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Resumen

La gestion de ventas desempefia un rol fundamental para el desarrollo econémico de
todo negocio. Para los fines de la presente investigacion, la gestion de ventas se ha subdividido
en enfoque hacia el cliente y equipo de ventas; mientras para que el desarrollo econémico, se

optd por subdividirlo en igualdad de oportunidades y produccion con cambios tecnoldgicos.

Objetivo: Se buscd determinar como la gestion de ventas influye en el desarrollo

econdmico de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018.

Método: La investigacion trabajé bajo el enfoque cuantitativo, fue de alcance
correlacional y empled el disefio no experimental transeccional correlacional-causal. Se aplico
un cuestionario estructurado a 33 colaboradores de una empresa de servicios gréaficos, el mismo
que fue construido bajo la forma de la escala de Likert. La prueba de hipdtesis se realiz6 a través

del coeficiente de correlacion de Spearman.

Resultados: Fue posible obtener valiosa informacion relacionada a la gestion de ventas

y desarrollo econdémico, por parte de los colaboradores de la empresa de servicios graficos

Conclusiones: Se concluye que la gestion de ventas influye directamente en el
desarrollo econémico de una empresa de servicios graficos durante el afio 2018, puesto que el

coeficiente de correlacién de Spearman obtenido fue de 0.655 (correlacion positiva media).

Palabras clave: Gestion de ventas, desarrollo econdmico, enfoque hacia el cliente,

equipo de ventas
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Abstract

Sales management plays a fundamental role in the economic development of any
business. For the purposes of this research, sales management has been subdivided into
customer and sales team focus; while for economic development, it was decided to subdivide it

into equal opportunity and production with technological changes.

Purpose: The aim was to determine how sales management influences the economic

development of a graphic services company in the district of Lince, Lima 2018.

Method: The research worked under the quantitative approach, was correlational in
scope and employed the non-experimental transectional correlational-causal design. A
structured questionnaire was applied to 33 co-workers of a graphic services company, which
was constructed in the form of the Likert scale. The hypothesis test was performed using the

Spearman correlation coefficient.

Results: It was possible to obtain valuable information related to the management of

sales and economic development from the co-workers of the graphic services company.

Conclusions: It is concluded that sales management has a direct influence on the

economic development of a graphic services company in 2018, since the Spearman correlation

coefficient obtained was 0.655 (average positive correlation).

Palabras clave: Sales management, economic development, customer focus, sales team
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Introduccion

La investigacion se realizé en una empresa de servicios graficos localizada en el distrito
de Lince (Lima Metropolitana), durante el afio 2018; la empresa donde se realiz6 el estudio es
una imprenta la cual se dedica a la elaboracion y comercializacion de diversos productos, como
por ejemplo: tarjetas de presentacion, volantes, invitaciones para eventos privados vy
empresariales, entre otros; los cuales dependen en cierto grado de la coyuntura econémica y
crecimiento de los negocios y personas naturales que requieran de sus servicios, con el
proposito de posicionarse como una empresa de gestion productiva para beneficio de sus

propietarios, administradores y colaboradores.

El desarrollo econémico, dentro del marco de la investigacion, se ha relacionado
basicamente con la igualdad de oportunidades y al avance de la tecnologia. Respecto a la
primera, fue oportuno enfocarse en el analisis de la participacion de las mujeres en las
actividades del negocio y en la satisfaccion econdmica; mientras que, en la segunda, se buscd
realizar una evaluacién de la eficiencia, eficacia, efectividad y la retroalimentacion de los

procesos.

Considerando a la gestion de ventas como la variable independiente (X) y al desarrollo
econdmico como la variable dependiente (), se considera importante describir el problema de
la investigacion, para lo cual se ha buscado determinar la influencia de la variable X en la
variable Y. Ademas, para una mejor comprension, cada variable ha sido subdividida en dos

dimensiones.



XVi

En cuanto al desarrollo de la investigacion; en el capitulo I, se estudia el problema de la
investigacion, considerandose el problema general y los problemas especificos, asi como el
establecimiento del objetivo general y los objetivos especificos, la justificacion del estudio, la
importancia de la investigacion y las limitaciones, debido a que la finalidad es mejorar y
resolver el problema general y los problemas especificos que han guiado el desarrollo de la

tesis.

En el capitulo 11, se presenta el marco tedrico con los alcances de los antecedentes
internacionales y los antecedentes nacionales, para dicho fin se han considerado investigaciones
previas (entre tesis y articulos empiricos) enmarcados dentro de los ultimos 5 afios. Del mismo
modo, para las bases teoricas, se ha recurrido a informacion actualizada y relevante sobre la
problematica de estudio; se han empleado definiciones de liderazgo, cultura organizaciones que
son importantes para el desarrollo de la problemética, asi como también conceptos vinculados
a las variables tanto independiente como dependiente; y finalizando con la definicion de
términos bésicos, los cuales pretenden que la investigacion pueda ser facilmente comprendida

por profesionales de otras disciplinas.

En el capitulo 111, se analiza la metodologia de la investigacion, considerando el enfoque
de la investigacion, las variables, la operacionalizacion de las variables, la hipotesis tanto
general como especifica, el tipo de investigacion, el disefio de investigacion, la poblacion y
muestra, y la técnica e instrumento de recoleccion de datos. Ademas, dentro de este capitulo se
ha considerado la confiabilidad (por medio del coeficiente alfa de Cronbach) y validez del
instrumento de recoleccién de datos (a través del juicio de expertos); también se sustenta la
aplicacion del coeficiente de correlacién de Spearman como prueba estadistica para el contraste

de las hipdtesis de investigacion.
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En el capitulo 1V, se presenta los resultados de la investigacion, recurriendo a la
estadistica descriptiva (tablas de frecuencias y graficos de barras) y a la estadistica inferencial
(correlacion de Spearman); efectudndose dichos analisis con el software IBM SPSS Statistics

version 25.

Finalmente se presentaron las conclusiones y las recomendaciones pertinentes,
considerando que las conclusiones requirieron de la prueba de hipotesis; y las recomendaciones

pretendieron ser de utilidad no solo para la empresa, sino también para otros negocios similares.



Capitulo I: Problema de la investigacion

1.1.Descripcion de la Realidad Problemética

La empresa de servicios graficos objeto de estudio se ubica en el distrito de Lince, area
de Lima Metropolitana, se trata de una imprenta dedicada a la elaboracién y comercializacion
de diversos productos, como por ejemplo: tarjetas de presentacion, volantes, invitaciones para
eventos privados y empresariales, etc.; y algunos de los sintomas del problema que afronta esta
relacionado a su falta de crecimiento econémico y carencia de organizacion gerencial, pues las
ventas en la empresa han experimentado una disminucion respecto a periodos anteriores,
ocasionado problemas con los diversos proveedores. Dicha informacion fue posible conocer
gracias a conversaciones con los directivos, pero lamentablemente no se pudo acceder a ningln

registro ya que forma parte de la intimidad de la empresa y para resguardar su integridad.

Con respecto a las causas de dichos problemas, se puede encontrar que gran parte de la
responsabilidad se ha descargado en los propietarios y administrativos (debido a los altos cargos
que representan); ademas, las causas estarian en la falta de comunicacion y la inexistencia de
los manuales administrativos como son el manual de organizacién y funciones, el manual de
procedimientos, el manual de politicas, el reglamento interno de trabajo, el reglamento interno
de seguridad y salud en el trabajo, entre otros documentos afines que deben apoyar a la gestion

gerencial como administradores de la empresa.

En tal sentido, la calificacién del diagnostico que se pudo realizar de manera superficial
es entre grave y muy grave, ya que, si contindan disminuyendo las ventas, dificilmente la

empresa podra recuperarse y alcanzar un nivel de desarrollo econémico éptimo. También se ha



podido conocer que los clientes se han ido a la competencia, lo cual parece importarles poco a

los directivos actuales.

1.2.Planteamiento del problema

1.2.1. Problema general
¢De qué manera la gestion de ventas influye en el desarrollo econémico de una

empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018?

1.2.2. Problemas especificos
¢De qué modo el enfoque hacia el cliente influye en el desarrollo econémico de

una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018?

¢De qué forma el equipo de ventas influye en el desarrollo econémico de una

empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018?

1.3.0bjetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar como la gestion de ventas influye en el desarrollo econémico de una

empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018.



1.3.2. Objetivos especificos

Establecer de qué modo el enfoque hacia el cliente influye en el desarrollo

economico de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018.

Determinar de qué forma el equipo de ventas influye en el desarrollo econémico

de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018.

1.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion

De manera teorica, la investigacion pretende constituirse en un aporte a la literatura
cientifica del marketing y la gestion empresarial, abarcando un tipo de organizacion y
localizacion geografica poco explorada. Ademas, el producto final (tesis) servird como un punto
de partida para otras investigaciones futuras que deseen enfocarse en alguna problematica

similar.

De manera practica, la investigacion sera importante para los siguientes agentes:

e La empresa de servicios graficos objeto de estudio: La investigacion permitira que los
directivos y colaboradores tengan un conocimiento concreto de la situacion actual de la
organizacion y de qué manera puede ser afrontada.

e Empresas dentro del mismo rubro o similares: Para todas aquellas empresas que se ubiquen
dentro del mismo rubro o similares que puedan estar experimentando algin problema
similar al que ha guiado el desarrollo de esta investigacion.

e Estudiantes de pre y posgrado: La tesis se constituira en una fuente de consulta para otros
estudiantes que requieran revisar trabajos previos que les permitan enfocar un tema de

investigacion similar al que se ha abordado. Ademas, el tipo de lenguaje empleado posibilita



que este trabajo pueda ser facilmente comprendido por profesionales de disciplinas distintas
a las Ciencias Administrativas.

e Docentes e investigadores: Para que todos aquellos docentes e investigadores particulares
puedan tener un material de consulta que les permita poseer el conocimiento necesario para
poder desarrollar y guiar otros proyectos de investigacion que estén dentro de la misma

linea.

En el aspecto metodoldgico, para la ejecucion de la investigacion se ha construido un
instrumento de recoleccion de datos, el cual ha cumplido con los criterios de validez y
confiabilidad; y ello hace factible que pueda ser replicado por otros investigadores que se

puedan interesar en la problematica.

1.5.Limitaciones

Las limitaciones que se presentaron en el estudio estuvieron relacionadas a pocas
evidencias e indicios de haberse trabajado bien en la empresa, pues no existia un registro de
clientes, tampoco una base de datos de clientes con venta al contado y ventas al crédito. Otras
de las limitaciones fueron la inexistencia de documentos sobre evaluaciones de desempefio a
los trabajadores de ventas y administrativos, y la carencia de documentos sobre evidencias de

capacitaciones para la fuerza de ventas.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Meneses (2014), en su tesis de maestria titulada “Propuesta de mejoramiento de
la gestion de ventas de las PYME del sector de consumo masivo en el Distrito
Metropolitano de Quito” para la Universidad Andina Simén Bolivar (Ecuador), buscé
desarrollar una iniciativa que ocasion6 cambios favorables en la gestion de ventas de las
pequefias empresas comercializadoras productos perecibles en el Distrito de Quito
(Ecuador). Con dicha finalidad, el autor analizo la problematica de la empresa, realizo
un estudio de mercado y elaboré un plan estratégico que permitié mejorar el desempefio
de la organizacion. Aunque el autor no desarrolla el marco metodoldgico de la
investigacion, se puede inferir que su estudio fue mixto, ya que utilizé una guia de
entrevista (cualitativo) y un cuestionario con preguntas cerradas (cuantitativo). Los
participantes del estudio fueron cinco propietarios de PYME’s y 96 colaboradores de
las empresas que dieron las facilidades para la ejecucion del trabajo de campo. Con los
datos recolectados y analizados, el autor pudo concluir que la gestion de ventas requeria
de una planificacién y control exhaustivos, con la finalidad de cumplir con la metas
comerciales predefinidas; ademas, los empresarios encuestados coincideron en afirmar
que debe haber un cambio en el estilo de direccion de las organizaciones empresariales,
procurando que el personal esté capacitado, especializado y tenga un buen manejo de
las tecnologias de informacion y comunicacion. Finalmente, la relevancia de dicha

investigacion exige que las universidades y demas instituciones de educacion superior



en Ecuador desarrollen programas en conjunto con los microempresarios, ya que ello
posibilitard que sus estudiantes puedan contribuir al desarrollo y crecimiento de estas

pequefias empresas.

