de las actividades del plan.

Por lo tanto para resolucién de la problemética existente en Prontocell se
ha llegado a la conclusion de que es muy importante, la realizacion y
aplicacion de un plan de mejoras en la atencion al cliente el mismo que
tiene como fin, correctivos utiles para un mejor rendimiento dentro del local,

el mismo que a continuacion se detalla:
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4.2.3 Plan de mejora

Objetivo: Aumentar las ventas mensuales de Prontocell a través de una mejora en la calidad del servicio al cliente en el afio 2020

Problema Objetivo Meta Acciones Recursos Plazo Responsable
® Sillas
Ausencia de Brindar capacitacion | Mejorar el Contratar a una persona
o o o ] ] ® Mesa . Jefes
capacitacion en los conductual y de rendimiento de los idonea que brinde este tipo 2 veces al afio
] y L e Pizarra Empleados
colaboradores induccion. colaboradores de capacitacion.
®  Proyector
) ) Permitir determinar . )
B Ofrecer incentivos . Implementar incentivos o
Implementacion de . quiénes son los . ® Comisiones Mensualmente
. ) econdémicos y no baiad econdmicos y no ) | Jef
incentivos. . trabajadores mas . ° ; veces al afio efes
econoémicos. o econdémicos. Vacaciones
eficientes.
) Desarrollar diversos | Captar nuevos ) ] ® Descuentos Mensualmente
Pocas promociones . ) o Aplicar promociones en el . Jefes
) ) planes estratégicos clientes y fidelizar los ) ®  Dos por uno 2 veces al afio
hacia los clientes. ) ) negocio. . Empleados
de promociones. existentes. 4 veces al afio
® Sorteos
) » Influir en el
Falta de buena imagen Creacion de un buen ) ]
y i pensamiento que Otorgar uniformes de ) .
en la prestacion de perfil para los ] ] ] L Camisetas 2 veces al afio Jefes
o tienen los clientes identificacion.
servicio. empleados del local.
acerca del personal.
) ) Garantizar la eficacia, ® |ector
Ausencia de control Llevar una mejor o Implementar un lector .
) o ) la eficiencia y o biométrico
interno por parte de los vigilancia en su . biométrico de huellas y un Permanentes Jefes
) ) economia en todas ) o e Sistema
altos mandos. sistema interno. ] sistema tecnoldgico.
las operaciones. tecnol6gico

Fuente

Elaborado por: Orosco R. (2020)

: Datos de la investigacion
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4.2.4. Actividades arealizar en el plan de mejora
En esta parte de la investigacion se realizara el como se ejecutaran cada
una de las soluciones y cuales son las estrategias planteadas en las

mismas.

Capacitacion

La capacitacion debe realizarse en un periodo determinado de 2 veces al
afio, mediante la obtencién (alquilar) de un espacio fisico, sillas, mesa y
pizarra, contratando a una persona idonea que brinde este tipo de
capacitacion conductual y de induccién para lo cual los beneficiados sean

principalmente los colaboradores que laboran en Prontocell.

Motivacion

A través de este plan de mejora se busca que los altos mandos tengan en
cuenta la teoria de motivacion ERC, en donde se tiene en cuenta las
necesidades fisioldgicas, seguridad, interacciones sociales, el apoyo

emocional, el desarrollo y crecimiento personal de los empleados.

Incentivos

Mediante el plan de mejora se implementara incentivos econémicos como
comisiones al mejor vendedor del mes, por otra parte incentivos no
econdmicos los cuales serian; un dia libre por semana, vacaciones

(anualmente), reducir el estrés laboral.

Promociones

Mediante este plan se ofrecen sugerencias del tipo de promociones que se
puedan aplicar en el negocio tales como: descuento por mayor adquisicion
de productos esto sera cada mes; dos por uno y por un monto adecuado
se daran cupones para sorteos de articulos telefénicos esto se realizaria

por temporada.
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Buena imagen

Para el desarrollo de una buena imagen se le sugiere a los jefes que
otorguen uniformes que identifiquen el lugar donde laboran, hablen directo,
su vestimenta sea acorde al cargo que desempeiia dentro del negocio, ser
profesional en el entorno que se desenvuelve, tener una buena actitud en
el trabajo, proyectar credibilidad y seguridad; a los empleados se les
sugiere gque muestren humildad y empatia, hablar directo al cliente y

mirandolos al rostro, trasmitir confianza y escuchar a los clientes.