Somarriba (2015), en su tesis doctoral titulada “Actividad emprendedora en el
desarrollo econémico local. Evidencias para el caso de Nicaragua y Municipio de Leon,
2000-2013” para la Universidad de Alcala (Espafia), pretendio analizar si habia o no
relacion entre la actividad emprendedora y el desarrollo economico local en las
pequefias empresas de Nicaragua. La investigacion fue de tipo mixto (cualitativo y
cuantitativo), trabajé bajo un enfoque econdmico y el andlisis fue de tipo multinivel
(abordo a las pequefias empresas y al entorno empresarial). Ademas, dicha investigacion
empled el método descriptivo no experimental y de corte transeccional. Para el abordaje
cuantitativo, los participantes fueron 614 microempresarios a los cuales se les aplico un
cuestionario; y cualitativamente, se entrevistd a los mismos participantes. Para el
analisis estadistico se calculo la regresion lineal y maultiple, a través de los cuales se
midié la existencia de una relacion entre la actividad emprendedora (variable
dependiente) y otras variables independientes (producto bruto interno, empleo,
desempleo e indice de desarrollo humano). Luego del proceso de recoleccion de datos,
la autora pudo concluir que el emprendimiento ha propiciado el crecimiento de muchas
microempresas ya que posibilitd el crecimiento y desarrollo econémico de las
oganizaciones en su conjunto. Se consider0 a dicha investigacion como importante,
puesto que en Nicaragua ha permitido el desarrollo de nuevos proyectos de
investigacién centrados en la microempresa como un motor que empuja el desarrollo de

la economia.



Waiser (2016), en su tesis doctoral titulada “Budgeting and Psychological
Motivations in Sales Management (Presupuesto y maotivaciones psicologicas en la
gestion de ventas)” para la Universidad de Toronto (Canada), pretendié explicar el rol
que cumplen factores como el presupuesto y la motivacion del personal en la gestion de
ventas. En el aspecto metodologico, el tipo de investigacion fue experimental, y para
ello, el autor requiri6 de una muestra de 192 colaboradores de Areas de Ventas de
empresas ubicadas en Toronto (Canadd). La recoleccion de informacién se realiz6 por
medio de sesiones que abarcaron un extenso periodo de tiempo (desde marzo de 2012
hasta febrero de 2013), y el autor trabajo con el software z-Tree. Entre las principales
conclusiones a las que arribd el autor, destacaron las siguientes: la neutralidad y aversion
al riesgo afectaban el comportamiento de los colaboradores que formaban parte del Area
de Gestion de Ventas de las organizaciones para las cuales laboraban; ademas, las
recompensas Yy la realizacion de competencias podian afectar seriamente la motivacion
de los colaboradores; y por ende, el rendimiento de las empresas. La riqueza de este
antecedente radica en que el autor sustentd todas sus conclusiones formulando modelos
economeétricos con el propdsito de apoyar las conclusiones de su estudio, dotandolo de
un mayor grado de objetividad y relevancia cientifica; y por otra parte, apoyandose en
modelos, se pudo demostrar que la motivacion psicoldgica tenia un impacto positivo y

significativo en la toma de decisiones.

Vazzana (2017), en su tesis doctoral titulada “Relationships Between Sales
Management Control, Salesperson Role, and Salesperson Performance (Relaciones
entre el control de gestion de ventas, el rol de vendedor y el rendimiento del vendedor)”
para la Walden University (Estados Unidos de América), buscé demostrar la relacion

existente entre el control de salidas, de actividades y de la capacidad con la gestion de



ventas. La investigacion fue cuantitativa, no experimental y encuest6 (por medio de un
cuestionario estructurado) a 379 personas cuyas edades oscilaban entre 35 hasta 55 afios
(20.4% fueron mujeres y el restante 79.6%, eran varones) de diversas partes del mundo
(siendo el 82%, estadounidenses). Entre las principales conclusiones a las que pudo
arribar la autora, destacaron las siguientes: existio un alto grado de correspondencia
entre el control de salidas, de actividades y de capacidad con la gestion de ventas;
ademas, establecio que las empresas deben gestionar y controlar adecuadamente sus
salidas, ya que de ellas depende el nivel de ventas de la organizacion. La importancia y
riqueza en torno a este antecedente de investigacion, radica en que la autora si bien
trabajé con una muestra relativamente heterogénea, obtuvo resultados que son

facilmente generalizables a cualquier tipo de organizacion empresarial.

Gammoh, Mallin, Pullins y Johnson (2018), en su investigacion titulada “The
role of salesperson brand selling confidence in enhancing important sales management
outcomes: a social identity approach (El papel de la marca del vendedor es la confianza
en la mejora de importantes resultados de la gestion de ventas: un enfoque de identidad
social)” con el auspicio de la University of Toledo (Estados Unidos de América),
buscaron demostrar como la creacion de una buena imagen del vendedor puede influir
positivamente en la gestion de ventas. Para demostrar dicha relacion, los autores
emplearon el modelamiento de ecuaciones estructurales por medio del software
SmartPLS. El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario online, el cual
fue remitido a 344 vendedores de dos compafiias, de los cuales solo se obtuvo respuestas
de 171 personas. Entre las principales conclusiones que emitieron los autores,
destacaron las siguientes: no existia mucha informacion que aborde el comportamiento

del vendedor, ya que la mayoria de informacion se centra en el comportamiento del



consumidor; ademas, la construccion de una marca consistente y la dptima gestion de
ventas guardan una estrecha relacion con la confianza del cliente hacia el producto.
Complementando ello, los autores argumentaron que el desempefio en las ventas,
compromiso organizacional y satisfaccion en el trabajo se deberian constituir como las
principales caracteristicas de toda Area de Ventas. Un dato que obviaron los autores, es
que en ninguna parte de su investigacién mencionan de qué manera realizaron el proceso
de recoleccion de informacion ni su periodo de ejecucion; no obstante, ello no afecta la
calidad de dicho trabajo como un antecedente para cualquier investigacion dentro de la

misma problemaética.

2.1.2. Nacionales

Néstor (2015), en su tesis de maestria titulada “Gestion empresarial y su
influencia en el desarrollo econdmico de las MYPES del sector servicios, rubro
imprentas en la ciudad de Tacna, afio 2013” para la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, pretendi6 analizar si existia relacion entre las variables gestion empresarial
y desarrollo econémico en imprentas de Tacna. Para un mejor analisis, desglosé la
gestion empresarial en tres indicadores (gestion de innovacion, talento humano y
financiera) y el desarrollo econdémico, también en tres indicadores (desarrollo
economico alto, regular y bajo). La investigacion fue de tipo aplicado, el disefio fue no
experimental de corte transversal. Los participantes fueron 55 gerentes de
microempresas del rubro de imprentas, a los cuales se les aplicd un cuestionario
estructurado, el mismo que fue construido bajo la escala de Likert y con un coeficiente
alfa de Cronbach de 0.977 (confiabilidad elevada). Luego de la recoleccién y analisis

de la informacion, el autor arrib6 a la conclusion que entre la gestion del talento humano
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y el nivel de desarrollo econémico existia una elevada correlacion (el coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0.975); ademaés de ello, una alta correlacion entre la
gestion de innovacion y desarrollo econémico (0.979) y entre la gestion financiera y
desarrollo econémico (0.984). Las conclusiones presentadas por el autor permitieron
conocer que una Optima gestion empresarial siempre va a repercutir de manera favorable
en el desarrollo econémico de toda organizacion; no obstante, ello no es continuo en el
tiempo y requiere de una constante retroalimentacion por parte de la empresa para

plantear y aplicar medidas correctivas o incluso preventivas, segun sea el caso.

Cruz (2016), en su tesis titulada “Marketing estratégico y su relacion con la
gestion de ventas en la empresa Servtec Solution, Cercado de Lima 2016” para la
Universidad César Vallejo, pretendié determinar la existencia de una relacion entre las
variables marketing estratégico y gestion de ventas de una empresa ubicada en el
Cercado de Lima durante el afio 2016. Para un analisis més detallado, la autora abord6
el marketing estratégico desde la perspectiva de las 4P (producto, precio, plaza y
promocion) y busco relacionarlas con la gestion de ventas. Segln la autora, su
investigacion fue netamente de campo y no experimental, ya que no ejercio influencia
sobre ninguna de las variables de estudio. Los participantes de la investigacion fueron
25 colaboradores de la empresa Servtec Solution; el instrumento de recoleccion de datos
fue un cuestionario estructurado, el mismo que fue construido bajo la forma de la escala
de Likert con cinco opciones de respuesta. Luego del proceso de recoleccion y analisis
de lainformacidn, la autora pudo concluir que el coeficiente de correlacién de Spearman
entre marketing estratégico y gestion de ventas fue de 0.707, lo cual denot6 una relacion
significativa entre dichas variables; ademas, pudo demostrar que entre producto (0.640),

precio (0.519), promocion (0.619), plaza (0.782) y gestion de ventas existian



11

coeficientes de correlacion aceptables. Este antecedente resulta importante debido a la
ligera similitud que tiene con esta investigacion, debido a que realiz6 un analisis
exhaustivo de la gestion de ventas; ademas de ello, los resultados obtenidos fueron de

utilidad no solo para la empresa, sino también para otras dentro de su mismo rubro.

Dominguez y Gutiérrez (2017), en su tesis de licenciatura titulada “La
competitividad y el desarrollo econémico de las empresas exportadoras de orégano seco
en la Region Tacna” para la Universidad San Ignacio de Loyola, pretendieron
determinar de qué manera se relacionaba la competitividad con el desarrollo econémico
en las agroexportadoras de orégano seco en Tacna. Para un mejor analisis, los autores
abordaron la competitividad desde tres dimensiones (gestion de competitividad,
estrategias de competitividad y mejora de la productividad) y el desarrollo econémico
desde dos dimensiones (eficiencia de los negocios y posicionamiento internacional).
Segln los autores, el tipo de investigacion fue explicativo y correlacional, enfoque
cuantitativo y disefio no experimental de corte transeccional. El instrumento de
recoleccion de datos fue un cuestionario estructurado con 16 items bajo la forma de la
escala de Likert con cinco opciones de respuesta, el mismo que fue aplicado a 16
gerentes de empresas que exportaban orégano seco. Con los resultados obtenidos, los
autores concluyeron que la competitividad, expresada en la gestion de competitividad,
estrategias de competitividad y mejora de la productividad guardaban una estrecha
relacion con el desarrollo econdémico; ademas, ellas fueron motivadas por la
diferenciacion en el producto, el adecuado manejo de la cadena de valor y la
implementacidn de politicas publicas. La investigacion, a pesar de sus limitaciones (la

muestra no es representativa), establecié una base para la generacion de otras tesis
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similares que ayuden a elevar la competitividad de la Region Tacna en el competitivo

mercado internacional.

Guillén y S&nchez (2017), en su tesis de licenciatura titulada “Evaluacion de la
gestion del Area de Ventas de la empresa constructora JSSM S.A.C. para proponer
medidas correctivas que incrementen la rentabilidad econémica, periodo 2015-2016”
para la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, buscaron analizar el
desempefio del Area de Ventas con el propésito de implementar acciones correctivas
para mejorar la rentabilidad de una empresa constructora localizada en la ciudad de
Chiclayo (Region Lambayeque) centrandose en un intervalo de tiempo especifico (2015
y 2016). La investigacion fue no experimental y aplicada, ya que no se manipularon las
variables para poder solucionar los problemas presentados; asimismo, el disefio fue
descriptivo transeccional, ya que analizaron las variables enmarcadas en un periodo de
tiempo determinado. El Area de Ventas fue la unidad de analisis, y la recoleccion de
datos se realizé por medio de técnicas de auditoria (documental, observacién, verbales,
escritas y fisicas), trabajandose con métodos histéricos (para determinar la evolucién de
las variables en el tiempo) y herramientas de auditoria operativa (para abordar la
rentabilidad econdmica). Posteriormente a la recoleccion y analisis de la informacion,
las autoras concluyeron que la inexistencia de un manual de ventas habia ocasionado
serios problemas en la pre y posventa; en la preventa existian retrasos en el
cumplimiento de metas y en la posventa, no se realizaba ninguna medicion ni control de
los niveles de ventas. Dicha tesis sirve como modelo para aquellas empresas que
funcionan de manera desorganizada, concientizandolas de la relevancia de contar con

procedimientos preestablecidos.
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Rojas (2017), en su trabajo de investigacion titulado “La gestion de ventas y la
rentabilidad” para la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, pretendié determinar si la
gestion de ventas incidia en la rentabilidad de empresas comerciales ubicadas en el
distrito de La Victoria (Lima Metropolitana) durante el periodo 2016. Para abordar la
variable gestion de ventas, la desglosé en cuatro indicadores (plan de ventas, nivel de
objetivos, estrategia utilizada y nivel de competitividad); y la variable rentabilidad fue
dividida en otros cuatro indicadores: nivel de riesgos, toma de decisiones, cadena de
valor y resultado del ejercicio. Para el marco metodoldgico, la investigadora califico a
su estudio como investigacion aplicada, ubicandola dentro del nivel descriptivo; el
disefio utilizado fue el no experimental ex pos facto, ya que no manipul6 las variables y
se centrd en un periodo de tiempo especifico. Los participantes del estudio fueron 65
personas (de una poblacién de 78 individuos), los cuales trabajaban en empresas
comerciales dentro del distrito de La Victoria; el instrumento de recoleccion de datos
fue el cuestionario estructurado, el cual fue construido bajo la forma de la escala de
Likert con cinco alternativas de respuesta (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca,
nunca). Luego del proceso de recoleccion de informacion y posterior analisis estadistico,
la autora pudo concluir que la gestion de ventas tenia un impacto positivo y significativo
en la rentabilidad de empresas comerciales; del mismo modo, afirmé que el plan de
ventas ejercia una fuerte influencia en el control de riesgos y el nivel de competitividad
impactaba favorablemente en los resultados empresariales. La relevancia de dicha
investigacion radico en que existen muy pocas investigaciones que aborden al sector
comercial en un distrito de gran movimiento emprendedor y relevancia econémica como

es La Victoria.
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Montalvo, Beraun y Silvestre (2018) en su tesis titulada “La gestion de ventas y
la competitividad de intangibles en tienda "CURACAO" Huénuco 2 - afio 2018 para la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, buscaron establecer la relacién entre la
gestion de ventas y la competitividad de intangibles para una tienda de
electrodomésticos localizada en la ciudad de Huanuco; ademas, para un mejor analisis,
los autores desglosaron la variable gestion de ventas en atencion al cliente, interés sobre
el cliente, deseo del cliente y proceso de venta. El tipo de investigacion fue descriptivo
correlacional, us6 los métodos deductivo e inductivo y el disefio fue correlacional. La
muestra de estudio se constituy6 de 170 colaboradores de la tienda, a los cuales se les
aplicd un cuestionario con 18 preguntas cerradas. Con los resultados obtenidos, los
autores pudieron concluir que entre la gestion de ventas y la competitividad de
intangibles existia un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.726 (alta
correlacion); del mismo modo, entre la atencién al cliente (0.794), interés sobre el
cliente (0.365), deseo del cliente (0.382), proceso de venta (0.807) y competitividad de
intangibles se obtuvieron coeficientes de correlacion bajos y altos. Este antecedente es
relevante, ya que permite conocer otra forma a través de la cual se puede dividir la
variable gestion de ventas; ademaés, utiliz6 un instrumento de recoleccion de datos

diferente al Likert (preguntas cerradas con diferentes tipos de alternativas de respuesta).

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestién de ventas

Cruz (2016), defini6 a la gestion de ventas como “el impulso que genera en el

comprador a tomar la decision de compra a través de estrategias comerciales en la fuerza
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de ventas y la habilidad comercial” (p. 24). Durante muchos afios la gente ha creido que
compra productos, pero en realidad compra servicios para satisfacer una necesidad
latente (Arellano, 2010); por dicha razon, las empresas deben enfocar una mayor
atencion en el marketing de servicios. Frente a lo anteriormente planteado, se puede
sostener que la gestion de ventas se dirige hacia todos los procesos de gestion y requiere
del involucramiento de un equipo de ventas como principal agente dinamizador dentro
de la empresa; ademas, implica un control continuo del nivel de inventarios,

productividad y la rentabilidad por unidad vendida (Sankar y Panda, 2015).

Para Aldama (2005, como se cit6 en Murillo y Palacios, 2013, p.19), la gestion
de ventas “es un proceso dindmico donde interactian diferentes elementos que
contribuyen a que la venta se realice, teniendo como premisa la satisfaccion de las
necesidades del cliente”. Para Corbos, Popescu y Bunea (2019), la gestion de ventas
debe ser simple y permitir ahorrar tiempo y esfuerzos a las organizaciones; ademas, se
caracteriza por ser continua, puesto que la gran mayoria de clientes no compra de forma

inmediata frente al lanzamiento de un producto o servicio.

Segun Cajigas, Haro y Ramirez (2017), la gestion de ventas, junto a la gestion
del talento humano y de presupuestos, son las tres variables determinantes del éxito o
fracaso de todo proyecto de emprendimiento. Para Fernandez, Bernal, Mozas, Medina
y Moral (2016), el avance de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC’s) ha
repercutido favorablemente en la gestion de ventas, agilizando procesos y mejorando

sus capacidades para que las organizaciones puedan competir en los mercados globales.
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Ruzi¢, Benazi¢ y Buksa (2018), argumentan que la gestion de ventas requiere en
un alto grado de labores de investigacion, puesto que el cambiante y exigente entorno
globalizado asi lo exige. Ademas, los autores manifiestan que el éxito de la empresa
depende de la gestion de ventas, ya que sobre ella se sostienen las demas areas de la

organizacion.

2.2.1.1. Enfoque hacia el cliente

Las empresas deben procurar establecer relaciones a largo plazo con la
finalidad de que los clientes compren mas de una vez, puesto que es dificil que
puedan subsistir si aplican solamente estrategias de marketing transaccional
(Ferrell y Hartline, 2012). Bajo este enfoque, Kerin, Hartley y Rudelius (2014),
plantean que las organizaciones deben aplicar estrategias de marketing
relacional, las mismas que implican una relaciéon continua y duradera con el
cliente, la cual va desde la venta hasta el momento posterior a ella. Dicha
relacion duradera debe forjarse bajo la base de la lealtad, dado que un cliente leal
representa un ahorro para la empresa en términos de promocion (Lovelock y

Wirtz, 2009).

Varghese, Edward y George (2017), afirman que cuando un colaborador
experimenta una sensacion de satisfaccion hacia su trabajo, ello repercute
favorablemente en el trato que tenga hacia los clientes; ademas, dichos
investigadores sefialan que cuando la toma de decisiones esta centralizada, ello
posibilita que los equipos de trabajo tengan una mayor orientacion hacia el

cliente. Para Hill, Bush, Vorhies y King (2017), la presentacion que haga un
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equipo de ventas para ofrecer un producto o servicio sera determinante para

poder incrementar el volumen de las mismas.

2.2.1.1.1. Contratacion de talentos en ventas

Para Varghese, Edward y George (2017), las organizaciones
deben tener cuidado al contratar a las personas que van a laborar dentro
de un Area de Ventas, ya que ellos de alguna u otra manera son la cara
visible de la organizacion. A su vez, Bricefio y Garcia (2008), afiadieron
que el personal de ventas constituye un componente importante, ya que
al tener un alto grado de interaccién con el publico, pueden contribuir al
éxito o fracaso de un bien o servicio. Por su parte, Villota (2017), sostuvo
“que las organizaciones deben disefiar e implementar una serie de
indicadores que permitan un reclutamiento y seleccion del recurso
humano basado en las politicas de atraccion contribuyendo al

rendimiento en la organizacion” (p. 34).

2.2.1.1.2. Proceso de planificacion

Vélez, Restrepo, Gonzalez y Zapata (2015), sostuvieron que toda
estrategia de ventas debe ser planificada con sumo cuidado, puesto que,
la adecuada planificacion contribuye de manera favorable al desarrollo
de nuevas oportunidades de negocio y penetracion en nuevos mercados.
Ademas, la planificacion de ventas debe considerar las sugerencias y

reclamaciones, ya que éstas deben ser apreciadas por la Alta Direccion
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como oportunidades de mejora y no como barreras para el crecimiento

organizacional (Asanza, Cheme y Yéanez, 2013; Laguna, 2010).

2.2.1.1.3. Control del proceso de entrega

La gestion de ventas y el servicio al cliente son dos tépicos que
no pueden analizarse de una manera aislada. Sobre ello, Gronroos (1994),
sefiald que hasta antes de la década de 1980, el servicio al cliente solo se
enfocaba en poner el producto a disposicion del cliente (punto de vista
logistico); sin embargo, luego de dicho periodo, el servicio al cliente
comenzd a formar parte de la cultura organizacional, controlando no solo
el proceso de entrega, sino también aquellas actividades posteriores a la
venta. Por dicha razon, se afirma que cuando se habla de controlar el
proceso de entrega, éste procedimiento debe extenderse hacia actividades
posventa, con la finalidad de que se pueda fidelizar al cliente (Lovelock

y Wirtz, 2009).

2.2.1.2. Equipo de ventas

El adecuado manejo del personal de ventas resulta vital para incrementar
los volimenes de ventas y satisfacer a los clientes. Segun Ferrell y Hartline
(2012), la administracion del equipo de ventas requiere de las siguientes cuatro

actividades:
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e Establecimiento de objetivos: Se formulan objetivos destinados a la
captacion de nuevos clientes y retencion de los ya existentes; ademas, dichos
objetivos deben vincularse con las habilidades del personal de ventas.

e Tamario de la fuerza de ventas: Se debe calcular con mucha precision cuanto
personal de ventas es necesario para realizar las actividades de la empresa;
ya que su célculo erroneo puede ocasionar costos ocultos o pérdidas
financieras.

e Reclutamiento y capacitacion del personal de ventas: Mas que tener un gran
numero de personal de ventas, las empresas deben procurar seleccionar y
preparar adecuadamente a los colaboradores méas idoneos para que puedan
interactuar con los clientes.

e Retroalimentacion de la fuerza de ventas: Requiere comparar los objetivos
planteados inicialmente frente a todo aquello que se pudo haber logrado en

un periodo determinado.

Kotler y Armstrong (2018), manifiestan que el papel que cumple el
equipo de ventas varia entre una empresa y otra; e incluso algunas ni siquiera
tienen personal exclusivamente dedicado a las ventas, puesto que realizan
actividades de manera online o a través de intermediarios. No obstante, de tener
algln equipo dedicado a las ventas, éste debe controlarse de una u otra manera.
Sobre ello, Molina y Benet (2012), afirman que puede controlarse al equipo de
ventas de distintas maneras, pero ello dependera de los objetivos y tamafio de la
organizacion que desea realizarlo. En contraposicion a ello, Chen, Peng y Hung

(2015), indican que el control de los equipos de ventas puede afectar
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negativamente a su capacidad de innovacion, y por ende, a la mejora de los

niveles de ventas.