Control interno

Se debe implementar un control interno mediante: la implementacién de un
lector biométrico de huellas que permita conocer el horario de entrada,
almuerzo y salida de cada uno de los colaboradores, mejorar la seleccion
del personal idoneo para evitar una alta rotacion de los mismos,
implementar un inventario de los productos existentes y vendidos mediante
el registro en un sistema tecnologico, supervisar de manera continua el
rendimiento de los empleados asegurando el cumplimiento de las metas,

fomentar la buena comunicacion entre empleados y empleador.

4.2.5 Aspectos que inciden en el plan de mejora

Este plan de mejoras se pondria en marcha en el segundo trimestre del afio
2020, debido que para esta fecha el proyecto ya ha pasado por todos los
correctivos necesarios a nivel institucional y personal, dando asi por
concluido un estricto trabajo investigativo, donde los involucrados han sido
el jefe, supervisora, técnico, vendedor(as), tutor institucional y el
investigador del presente proyecto, de manera que se busca desarrollar el

fin coman el cual es mejorar las ventas mensuales del negocio.
La implementacién de este plan de mejoras se realizar4d en el local

Prontocell situado en la Provincia del Guayas, Cantoén Pedro Carbo, en el
periodo fiscal afio 2020.
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4.2.6 Costo financiero

Para poder ejecutar el plan de mejoras, es necesario tener en cuenta
puntos importantes como el costo financiero, gracias a que esta es una de
las principales herramientas utiles, el jefe de Prontocell debe invertir para

mejorar la calidad en el servicio y en el aumento de las ventas mensuales.

Tabla 2: Presupuesto anual para el servicio de calidad al cliente

Actividad Cantidad Costo Costo Total
Alquiler de un espacio fisico 1 $ 48,00 $ 48,00
Alquiler de proyector 1 $ 15,00 $ 15,00
Alquiler de bienes muebles 8 $ 0,80 $ 6,40
Servicios profesionales 1 $ 170,00 $ 170,00
Comisiones 6 $ 15,00 $ 90,00
Vacaciones (15 dias) 4 $ 200,00 $ 800,00
Dos por uno 2 $ 13,50 $ 27,00
Descuentos 6 $ 12,50 $ 75,00
Sorteos 5 $ 19,56 $ 97,80
Uniformes 6 $ 10,00 $ 60,00
Egresos semestral $1.389,20
Egresos anual $2.778,40
Control interno
Lector biométrico de huellas 1 $ 170,00 $ 170,00
Sistema tecnoldégico 1 $ 550,00 $ 550,00
Total control interno $ 720,00
Total egresos anuales + control interno $ 3.498,40

Fuente

: Datos de la investigacién

Elaborado por: Orosco R. (2020)

Este plan de mejoras tendra un monto de inversiéon de $ 3.498,40 el mismo
que sera destinado para el cumplimiento de cada una de las actividades
antes mencionadas, con el propésito de mejorar el servicio que se les
brinda a los clientes de Prontocell y a su vez consiguiendo el aumento en

las ventas mensuales.

75



4.2.7 Cronograma de actividades
Tabla 3: Cronograma de actividades

Tiempo 2020 - 2021
Marzo - Agosto Septiembre - Febrero

MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC ENE FEB
Actividades 15(30|15|30|15|30|15(30|15|30|15|30|15|30|15|30|15|30|15|30|15|30]| 15|28
Lector biométrico
de huellas
Sistema
tecnoldgico

Alqguiler de un
espacio fisico

Alquiler de
proyector

Alquiler de bienes
muebles

Servicios
profesionales

Comisiones

Vacaciones

Dos por uno

Descuentos

Sorteos

Uniformes

"

Fuente

Elaborado por: Orosco R. (2020)

: Datos de la investigacion
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Conclusiones

A patrtir de las indagaciones realizadas en el local Prontocell se debe tener

en cuenta las siguientes conclusiones:

Los temas seran relacionados en base a la atencion al cliente y

sobre como mejorar las ventas mensuales en el local Prontocell.