La motivacion cumple un rol fundamental para el desempefio de los
equipos de ventas. Sobre ello, Ferreira (2017), sostiene que existen factores
intrinsecos y extrinsecos que influyen en el desempefio de los miembros del
equipo de ventas. En base a una extensa revision de la literatura, la autora plantea

los siguientes factores que se aprecian en la Tabla 1:

Tabla 1

Factores intrinsecos y extrinsecos de la motivacion

Factores intrinsecos Factores extrinsecos
e Status
e Autonomia e Posibilidades de linea de carrera
e Responsabilidad e Ambiente de trabajo
e Competicién e Reconocimiento a la
e Habilidades adquiridas productividad
e Objetivos personales e Liderazgo reconocido

e Seguridad en el trabajo

Fuente y elaboracion. Datos tomados de Ferreira (2017)

2.2.1.2.1. Liderazgo en costos y presupuestos

Séanchez y Moron (2000) sefialaron que la globalizacion ha
ocasionado que las organizaciones implementen estrategias de costos y
presupuestos que les permitan poder competir en los mercados,
generando rentabilidad para sus inversores. Ademas, las autoras

sostuvieron que la implementacion de medidas para controlar costos y
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presupuestos, esta indirectamente relacionada con la busqueda de la
satisfaccion del cliente, al ofrecer productos o servicios con precios

competitivos.

2.2.1.2.2. Capacitacion del equipo

De acuerdo a lo planteado por Wald (2009), toda capacitacion que
se realice a un equipo de ventas debe procurar alcanzar los siguientes tres
objetivos: obtener un aprendizaje especifico, conocer nuevas técnicas de
ventas y adquirir nuevas actitudes respecto al servicio al cliente. Por su
parte, Navarro (2012), afiadié que existen cuatro beneficios notorios
luego de toda capacitacion de ventas: se reduce la rotacién laboral, mayor
cantidad de cliente y ventas, mayor motivacion de los vendedores y mejor

trato al cliente.

2.2.1.2.3. Evaluacidn del desempefio

Navarro (2012), afirmé que la evaluacion y control del equipo de
ventas “consiste en la elaboracion de métodos y procedimientos para
medir el desempefio de la fuerza de ventas. Si el resultado no es el
esperado, se pueden hacer ajustes en el programa de ventas o replantear
la estrategia de mercadotecnia” (p. 21). Ademas, Kuster y Canales
(2006), manifestaron que evaluar el desempefio del equipo de ventas
puede determinar el éxito comercial de una organizacién e incidir

positivamente en la satisfaccion de los clientes.
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Sanchez y Calderdn (2012), sostuvieron que existen cinco etapas
claramente definidas dentro de la evaluacion del desempefio, las cuales
son:

¢ Planificacion (punto de partida y etapa mas importante).

e Disefio de la propuesta de evaluacion (construccion del

sistema de evaluacion de desempefio que se implementard).

e Implementacion (puesta en marcha del sistema).

e Retroalimentacion del colaborador (entrevista para

comunicar los resultados obtenidos).

e Retroalimentacion del sistema evaluativo (verificacion del

cumplimiento de objetivos generales del sistema).

2.2.1.2.4. Proceso de Liderazgo

Senge (2011), afirma que que el liderazgo implica aprender a
moldear el futuro. Existe el liderazgo cuando las personas dejan de ser
victimas de las circunstancias y participan activamente en la creacién de
nuevas circunstancias. El liderazgo implica crear un &mbito en el cual los
seres humanos continuamente profundizan su comprension de la realidad
y se vuelven mas capaces de participar en el acontecer mundial, por lo
que en realidad el liderazgo tiene que ver es con la creacion de nuevas

realidades.
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Stodgdill (2013), indica que el liderazgo en las empresas no es
un tema de status meramente pasivo 0 la mera posesion de una
combinacidn de rasgos. Mas bien parece ser una relacion de los métodos
de trabajo entre los miembros de un grupo, en el que el lider adquiere un
status gracias a la partipacion activa y la demostracion para llevar a cabo

tareas cooperativas hasta completarlas.

Para French y Bell (1996), definen al liderazgo en un proceso
altamente interactivo y compartido, en éste los miembros de todos los
equipos desarrollan habilidades en un mismo proceso; implica establecer
una direccion, vision y estrategias para llegar a una meta, alineando a las

personas y al mismo tiempo motivandolas

2.2.1.2.5. Cultura de la Organizacién

Schein (1999), indica que la cultura es “un patrén de suposiciones
basicas compartidas que el grupo aprende como si resolviera sus
problemas de adaptacion externa e integracion interna, que ha funcionado
lo suficientemente bien para considerarse valido, y por lo tanto, se le ha
ensefiado a los nuevos miembros como la manera correcta de percibir,
pensar y sentir en relacion a esos problemas”. Este autor observa la
cultura desde tres perspectivas atadas una con las otras, estas son los
artefactos y creaciones (es lo aceptado incondicionalmente), valores
(ideales y objetivos del grupo y los caminos aceptados para lograrlos) y

creencias fundamentales (lenguaje, tecnologia y organizacion social).



24

13

Zapata (2007), define la cultura organizacional como “un
esquema de referencia para patrones de informacion, comportamiento y
actitudes que compartimos con otros en el trabajo y que determinan el
grado de adaptacion laboral; en esta medida representan un aprendizaje
continuo en el cual la cultura organizacional se enriquece con los aportes
de los individuos, se perpetla a través de ellos a la vez que las personas
enriquecen sus entornos”. Aqui se puede observar la cultura de una
manera que se adapta al escenario y se cohesiona al interior en la cual los
colaboradores aportan y reciben patrones no sélo de conducta sino de

principios y normas corporativamente compartidas.

Robbins (2015), refiere que la cultura organizacional de una
empresa puede ser fuerte como débil. Las culturas fuertes se caracterizan
porque los valores de la organizacién son firmes y aceptados por todos
los integrantes de la misma, en cambio, una cultura débil ocurre todo lo
contrario, esto se observa por los siguientes aspectos: el personal posee
poca libertad en su trabajo, la gerencia muestra poco interés por su
personal, no hay métodos de estimulacién hacia el empleado, no existe
incentivos por el nivel de productividad del trabajador, entre otros, es
decir, se observa un desinterés por los empleados que son los elementos
mas importantes para llevar a cabo el funcionamiento de la organizacion

y cumplir sus metas planteadas.
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2.2.1.2.6. Orientacién hacia el cliente

Montoya y Boyero (2013), establecen que el servicio consiste en
el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacion y el
cliente, por lo que se considera la mejor manera de generar una relacion
adecuada, de la cual dependen su supervivencia y éxito. Segun estos
autores, de la satisfaccion que se brinde a través del servicio deriva que
la empresa conserve el cliente y, por eso, debe entender la importancia

esencial de esta préctica.

Por su parte, Aguilar y Vargas (2010) considera que el servicio
consiste en un proceso o conjunto de acciones que generalmente rodea el
momento de la compra, por esa razon son bienes intangibles que se

consumen al momento de su produccion.

Albrecht (2006), el cual contempla la interaccion de tres
elementos responsables de la optimizacion del servicio: las estrategias,
los empleados y los sistemas orientados al cliente. En primer lugar, el
autor toma en cuenta la estrategia de servicio, la cual se refiere a la
necesidad de establecer medidas que permitan unificar todos los niveles,
para canalizarlos procesos de la empresa hacia la satisfaccion de las
exigencias y requerimientos de los clientes. Seguidamente, como su
segundo eslabdn, se mencionan los empleados que sirven de enlace con
el publico, quienes deben ser sensibilizados para asumir el compromiso

de enfocarse en el cliente y su satisfaccion. El ultimo componente es
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constituido por los sistemas amigables para el cliente, los cuales deben
disefiarse observando sus intereses, gustos y preferencias, por encima del

interés de la empresa.

2.2.2. Desarrollo econ6mico

Castillo (2011), define al desarrollo econdémico “como el proceso en virtud del

cual la renta real per capita de un pais aumenta durante un largo periodo de tiempo” (p.
2). De la definicion anterior, se desprende que el desarrollo econémico implica que el
ingreso por cada habitante deba experimentar un crecimiento luego de un determinado
periodo de tiempo. Dicha autora considera que el desarrollo econémico tiene cinco
etapas:

e Surgimiento de un nuevo producto o servicio.

e Aparicién de una nueva técnica productiva.

e Constitucion de un nuevo mercado.

e Evaluacion e ingreso a nuevos mercados.

e Creacion de nuevas formas empresariales (monopolios, oligopolios, etc.)

De acuerdo al planteamiento de Becerra et al. (2013), el desarrollo econémico
no solo busca que las personas incrementen sus ingresos personales; sino también, que
los paises alcancen un mayor grado de industrializacion, que permita que las
organizaciones puedan penetrar en nuevos mercados. Por dicha razon, Hierro (1999),
estableci6 muchos afios antes, que entre el accionar el empresario y el crecimiento
econdmico existia una relacion directa. La teoria mas importante sobre el desarrollo

econémico es la formulada por Joseph Alois Schumpeter. Sobre ella, Alonso y Fracchia
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(2009), sefialan que es muy importante, puesto que resalta el rol del emprendedor como
agente generador del desarrollo y transformacion econdémica; y a su vez, permitiendo

cambios radicales en la sociedad.

Para Delfin y Acosta (2016), “cl desarrollo de las pequefias y medianas empresas
en el mercado global es una prioridad para el crecimiento econémico de cada pais. Si
las Pymes quieren mantenerse, crecer y desarrollarse en un entorno mundial y dindamico
tienen que plantear estrategias que les permitan alcanzar su desarrollo empresarial” (p.
185). En suma, las empresas nacionales ya no compiten de manera local; sino también,
con otras empresas extranjeras, debido al auge de la globalizacion. Segin Guzman
(1994, como se cit6 en Guzméan, Santos y Barroso, 2016), el factor empresarial
desempefia un rol fundamental para el desarrollo econémico; ademas, plantea que a
mayor numero de empresas (de cualquier tipo) mejorara la situacién econémica de una
determinada zona geografica.

En resumen podriamos definir que es el proceso por el un emprendedor puede
llevar a una organizacion hacia el logro de sus objetivos, mediante la cultura
empresarial, liderazgo, gestion e innovacién, que logran un impacto positivo en las

organizaciones mediante el reconocimiento de las capacidades del capital humano.

2.2.2.1. Igualdad de oportunidades

La Organizacion Internacional del Trabajo Argentina (2010), la define
como “un modo de concebir la justicia social, segun el cual un sistema es
socialmente justo cuando todas las personas tienen potencialmente las mismas

posibilidades de acceder al bienestar social y poseen los mismos derechos
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politicos y civiles” (p. 2). Con dicha finalidad, Pacheco-Zerga (2013), sefiala que
se deben eliminar las diferencias que existen en la asignacién de labores acorde
al sexo, pero siempre comprendiendo que bioldgicamente, hombres y mujeres
nunca serdn iguales; no obstante, muchas veces el ascenso de las mujeres a
cargos directivos ocasiona conflictos en los varones (Andersson, Johansson,
Lidestav y Lindberg, 2018). Complementando a la igualdad, también existen la
diversidad y la inclusion; aunque las tres constituyen un area poco estudiada,
forman parte de la aplicacion de medidas justas dentro de las organizaciones

(Kollen, Kakkuri-Knuuttila y Bendl, 2018).

Syed y Ozbilgin (2009), plantean la existencia de tres niveles para el
andlisis de la igualdad de oportunidades en las organizaciones. Dichos niveles
son macro (las normas culturales, sociales y religiosas son las mas importantes),
medio (evalUa la estructura organizacional y las actividades que pueden afectar
la igualdad de género en el centro laboral) y micro (se relaciona con las hormas
de convivencia en el trabajo). Posteriormente, Syed, Ali y Hennekam (2018),
afiadieron que el estudio de esos tres niveles es una de las razones que ha
motivado a muchos investigadores a realizar estudios sobre la igualdad de

género alrededor del mundo.

2.2.2.1.1. Participacion de las mujeres

Segun Melero (2011), las mujeres en los ultimos tiempos han

participado, en un mayor grado, en la toma de decisiones que han

afectado a sus comunidades; ademas, la autora considera que dicha
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participacion ha generado toda una revolucion y transformacién en el
arcaico pensamiento de la sociedad, que solo resaltaba el rol del hombre
y la mujer era llevada a un segundo plano. Por su parte, Pacheco-Zerga
(2013), afiade que la mujer ha tenido que enfrentarse a mdaltiples
obstaculos para lograr ser escuchada y considerada en los procesos

decisorios dentro de su entorno, ya sea familiar, laboral o comunitario.

2.2.2.1.2. Satisfaccion econdmica

Basandose en los estudios de la Organizacién Internacional del
Trabajo Argentina (2010), Melero (2011) y Pacheco-Zerga (2013), se
puede afirmar que la igualdad de oportunidades ha generado cambios
radicales en el estilo y calidad de vida de las personas, sobretodo en las
mujeres, las cuales han sufrido durante siglos del abuso y menosprecio
de los hombres. La gran revolucion social que ha permitido que las
mujeres puedan aspirar a cargos de poder, ha ocasionado cambios no solo
en su calidad de vida, sino también en la de los miembros de su

comunidad.

2.2.2.2. Tecnologia y produccion

El progreso tecnolégico ha permitido grandes cambios en la produccion
empresarial, mejorando la economia nacional y la calidad de vida de los

trabajadores (Martinez, 2013). De acuerdo a lo planteado por Brooking, Hailey,
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Parker y Woodruff (1995), el avance de la tecnologia ha generado los siguientes
cambios en la produccién:

e La tecnologia ha provocado cambios en las politicas de inventarios,
con el proposito de generar eficiencia en la produccion (producir lo
necesario).

e La era digital ha generado una mejor atencion de los pedidos en la
organizaciones, y por consiguiente, éstos se han incrementado,

permitiendo elevar los volimenes de produccion.

Para Majumdar (2014), el costo de modernizar una organizacion puede
ser demasiado alto, y muchas veces, cuando no existen los suficientes recursos
economicos para ello, disminuye la capacidad y eficiencia operativa; y por ende,
termina afectando a la productividad y rentabilidad. Sin embargo, para aquellas
empresas que si tienen las posibilidades economicas, el uso de las nuevas
tecnologias en la produccion ha permitido la creacién de bienes que satisfacen
las necesidades de los clientes, cumpliendo sus expectativas a precios altamente
competitivos (Brecher, Ozdemir y Brockmann, 2017). Por su parte, Greitemann,
Stahl, Schénmann, Lohmann y Reinhart (2015), plantean la existencia de
cadenas tecnoldgicas, siendo responsabilidad de las empresas la eleccion de
aquella que se ajuste mejor a sus requerimientos de produccion.

2.2.2.2.1. Eficiencia, eficacia y efectividad

Robbins y Coulter (2014), definieron esos tres conceptos de la

siguiente manera:
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e Eficiencia: Cumplimiento de objetivos con el menor
despilfarro de recursos.

e Eficacia: Alcanzar los objetivos, sin preocuparse mucho por
el uso racional de recursos.

o Efectividad: Entendida como la suma de la eficiencia y la

efectividad en todas las actividades organizacionales.

2.2.2.2.2. Retroalimentacién de los procesos

También conocido como feedback. De acuerdo a lo planteado por
Robbins y Coulter (2014), la retroalimentacion es fundamental para
poder conocer si una organizacion esta operando debidamente o presenta
algunas falencias. Fue planteado dentro de la Teoria General de Sistemas

y su aplicabilidad se ha extendido a diversas areas del conocimiento.

2.3. Definicion de términos basicos

Cadena tecnoldgica

Conjunto de innovaciones tecnoldgicas que permiten que las organizaciones
puedan adaptar sus procesos productivos a las necesidades de sus clientes (Greitemann
etal., 2015).

Eficiencia operativa



32

“La eficiencia operativa de una maquina, area o seccion se define como el valor
del margen de contribucién bruto de esa unidad por unidad de tiempo” (Franco y

Velasquez, 2000, p. 28).

Fidelizacion de los clientes
Construccion de lazos duraderos entre clientes y organizaciones, las cuales
tienen como base la generacion de valor y aumento de los niveles de satisfaccion para

los clientes (Alcaide et al., 2013).

Marketing relacional

Tendencia de marketing que procura el establecimiento de relaciones a largo
plazo entre los clientes y las organizaciones. En un principio se aplicé para los servicios,
pero posteriormente su uso se ha diversificado a todo tipo de negocio (Reinares y

Ponzoa, 2004).

Marketing transaccional
Rama del marketing cuyo enfoque radica en lograr que el cliente compre en una
sola oportunidad, sin evaluar aquellos aspectos que podrian incidir en compras

repetitivas (Ferrell y Hartline, 2012).

Monopolio

Estructura de mercado en la cual un Gnico productor ejerce un gran poder dentro

de su industria (Agostini, 2011).

Oligopolio
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Estructura de mercado en la cual muchos productores ostentan una posicién de
poder en la industria; ademas, se caracteriza por la existencia de largos periodos donde

los precios gozan de estabilidad (Agostini, 2011).

Renta per capita
Es el ingreso obtenido por cada habitante durante un afio y constituye un simbolo

de prosperidad para los paises (Chavez, 2010).

Satisfaccion de los clientes
Es la manera o forma en la cual un producto o servicio cumple o supera las

expectativas de los clientes (Ferrell y Hartline, 2012).

Teoria General de Sistemas
Enfoque mediante el cual se indica que todo sistema esta conformado por cinco
componentes: entradas, salidas, procesamiento, retroalimentacion y ambiente (Robbins

y Coulter, 2014).



Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion

3.1. Enfoque de la Investigacion

De acuerdo a los planteamientos de Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014), la
investigacion se ha desarrollado bajo el enfoque cuantitativo, puesto que se ha aplicado la l6gica

deductiva (ir de lo general a lo particular) y se trabajé con datos numéricos.

3.2. Variables

Variable independiente (X): Gestion de ventas

Es el proceso de determinar las necesidades y los deseos de una persona o
empresa y presentarle un producto o un servicio, de tal forma que la persona se sienta
motivada a tomar una decisién de compra favorable para beneficios de la empresa o

persona juridica (véase Tabla 2).

Tabla 2

Detalle de la variable independiente

Variable independiente Dimensiones

Xi1: Enfoque hacia el cliente

X: Gestion de ventas X2: Equipo de ventas

Fuente. Elaboracion propia
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Variable dependiente (Y): Desarrollo econémico

Es el proceso de crecimiento econémico a nivel personal, de una empresa, de
una regién o de un pais; toda vez que implica un cambio planificado, presupuestado y
de arraigo social, debidamente sustentado con proyectos de inversion publica o privada
y es de manifiesto para favorecer a poblaciones vulnerables o de pocos recursos

afectados por la pobreza (véase Tabla 3).

Tabla 3

Detalle de la variable dependiente

Variable dependiente Dimensiones

Y1: Igualdad de oportunidades

Y: Desarrollo econémico - . -
Y2: Produccion con cambios tecnoldgicos

Fuente. Elaboracion propia



3.2.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 4

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Preguntas
_ X.1.1 Contratacion de talentos
Es el proceso de determinar en ventas 2
las necesidades y los deseos X, Enfoque haciael ~ X.1.2 Proceso de planificacion 2
de una persona o empresa y cliente X.1.3 Control del proceso de 2
X: Gestion de presgn_tarle un producto o un entrega
ventas servicio, de tal forma que la X.2.1 Liderazgo en costos
persona se sienta motivada a - presup%estos y 2
tomar una%i(gfég:]ede compra X2 Equipo de ventas X.2.2 Capacitacion del equipo g
X.2.3 Evaluacién de desempefio
Es proceso por el un Y.1.1 Participacion de las 2
emprendedor puede llevar a Y1 Igualdad de mujeres 5
una organizacién hacia el oportunidades Y.1.2 Satisfaccion econémica
logro de sus objetivos,
mediante la cultura
empresarlal_,,llderazgo, gestion Y.2.1 Eficiencia, eficacia 'y 2
Y: Desarrollo € Innovacion, que logran un Y2 Produccion con efectividad 2
economico Impacto positivo en las cambios tecnologicos  Y.2.2 Retroalimentacion de los
organizaciones mediante el g - DrOCEsos

reconocimiento de las
capacidades del capital
humano.

Fuente. Elaboracion propia
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3.3. Hipotesis

3.3.1. Hipotesis general

La gestion de ventas influye directamente en el desarrollo econdmico de una

empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

3.3.2. Hipotesis especificas

El enfoque hacia el cliente influye directamente en el desarrollo econdmico de

una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

El equipo de ventas influye directamente en el desarrollo econémico de una

empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

3.4. Tipo de Investigacion

Para Hernandez et al. (2014), no debe denominarse tipo, sino alcance de la
investigacion. Acorde a sus planteamientos, la investigacion es de alcance correlacional, debido

a que se pretendid determinar la existencia de una relacion entre las variables X e Y.

3.5. Disefio de Investigacion

De acuerdo a los planteamientos de Hernandez et al. (2014), el disefio de la investigacion
fue el no experimental transeccional correlacional-causal. No experimental porque no se realizo

ninguna manipulacion de las variables de estudio, analizandolas tal como sucedieron en la
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realidad. Transeccional correlacional-causal, ya que se estudi6 la relacion entre las variables en

un momento determinado.

La representacion gréfica del disefio de la investigacion fue la siguiente:

01 X
M r
02Y
Esquema del disefio correlacional
Donde:
M : Muestra del estudio
X : Variable independiente
Y : Variable dependiente
01y 02 : Puntuaciones de las variables

r : Nivel de correlacion
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3.6. Poblacién y muestra

3.6.1. Poblacién

La poblacion estuvo conformada por 60 colaboradores de la empresa de
servicios gréaficos ubicada en el distrito de Lince, Lima - Peru durante el afio 2018. Se
opta trabajar con una muestra, debido a motivos econémicos y de tiempo; empledndose

para dicha finalidad la siguiente formula:

Z2 *P*Q*N
N =i
(N-1) E? + Z2 *P*Q
Z°PQN
N = oo
E? (N-1) + Z2 PQ
Donde:
Z Valor de la abscisa de la curva normal para una probabilidad del
95% de confianza.
P : Se asume P=0.5
Q: Seasume Q=0.5
E : Margen de error 5%
N : Poblacion

n : Tamafio de muestra



40

3.6.2. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizd el muestreo aleatorio simple

para estimar proporciones cuya formula se describe a continuacion:

A un nivel de confianza de 95% y 5% como margen de error la muestra a

seleccionar fue:

(1.96)2 (60) (0.5) (0.5)

(0.05)2 (60-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

n = 33 colaboradores

Interpretacion: 33 colaboradores de la empresa de servicios graficos

participaron dentro del proceso de recoleccion de informacion.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, ya que segun Hernandez et al. (2014), facilita el

proceso de recoleccion de informacion en las Ciencias Sociales.