Analizar los métodos y técnicas apropiados que permitan realizar un
mejor trabajo investigativo con el fin de mejorar la atencion al cliente

y con ello el aumento de las ventas.

El presente plan de mejoras influye en el crecimiento de las ventas
en el local, puesto que la mayoria de la competencia cuenta con
ciertas estrategias de atencion al cliente y de ventas las mismas que

son usadas ventajosamente.

Prontocell mantiene déficit en la capacitacién de los colaboradores,
de manera que afecta directamente a la atencién que se les brida a
los clientes, los cuales acuden a adquirir sus productos al local.

Actualmente Prontocell cuenta con proveedores que les brindan

productos de calidad y a un excelente precio.

El negocio tiene falencias en cuanto a la imagen de quienes
mantienen contacto directo con los clientes, ya que la forma de

atender no es la mas adecuada.

La ausencia de un control interno afecta de manera directa a la forma

en que se desarrollan las actividades en Prontocell.
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Recomendaciones

A través de las conclusiones conseguidas después de la investigacion
realizada, y con el objetivo de obtener beneficios para el local, se proponen

las siguientes recomendaciones:

e Implementar los temas abordados en cuanto a la atencion al cliente
y las ventas se refiere, con el proposito de que exista mayor
credibilidad por parte del investigador.

e Desarrollar metodologia que conlleve a la realizacion del presente
proyecto investigativo de una manera correcta, con el propdsito de

aplicarlos en el momento adecuado cuando surja una problematica.

e Invertir en la implementacion de un plan de mejora en el afio 2020,
el cual serd brindado por el investigador, donde se muestran
diversas estrategias de como realizar una mejora en las ventas y en

el servicio que se le brinda al cliente.

e Realizar una capacitaciéon adecuada a las personas que laboran

dentro del local, con el fin de que estos mejoren la atencion al cliente.

e Mantener una fidelidad con aquellos proveedores que les ofrecen
productos de excelente calidad y buen precio, ya que ellos

indirectamente forman parte importante del negocio.

e Mejorar la forma de atencibn a los clientes, brindandoles
promociones, descuentos y ofertas, esto conlleva a que exista una

obtencién de nuevos clientes y fidelizacion de los mismos.

e Supervisar el desarrollo de las actividades diarias en el negocio,
tales como la puntualidad, inventario de los productos y una buena

imagen, mediante el uso de implementos tecnoldgicos.
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Anexos



Anexo 1. Carta de autorizacion
Pedro Carbo, 17 de Noviembre del 2019
Sefiores
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano
Tecnologia En Administracion de Empresas
Canton Pedro Carbo

Yo Sr. Melvin Guevara Cruz identificado con C.C de 0921815213, en mi
calidad de representante legal del Local PRONTOCELL, autorizo a Orbe
Orosco Rodriguez, a utilizar informacion confidencial del local para el
proyecto: Propuesta de un plan de mejoras en la atencion al cliente para el

aumento de las ventas en el local “Prontocell” del Cantén Pedro Carbo.

Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a: no divulgar ni
usar para fines personales la informacién (documentos, expedientes,
articulos, y deméas materiales) que, con objeto de la relaciéon de trabajo, le
fue suministrada; no proporcionar a terceras personas, verbalmente o por
escrito, directa o indirectamente, informacién alguna de las actividades y/o
procesos de cualquier clase que fuesen observadas en el local durante la
duracion del proyecto y no utilizar completa o parcialmente ningun de los
productos (documentos, metodologia, procesos y demas) relacionados con
el proyecto. El estudiante asume que toda informacion y el resultado del

proyecto seran de uso exclusivamente académico.

En caso de que alguna(s) de las condiciones anteriores sea(n) infringida(s),
el estudiante queda sujeto a la responsabilidad civil por dafios y perjuicios
que cause a Nube, asi como a las sanciones de caracter penal o legal a
gue se hiciere acreedor.

Atentamente,

Sr. Melvin Guevara Cruz



Anexo 2. Fotos del local “Prontocell”

llustracion 15: Vendedor del local
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Fuente: Local “Prontocell” (2020)

llustracion 16: Atencién al cliente

Fuente: Local “Prontocell” (2020)



Anexo 3. Formato de encuestas

Instituto SuPerlgr
b Tecnologico
O Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

ENCUESTA A LOS CLIENTES FIJOS DEL LOCAL PRONTOCELL
Distinguid@ amig@, reciba un afectuoso saludo, deseédndole éxitos a usted
como cliente de Prontocell, solicitandole de la manera més honesta posible favor
responda las siguientes preguntas, mismas que contribuirdn en el proceso de
titulacién de mi carrera profesional.