El instrumento de recoleccién de datos utilizado fue el cuestionario estructurado, el
mismo que fue construido bajo la escala de Likert y tuvo las siguientes alternativas de respuesta

y valoracion:



(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo
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En sintesis, en la siguiente Tabla 5 se presenta la ficha técnica del instrumento de

recoleccion de datos utilizado:

Tabla 5

Ficha técnica del instrumento de recoleccion de datos aplicado

Aspectos

Descripcion

a) Tipo de instrumento:

Cuestionario estructurado

b) Cantidad de items: 20
c) Escala: Ordinal
d) Tipo de respuesta: Cerrada

e) Variables y dimensiones:

X: Gestion de ventas
Xi1: Enfoque hacia el cliente
X2: Equipo de ventas
Y: Desarrollo econémico
Y1: Igualdad de oportunidades

Y2: Produccion con cambios tecnoldgicos|

f) Participantes:

33 colaboradores de la organizacion

g) Tiempo estimado de aplicacion:

20 minutos por participante

Fuente. Elaboracién propia
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El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue sometido a los analisis de validez
y confiabilidad. La validez se realizé por medio del juicio de expertos, para lo cual se recurrid
a tres docentes, con minimo grado de Magister, para que revisen y puedan contribuir a mejorar

el instrumento.

La confiabilidad se calculé con el coeficiente alfa de Cronbach, utilizando el software

IBM SPSS Statistics version 25 luego de recolectar la data, y se puede apreciar en la siguiente.

Tabla 6:

Analisis de la confiabilidad del instrumento

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida,
Para calcular el Alfa de Cronbach, se tendra en cuenta el nimero de items, pues de lo que se
trata es de medir la consistencia entre cada una de las preguntas, la estabilidad de cada una de
ellas y la fiabilidad del instrumento (cuestionario) para la investigacion que se viene

desarrollando, para ello se usara el SPSS.


https://es.wikipedia.org/wiki/Fiabilidad_(psicometr%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Escalamiento&action=edit&redlink=1
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Estadisticas de total de elemento

Media de escala si | Varianza de escala | Correlacion total Alfa de Cronbach
el elemento se ha | siel elemento se de elementos si el elemento se
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
PREGUNTA 1 84,24 53,252 470 ,837
PREGUNTA 2 84,33 54,104 ,448 ,838
PREGUNTA 3 83,48 58,820 ,530 ,833
PREGUNTA 4 83,33 58,604 (76 ,829
PREGUNTAS 83,61 59,809 527 ,834
PREGUNTA 6 83,45 59,006 ,647 ,831
PREGUNTA 7 84,12 62,985 -,003 ,862
PREGUNTA 8 83,76 58,189 ,263 ,848
PREGUNTA 9 83,55 59,818 ,303 ,841
PREGUNTA 10 83,61 62,309 ,055 ,856
PREGUNTA 11 83,61 59,184 ,539 ,833
PREGUNTA 12 83,61 55,621 ,670 ,825
PREGUNTA 13 83,67 55,917 ,649 ,826
PREGUNTA 14 83,70 55,905 ,618 ,827
PREGUNTA 15 83,79 59,172 ,406 ,837
PREGUNTA 16 83,61 59,309 ,593 ,832
PREGUNTA 17 83,55 59,881 ,455 ,836
PREGUNTA 18 83,33 58,604 776 ,829
PREGUNTA 19 83,48 59,008 ,564 ,832
PREGUNTA 20 83,33 58,604 776 ,829
Resumen de procesamiento de casos
N %
Vilido 33 100,0
Casos Excluido 0 ,0
Total 33 100,0

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,843

20

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a lo planteado por Salkind (2010), un coeficiente de confiabilidad cuyo valor
oscile entre 0.80 y 0.89 califica a un instrumento de medicion como bueno o adecuado. Ademas,
segun Panayides (2013), el coeficiente alfa de Cronbach nunca deberia ser mayor de 0.90;
puesto que ello daria indicios de duplicidad de algunos items. Por dicha razon, se afirma que
dado el coeficiente alfa de Cronbach obtenido (0.843), el cuestionario utilizado en la

investigacion ha resultado éptimo para cubrir las necesidades de informacion previstas.

El andlisis estadistico de la informacién recolectada se realiz6 de manera descriptiva e
inferencial. La estadistica descriptiva se desarroll6 por medio de tablas de frecuencias y graficos
de barras. Para la estadistica inferencial (prueba de hip6tesis) se optd por la correlaciéon de
Spearman, dado que segin Hernandez et al. (2014), la escala de Likert trabaja con datos
ordinales y por dicha razén debe emplearse una prueba no paramétrica como la mencionada
previamente. En ambos casos, se utilizd el software IBM SPSS Statistics version 25, debido a

la facilidad que brinda para el andlisis estadistico.



Capitulo 1V: Resultados

4.1. Andlisis de los Resultados

4.1.1. Resultados relacionados con la variable gestion de ventas

Tabla 7
item 01: ¢Considera recomendable la contratacion de nuevo personal para elevar el

nivel de ventas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 91 91 91
En desacuerdo 2 6,1 6,1 15,2
Ni de acuerdo ni en 3 24,2 24,2 394
desacuerdo
De acuerdo 5 15,2 15,2 545
Totalmente de acuerdo 15 455 455 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia

Interpretacion: En la precedente Tabla 7 se puede observar que el 45.5% de los
colaboradores encuestados estd totalmente de acuerdo con que es necesaria la
contratacion de nuevo personal; a diferencia de un 9.1% que estd totalmente en
desacuerdo. La representacion grafica del item 01 se puede apreciar en la siguiente

Figura 1:
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Figura 1. ;Considera recomendable la contratacion de nuevo personal para elevar el
nivel de ventas?
Fuente. Elaboracion propia

Tabla 8

item 02: ¢ Piensa Ud. que la contratacion de nuevo personal deberia ser mas rigurosa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 91 91 91
En desacuerdo 2 6,1 6,1 15,2
Ni de acuerdo ni en 8 24.2 24.2 394
desacuerdo
De acuerdo 8 242 242 63,6
Totalmente de acuerdo 12 36,4 36,4 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia
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Interpretacion: En la precedente Tabla 8 se puede observar que el 36.4% de los
colaboradores encuestados estd totalmente de acuerdo con que es necesaria la
contratacion de nuevo personal; a diferencia de un 9.1% que esti totalmente en
desacuerdo con la pregunta. La representacion grafica del item 02 se puede apreciar en

la siguiente Figura 2:

20

36,4%

Porcentaje

24,2% 24,2%

T T T T T
Totalmerte en En desacuerdo Mide acuerdo De acuerde  Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Figura 2. ¢Piensa Ud. que la contratacion de nuevo personal deberia ser mas rigurosa?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 9

item 03: ¢ Cree Ud. que la adecuada planificacion contribuye al logro de los objetivos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 5 6.1 6.1 6.1
desacuerdo
De acuerdo 10 30,3 30,3 36,4
Totalmente de acuerdo 21 63,6 63,6 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a lo expuesto en la precedente Tabla 9, el 63.6% de
encuestados esta totalmente de acuerdo, el 30.3% de acuerdo y el 6.1% ni de acuerdo ni
en desacuerdo, respecto al rol de la adecuada planificacién en el logro de objetivos. La

representacion grafica del item 03 se presenta en la siguiente Figura 3:

Porcentaje

T T
Mi de acuerdo ni en De acuerdo Taotalmente de acuerdo

desacuerdo

Figura 3. ;{Cree Ud. que la adecuada planificacién contribuye al logro de los objetivos?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 10
item 04: ¢Segun Ud., existe un equipo dedicado exclusivamente a la planificacion

empresarial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 9 27,3 27,3 27,3
Totalmente de acuerdo 24 72,7 72,7 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: Tal como se expuso en la precedente Tabla 10, el 72.7% de
encuestados esté totalmente de acuerdo y el 27.3% de acuerdo, respecto a la existencia
de un equipo de trabajo dedicado a la planificacién. Para una mejor comprension, en la

siguiente Figura 4 se aprecia su representacion grafica:

a0

G0

40

Porcentaje

72.7%

20

27,3%

0 T T
De acuerdo Totalmerte de acuerdo

Figura 4. ;Segun Ud., existe un equipo dedicado exclusivamente a la planificacion
empresarial?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 11

item 05: ¢ Considera que controlar el proceso de entrega permite mayores ventas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 18 545 545 545
Totalmente de 15 455 455 1000
acuerdo
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: Tal como se aprecia en la anterior Tabla 11, el 45.5% de
encuestados esta totalmente de acuerdo y el 54.5% de acuerdo, respecto a la importancia
del control del proceso de entrega para alcanzar mayores ventas. A continuacion, en la

siguiente Figura 5 se puede observar la representacion grafica del item 05:

a0

f

(]
=]

54 5%

Porcentaje

455%

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 5. ;Considera que controlar el proceso de entrega permite mayores ventas?
Fuente. Elaboracion propia
Tabla 12
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item 06: ¢Cree que controlar el proceso de entrega mejora la efectividad de la

empresa?
. ] P i i
Frecuencia Porcentaje orcl:e.ntaj e Porcentaje
valido acumulado

De acuerdo 13 39,4 39,4 39,4
Totalmente de 20 60.6 60.6 1000
acuerdo
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: Tal como se pudo observar en la anterior Tabla 12, el 60.6% de
encuestados esta totalmente de acuerdo y el 39.4% de acuerdo, respecto a la importancia
del control del proceso de entrega en la efectividad en la empresa. A continuacién, en

la siguiente Figura 6 se puede observar la representacion grafica del item 06:

G0

Porcentaje

|ED,E%

2 39,4%

T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 6. ¢ Cree que controlar el proceso de entrega mejora la efectividad de la empresa?
Fuente. Elaboracion propia
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item 07: ¢Considera que controlar los costos y presupuestos es significativo para el

crecimiento de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en 3 0.1 0.1 0.1
desacuerdo
Ni de acuerdo ni en 3 0.1 0.1 18.2
desacuerdo
De acuerdo 17 51,5 51,5 69,7
Totalmente de acuerdo 10 30,3 30,3 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la precedente Tabla 13 se puede observar que el 30.3% de los

colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo con que el control de costos y

presupuestos incide en el crecimiento de la empresa; a comparacion del 9.1% que esta

totalmente en desacuerdo. La representacion grafica del item 07 se puede apreciar en la

siguiente Figura 7:
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Figura 7. ¢Considera que controlar los costos y presupuestos es significativo para el

crecimiento de la empresa?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 14
item 08: ¢Piensa Ud. que un mejor control de gastos y presupuestos favorece al

crecimiento de las ventas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 91 91 91
desacuerdo
De acuerdo 11 33,3 33,3 42,4
Totalmente de acuerdo 19 57,6 57,6 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 14 se puede apreciar que el 57.6% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, el 33.3% de acuerdo y el 9.1%
totalmente en desacuerdo, respecto a que un mejor control de costos y presupuestos
favorece a las ventas. Para una mejor observacion, en la siguiente Figura 8 se muestra

la representacion gréfica del item 08:

&0
50
40

30

Porcentaje

N

10
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T T
Totalmente en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Figura 8. ¢(Piensa Ud. que un mejor control de gastos y presupuestos favorece al
crecimiento de las ventas?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 15
item 09: ¢ Considera Ud. que la capacitacion es importante para mejorar el rendimiento

de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 1 3.0 3.0 3.0
De acuerdo 12 36,4 36,4 39,4
Totalmente de acuerdo 20 60,6 60,6 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 15 se puede apreciar que el 60.6% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, el 36.4% de acuerdo y el 3%
totalmente en desacuerdo, respecto a la importancia de la capacitacion en el rendimiento

de la empresa. En la siguiente Figura 9 se expone la representacion grafica del item 09:
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Figura 9. ;Considera Ud. que la capacitacion es importante para mejorar el rendimiento
de la empresa?
Fuente. Elaboracion propia
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item 10: ¢ Piensa Ud. que una adecuada capacitacion permite incrementar las ventas?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 2 6.1 6.1 6.1
De acuerdo 10 30,3 30,3 36,4
Totalmente de acuerdo 21 63,6 63,6 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 16 se puede apreciar que el 63.6% de los

colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, el 30.3% de acuerdo y el 6.1%

totalmente en desacuerdo, respecto a la importancia de la capacitacion en el incremento

de las ventas. La representacion grafica del item 10 se presenta a continuacion en la

Figura 10:
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Figura 10. ¢Piensa Ud. que una adecuada capacitacion permite incrementar las ventas?

Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 17

item 11: ¢ Considera Ud. que debe evaluarse el desempefio de todos los colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 1 30 3.0 3.0
desacuerdo
De acuerdo 16 48,5 48,5 51,5
Totalmente de acuerdo 16 48,5 48,5 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 17 se puede apreciar que el 48.5% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, un porcentaje similar esta de
acuerdo y el 3% se mantiene imparcial, respecto a la obligatoriedad de la evaluacion del
desempefio. La representaciéon grafica del item 11 se presenta a continuacién en la

Figura 11:
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Figura 11. ¢Considera Ud. que debe evaluarse el desempeiio de todos los
colaboradores?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 18
item 12: ¢Cree Ud. que evaluar el desempefio mejorara la eficiencia de los

colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 30 30 30
desacuerdo
De acuerdo 14 42,4 42,4 45,5
Totalmente de acuerdo 18 54,5 54,5 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 18 se puede observar que el 54.5% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, el 42.4% de acuerdo y el 3%
totalmente en desacuerdo, respecto a la incidencia de la evaluacion del desempefio en la
eficiencia laboral. La representacion grafica del item 12 se presenta a continuacion en

la Figura 12:
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Figura 12. ;(Cree Ud. que evaluar el desempefio mejorara la eficiencia de los
colaboradores?
Fuente. Elaboracion propia
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4.1.2. Resultados relacionados con la variable desarrollo econémico

Tabla 19
item 13: ¢ Considera Ud. que deberia haber mayor participacion del personal femenino

en las actividades de la empresa?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) J

valido acumulado
Totalmente en
1 3,0 3,0 3,0
desacuerdo
De acuerdo 16 48 5 48 5 51,5
Totalmente de acuerdo 16 48 5 48 5 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 19 se puede observar que el 48.5% de los
colaboradores encuestados estd totalmente de acuerdo, un porcentaje similar esta de
acuerdo; mientras que el 3% esta totalmente en desacuerdo, respecto a la mayor
participacion del personal femenino en las actividades de la empresa. La representacion

grafica del item 13 se presenta a continuacién en la Figura 13:
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Figura 13. ;Considera Ud. que deberia haber mayor participacion del personal femenino

en las actividades de la empresa?

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 20

item 14: ;Piensa Ud. que las mujeres deberian tener un mayor papel dentro del

desarrollo de la empresa?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado

Totalmente en 1 3.0 3.0 3.0
desacuerdo

Ni de acuerdo ni en 1 3.0 3.0 6.1
desacuerdo

De acuerdo 15 455 455 51,5
Totalmente de acuerdo 16 48 5 48 5 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracién propia
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Interpretacion: En la precedente Tabla 20 se puede apreciar que el 48.5% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, el 45.5% de acuerdo, el 3% ni
de acuerdo ni en desacuerdo y un porcentaje similar esta totalmente en desacuerdo;
respecto a la mayor participacion de las mujeres para el desarrollo de la empresa objeto
de estudio. Para una mejor comprension, en la siguiente Figura 14 se expone la

representacion grafica del item 14:
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Figura 14. ;Piensa Ud. que las mujeres deberian tener un mayor papel dentro del
desarrollo de la empresa?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 21
item 15: ¢ Cree Ud. que la satisfaccion econdmica tiene algtn impacto en el desarrollo

de la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
dl\lelsa(cj:ﬁera(licouerd0 e S 152 152 152
De acuerdo 14 42,4 42,4 57,6
Totalmente de acuerdo 14 42,4 42,4 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la precedente Tabla 21 se puede apreciar que el 42.4% de los
colaboradores encuestados estd totalmente de acuerdo, un porcentaje similar se
manifestd de acuerdo y el 15.2% ni de acuerdo ni en desacuerdo; respecto al impacto de
la satisfaccién econdmica en el desarrollo de la empresa objeto de estudio. Para una
mejor comprension, en la siguiente Figura 15 se expone la representacion grafica del

item 15:
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Figura 15. ;Cree Ud. que la satisfaccion economica tiene algun impacto en el desarrollo
de la empresa?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 22

item 16: ¢ Considera Ud. que la satisfaccion econdmica es un resultado de las ventas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 18 54,5 545 54,5
Totalmente de 15 455 455 100,0
acuerdo
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la precedente Tabla 22 se puede apreciar que el 45.5% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo y el 54.5% de acuerdo, respecto
a que la satisfaccion econdémica es un resultado de las ventas. Para una mejor

comprension, en la siguiente Figura 16 se expone la representacion grafica del item 16:
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Figura 16. ¢Considera Ud. que la satisfaccion economica es un resultado de las ventas?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 23
item 17: ¢Considera que todo gerente debe ser eficiente, eficaz y efectivo para

implementar planes que beneficien a la empresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni rdo ni en
desa?:ie?gge & ) 1 3.0 3.0 3.0
De acuerdo 14 42,4 42,4 45,5
Totalmente de acuerdo 18 54,5 54,5 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 23 se puede apreciar que el 54.5% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, el 42.4% de acuerdo y el 3% ni
de acuerdo ni en desacuerdo; respecto a la importancia de la eficiencia, eficacia y
efectividad para la implementacion de planes. Para una mejor comprension, en la

siguiente Figura 17 se expone la representacion gréafica del item 17:
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Figura 17. ;Considera que todo gerente debe ser eficiente, eficaz y efectivo para
implementar planes que beneficien a la empresa?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 24
item 18: ¢Piensa Ud. que la eficiencia, eficacia y efectividad son necesarias para el

crecimiento econémico?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje . J

valido acumulado
De acuerdo 9 27,3 27,3 27,3
Totalmente de 72.7 72,7 100,0
acuerdo
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 24 se puede apreciar que el 72.7% de los
colaboradores encuestados esta totalmente de acuerdo, mientras que el 27.3% manifestd
estar solo de acuerdo respecto a la incidencia de la eficiencia, eficacia y efectividad en
el crecimiento econémico. Para una mejor visualizacion, en la siguiente Figura 18 se

expone la representacion grafica del item 18:
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Figura 18. ¢Piensa Ud. que la eficiencia, eficacia y efectividad son necesarias para el
crecimiento economico?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 25

item 19: ¢ Considera Ud. que toda actividad al interior de la empresa debe ser evaluada

constantemente?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje S
valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 1 3.0 30 3,0
desacuerdo
De acuerdo 12 36,4 36,4 39,4
Totalmente de acuerdo 20 60,6 60,6 100,0
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 25 se puede observar que el 60.6% de los
colaboradores encuestados estd totalmente de acuerdo y el 3% se mantiene neutral,
respecto al control constante de todas las actividades empresariales. Para una mejor

visualizacion, en la siguiente Figura 19 se expone la representacion gréfica del item 19:
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Figura 19. ;Considera Ud. que toda actividad al interior de la empresa debe ser evaluada
constantemente?
Fuente. Elaboracion propia
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Tabla 26

item 20: ¢ Cree Ud. que la retroalimentacion ayuda a reducir los errores en la gestion?

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ) )

valido acumulado
De acuerdo 9 27,3 27,3 27,3
Totalmente  de 24 72.7 72.7 1000
acuerdo
Total 33 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 26 se puede observar que el 72.7% de los
colaboradores encuestados estd totalmente de acuerdo y el 27.3% est4 de acuerdo,
respecto a la importancia de la retroalimentacion en la reduccion de errores de gestion.
Para una mejor visualizacion, en la siguiente Figura 20 se expone la representacion

grafica del item 20:
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Figura 20. ;Cree Ud. que la retroalimentacion ayuda a reducir los errores en la gestion?
Fuente. Elaboracion propia
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4.1.3. Prueba de hipdtesis

Segin Hernandez et al. (2014), la escala de Likert es una medicion
ordinal uno de los tipos de escalas de medicion. Es una escala psicométrica la
escala de uso més amplio en encuestas para la investigacion la cual emerge de
las respuestas colectivas a un grupo de items, y por dicha razén, la prueba de
hipotesis debe realizarse empleando algun método estadistico no paramétrico.
Para la presente investigacion se decidid trabajar con el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho de Spearman), ya que permitié determinar la

influencia de una variable sobre otra en cada una de las hip6tesis planteadas.

4.1.3.1. Hipotesis general
La gestion de ventas influye directamente en el desarrollo econémico de

una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

Hipdtesis nula (Ho)
La gestion de ventas NO influye directamente en el desarrollo econdmico

de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

Hipotesis alterna (Ha)
La gestion de ventas Si influye directamente en el desarrollo econdmico

de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

Nivel de significancia = 0.05 (Usual en las Ciencias Sociales)

Tamarfio de muestra (n) = 33 colaboradores
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A continuacion, en la tabla 27 se presenta la correlacion de Spearman

para la hipétesis general:

Tabla 27

Correlacion de Spearman para la hipdtesis general

Gestion de Desarrollo
ventas  econdmico

Coeficiente de

) ., 1,000 ,655
Gestidn de correlacion
ventas Sig. (bilateral) , ,000
Rho de N 33 33
Spearman Coef|C|en.tt,e de 655 1000
Desarrollo correlacion
economico Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion:

Para calcular la correlacion entre las variables se us6 el
coeficiente de correlacion Spearman, este método estadistico no
paramétrico, que pretende examinar la intensidad de asociacion entre dos
variables cuya correlacién ya sea por asociacion o interdependencia, nos
indica asociaciones negativas o positivas.

En la precedente tabla 27 se puede apreciar la existencia de un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.655; lo cual segun
Herndndez et al. (2014), evidencia una correlacion positiva media.
Ademas, en dicha tabla 27 se observa que el valor de significancia es de

0.000; y al ser menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la


https://es.wikipedia.org/wiki/Correlaci%C3%B3n
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hipotesis alterna. Es decir, la gestion de ventas si influye directamente en
el desarrollo econémico de una empresa de servicios graficos en el

distrito de Lince, Lima 2018.

4.1.3.2. Hipotesis especifica 1
El enfoque hacia el cliente influye directamente en el desarrollo
econdmico de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima

2018

Hipdtesis nula (Ho)
El enfoque hacia el cliente NO influye directamente en el desarrollo
econdmico de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima

2018

Hipotesis alterna (Ha)
El enfoque hacia el cliente Si influye directamente en el desarrollo
econdmico de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima

2018

Nivel de significancia = 0.05

Tamario de muestra (n) = 33 colaboradores
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A continuacion, en la tabla 28 se presenta la correlacion de Spearman

para la hipétesis especifica 1:

Tabla 28

Correlacién de Spearman para la hipdtesis especifica 1

Enfgque Desarrollo
hacia el o
) econémico
cliente
Coeficiente de
Enfoque correlacion 1,000 211
halea el Sig. (bilateral) 002
cliente
Rho de N 33 33
fici
Spearman Coe |C|en_t? de 511 000
Desarrollo correlacion
economico  Sig. (bilateral) ,002
N 33 33

Fuente. Elaboracidn propia

Interpretacion:

En la precedente tabla 28 se puede observar la existencia de un

coeficiente de correlacion de Spearman de 0.511; lo cual segun

Hernandez et al. (2014), indica una correlacion positiva media. Ademas,

en dicha tabla 28 se aprecia que el valor de significancia es de 0.002; y

al ser menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis

alterna. De acuerdo a lo planteado, se afirma que el enfoque hacia el

cliente si influye directamente en el desarrollo economico de una

empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018.