Objetivo del instrumento: Receptar informacion util y necesaria acorde a la
atencion al cliente.

Instrucciones:

De antemano se le agradece marcar con una “x” en el cuadro, eligiendo su
respectiva opcion, las cuales se encuentran en una escala nominal, divididas en:
TDA: Totalmente de Acuerdo DA: De Acuerdo

N: Neutral ED: En desacuerdo TED: Total en Desacuerdo

Cuestionario:
Fecha: / /2020

Género: Masculino Femenino
Edad: 18-26 afios ____ 27-35afios ____ 36-44 afios ____ 45-en adelante____

N° Detalle TDA | DA ED | TED
¢ Esté satisfecho con la forma en que el personal de
! servicio al cliente lo atendi6?
) ¢ Su problema fue resuelto de manera rapida y segura,
por parte del personal de servicio al cliente?
¢ Considera usted que los representantes de Prontocell
3 | tienen el conocimiento suficiente de los productos que
ofrecen al momento de venderlos?
4 ¢Cree usted que los productos en general que se
ofrecen en Prontocell satisfacen sus necesidades?
¢ Piensa usted que el personal que labora en Prontocell,
> esta bien capacitado para brindar un buen servicio?
¢Acude usted con frecuencia a adquirir los productos
6 gue se venden en el local Prontocell?
¢Piensa usted que las sugerencias, gustos y
7 | preferencias de usted como cliente son tomados en
cuenta?
¢Considera usted que los vendedores de Prontocell
8 | fueron cortés y profesional al momento de comunicarse
con usted?
9 ¢ Cree usted que las promociones van de la mano con
el servicio brindado en el local Prontocell?
¢ Si a usted le ofrecen un servicio de calidad y un buen
10 | producto, los recomendaria con sus conocidos para que

hagan una futura compra?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION Y TIEMPO BRINDADO

Orosco Rodriguez Orbe Alfonso

C.I: # 092940427-5




Anexo 4. Formato de entrevista

Instituto Superior

b Tecnologico
0 Bolivariano
de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA

ENTREVISTA AL
JEFE/SUPERVISORA/TECNICO/VENDEDORES(AS)
DEL LOCAL PRONTOCELL
Fecha: /12020

Datos Generales

Nombres y Apellidos:

Cargo: Hora de inicio:

Entrevistador: Orosco Rodriguez Orbe  Hora de término:

Objetivo del instrumento: Receptar informacion Gtil y necesaria acorde

al incremento de las ventas mensuales.
Formulario:

1.) ¢Por qué piensa usted que los procesos de ventas aplicados en el

negocio han influido en que las ventas no mejoren?

2.) ¢Por qué cree usted, que para mejorar las ventas mensuales se debe

tener en cuenta los gustos y preferencias de los clientes?

3.) ¢Por qué considera que el estar actualizado en las nuevas
tendencias ayudaria al reconocimiento comercial e incremento de las

ventas?

4.) ¢Bajo qué circunstancias intervienen las objeciones de los clientes,

en el declive de las ventas mensuales?




5.) ¢Por qué es importante que a los colaboradores se les proporcione

incentivos en base a las ventas que realizan en el negocio?

6.) ¢En qué cree usted, que los colaboradores deben mejorar para el

incremento de las ventas mensuales?

7.) ¢ De qué manera influye la implementacion de nuevas promociones

a los clientes, en el incremento de las ventas mensuales?

8.) ¢De qué forma usted, se mantiene capacitado para dar a conocer

sus productos y verlos reflejados en sus ventas mensuales?

9.) ¢ De qué manera considera usted, que influye el control interno en el

desarrollo de las ventas mensuales?

10.) ¢ Por qué cree usted, que es adecuado el uso de un nuevo modelo

de estrategias para el incremento de las ventas mensuales?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION Y TIEMPO BRINDADO
Orosco Rodriguez Orbe Alfonso
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