71

4.1.3.3. Hipotesis especifica 2
El equipo de ventas influye directamente en el desarrollo econémico de

una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

Hipotesis nula (Ho)
El equipo de ventas NO influye directamente en el desarrollo econdmico

de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

Hipotesis alterna (Ha)
El equipo de ventas Si influye directamente en el desarrollo econémico

de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

Nivel de significancia = 0.05

Tamarfio de muestra (n) = 33 colaboradores

A continuacion, en la tabla 29 se presenta la correlacion de Spearman

para la hipétesis especifica 2:

Tabla 29

Correlacion de Spearman para la hipotesis especifica 2

Equipo de Desarrollo
ventas econdmico

Coeficiente de
Rhode Equipo de correlacion
Spearman  ventas Sig. (bilateral) . 002
N 33 33

1,000 ,526
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Coeficiente de

. 526 1,000
Desarrollo correlacion
econdmico  Sig. (bilateral) 002
N 33 33

Fuente. Elaboracion propia
Interpretacion:

En la precedente tabla 29 se puede observar la existencia de un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.526; lo cual segun
Hernandez et al. (2014), califica como una correlacion positiva media.
Ademas, en dicha tabla 29 se aprecia que el valor de significancia es de
0.002; y al ser menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Por dicha razon, se afirma que el equipo de ventas si
influye directamente en el desarrollo econdmico de una empresa de

servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018.
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4.2. Discusion

En la presente investigacion, producto del analisis de los resultados, se ha podido
determinar la influencia que tiene la gestion de ventas en el desarrollo econémico de una
empresa de servicios gréficos, la cual esté localizada en el distrito de Lince, dentro del area de

Lima Metropolitana, durante el afio 2018.

Los resultados que se han obtenido guardan cierta similitud con los alcanzados por Rojas
(2017), quien demostrd la existencia de una relacion significativa entre la gestion de ventas y
la rentabilidad; siendo ésta tltima, un factor determinante para el desarrollo econémico de toda
organizacion. Asimismo, se aproxima parcialmente a la investigacion de Montalvo et al. (2018),
quienes probaron la relacion existente entre la gestion de ventas y la competitividad. Lo
interesante de la comparacion de la presente investigacion con las otras dos mencionadas, es la
manera como abordaron la variable gestion de ventas: en la presente investigacion se subdividio
en enfoque hacia el cliente y equipo de ventas, Rojas (2017) la subdividié en plan de ventas,
nivel de objetivos, estrategia utilizada y nivel de competitividad; y finalmente, Montalvo et al.
(2018) la subdividieron en atencion al cliente, interés sobre el cliente, deseo del cliente y

proceso de venta.

En la investigacion, la variable desarrollo econémico fue desglosada en dos dimensiones
(igualdad de oportunidades y produccion con cambios tecnoldgicos); por su parte, Néstor
(2015) la abordd segun la intensidad (desarrollo econdémico alto, regular y bajo), y Dominguez
y Gutiérrez (2017) subdividieron dicha variable en eficiencia de los negocios y posicionamiento
internacional. En todos esos casos, se pudo determinar que el desarrollo econémico constituyo
una variable determinante para el crecimiento de las organizaciones. En sintesis, comparando

las tres investigaciones mencionadas en este parrafo, se puede aseverar que la gestion de ventas,
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la gestion empresarial y la competitividad han ejercido una influencia positiva en el desarrollo

econdmico y mejora de las empresas.

Una limitacion para la realizacién de la presente investigacion fue la imposibilidad de
poder acceder a registros o reportes financieros, contables, etc; y por dicha razon, solo se pudo
considerar al cuestionario como Unico instrumento de recoleccion de datos utilizado. Ademas,
se tuvo que trabajar con una muestra de 33 colaboradores, puesto que la idea fue que ellos
pudieran participar sin afectar sus actividades cotidianas. No obstante, el aporte a la literatura
cientifica es muy importante, puesto que esta tesis va a ser de utilidad para otros investigadores
que requieran de fuentes bibliogréaficas para considerar como antecedentes; y ademas, se debe

considerar que gran parte de la informacion utilizada se circunscribe a los ultimos cinco afios.



Conclusiones

1. Para la hipotesis general, se ha determinado que la gestion de ventas influye
directamente en el desarrollo econémico de una empresa de servicios graficos en el
distrito de Lince, Lima 2018; puesto que el coeficiente de correlacion de Spearman

obtenido fue de 0.655, lo cual evidencio la existencia de una correlacion positiva media.

2. Con respecto a la primera hipétesis especifica, se pudo establecer que el enfoque hacia
el cliente influye directamente en el desarrollo econémico de una empresa de servicios
gréaficos en el distrito de Lince, Lima 2018; debido a que el coeficiente de correlacion
de Spearman que se hallé fue de 0.511. Dicho coeficiente indicé la existencia de una

correlacion positiva media.

3. En la segunda hipdtesis especifica, se determiné que el equipo de ventas influye
directamente en el desarrollo econdmico de una empresa de servicios graficos en el
distrito de Lince, Lima 2018. Se afirma ello, debido a que el coeficiente de correlacion
de Spearman obtenido fue de 0.526; siendo calificado como una correlacién positiva

media.



Recomendaciones

1. Se deberia definir un plan estratégico departamental del Area de Ventas para guiar al
departamento a la consecucion de sus objetivos planteados, siempre en beneficio de la
organizacion objeto de estudio. Se sugiere que dicho plan estratégico sea evaluado
minimo dos veces al afio, con la finalidad de poder medir su grado de avance y aplicar
medidas que ayuden a su cumplimiento. De la misma forma consideramos fundamental
la elaboracion de los diferentes manuales administrativos del departamento, con el
proposito de orientar e informar sobre la conducta de las personas que integran esta area,
para poder unificar criterios de labor, de desempefio y los pasos que deberan seguirse

para poder conseguir los objetivos y metas trazadas.

2. Se deberia innovar en el proceso de venta para una éptima satisfaccion del cliente,
haciendo uso de las TIC’s (tecnologias de la informacion y la comunicacion),
desarrollando el proceso de ventas por medio de canales online; ademas, buscando la
retroalimentacion a través de su pagina web y mejorando el servicio posventa. Del
mismo modo, se estima conveniente la creacion de un aplicativo cuyo objetivo sea que
la empresa se acerque mas a sus clientes, exponiendo y comunicando la diversidad de
servicios que se ofrecen; todas las conversaciones online quedarian registradas en una
base de datos y su debido uso permitiria la creacion de relaciones a largo plazo con ellos

(se lograrian niveles significativos de fidelizacion).



3. Se debera realizar contratar a una persona con capacidad de liderazgo e involucrar a
todos la &reas de la organizacion al objetivo de la misma, enfocandose primordialmente
en la orientacion hacia el cliente , conllevando siempre a hacer entender a los
trabajadores la razén de ser (cultura organizacional) de la empresa. Asimismo, este lider
permitiria plantear nuevas estrategias con su equipo realizando prondsticos vy
presupuestos de ventas con el fin de poder desarrollar la planeacion, coordinacion y
control de las actividades de ventas; ademas, establecer metas a los técnicos de acuerdo
a los prondsticos realizados con el fin de determinar de manera correcta el esperado de
ventas. Para finalizar, también se deberian establecer parametros para el control del
presupuesto que permitan el cumplimiento de las metas impuestas y poder asignar de
mejor manera recursos a las otras areas con el fin de mejorar las labores de toda la
empresa en su conjunto, que no solo beneficien a la empresa sino también a los clientes,
para ellos creemos conveniente que se deba realizar un organigrama del departamento
para poder definir la estructura general de éste, identificando jerarquias y las relaciones
de las mismas, para que sirva como herramienta de control para la deteccién de fallas

estructurales.
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Apéndices

Apéndice N° 01: Matriz de consistencia

Titulo: La gestion de ventas y su influencia en el desarrollo econémico de una empresa de servicios graficos en el distrito de Lince, Lima 2018

X.1 Enfoque hacia el
cliente

X.2 Equipo de ventas

X.2.1 Liderazgo en
costos y
presupuestos

X.2.2 Capacitacion
del equipo

X.2.3 Evaluacion

de desempeiio

aleatorio simple para
estimar proporciones

cuya formula se
describe a
continuacion,

A un nivel de

confianza de 95% y
5% como margen de
error la muestra a

seleccionar fue de:

n=33

Zz*P*Q*N

fin de recabar
informacion
para la
investigacion.

Instrumento

El instrumento que se
utilizé en la
investigacién fue el
siguiente:

L] Cuestionario
estructurado:
Este instrumento
se aplico para
llevar a cabo la

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES Y INDICADORES POBLACION Y P'Il;li)cggggssi ENCUESTA
GENERAL GENERAL GENERAL DIMENSIONES MUESTRA TR AL
¢De qué | Determinar como | La gestion de | VARIABLE X.1.1 Contratacion | Poblacién Técnica ¢(Considera recomendable la
manera lajla gestion de| ventas influye de talentos en|La poblacion estuvo|La técnica que se contratacion de nuevo
gestién de | ventas influye en| directamente en|INDEPENDIENTE | (op a5 conformada por 60 | )iz en la personal para elevar el nivel
ventas influye | el desarrollo | el desarrollo solaboradores de_ na investigacién fue la de ventas?
L. L. X empresa de servicios | .
en el | econémico de | econémico de X.1.2 Proceso de graficos del distrito siguiente: ¢ Piensa Ud. que la
desarrollo una empresa de| una empresa de planificacion de Lince, Lima — contrataciéon de nuevo
econdémico de | servicios graficos | servicios X: GESTION DE Peri y en el afio|e Encuesta: Se personal deberia ser mas
una empresa|en el distrito de| graficos en el| VENTAS 2018. aplico al rigurosa?
de servicios | Lince, Lima 2018 | distrito de Lince, X.1.3 Control del personal que [3. ;Cree Ud. que la adecuada
graficos en el Lima 2018 BroCtSIRICEMO | MAeS . trabaja en la planificacién contribuye al
distrito de DIMENSIONES: arn: «deforminas; sol empresa de logro de los objetivos?
Lince, Lima tamano de la muestra servicios ¢Segun Ud., existe un equipo
2018? se utilizé el muestreo graficos, con el

dedicado exclusivamente a la
planificacion empresarial?
¢(Considera que controlar el
proceso de entrega permite
mayores ventas?

(Cree que controlar el
proceso de entrega mejora la
efectividad de la empresa?
¢(Considera que controlar los
costos y presupuestos es
significativo para el
crecimiento de la empresa?
(Piensa Ud. que un mejor
control de gastos y
presupuestos favorece al
crecimiento de las ventas?
(Considera Ud. que la
capacitacion es importante




PROBLEM

AS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y INDICADORES
ESPECIFIC | ESPECIFICOS ESPECIFICAS DIMENSIONES

0s
iDe qué | Establecer de qué | El enfoque hacia | VARTABLE
modo el | modo ¢l enfoque | ¢l cliente influye | DEPENDIENTE o
enfoque hacia | hacia el cliente | directamente en ) Tlll Participacion
el cliente | influye en el| el desarrollo ce fas mujeres
. ) .- Y: DESARROLLO
influye en el | desarrollo economico  de | EoONOMICO

desarrollo

econdmico de
una empresa
de servicios

graficos en el

distrito de
Lince, Lima
20187

econdmico  de
una empresa de
servicios graficos
en el distrito de
Lince, Lima 2018

una empresa de
servicios
graficos en el
distrito de Lince,

Lima 2018

Y.1.2 Satisfaccion

econdmica
Y.2.1 CEficiencia,
eficacia v
efectividad

(N—l) E2 + Zz *P‘Q

Donde:

Z: Valor de la abscisa
de la curva normal para
una probabilidad del
95% de confianza.
P:-SeasumeP =05
Q:Seasume Q=05

E : Margen de error 3%
N : Poblaci6n

b : Tamafio de muestra.

La
seleccionada fue: 33

muestra

trabajadores de una
empresa de servicios
graficos.

encuesta a los
trabajadores vy
directivos de la
empresa
indicada.

11.

12.

. ;Piensa

para mejorar el rendimiento
de la empreza?
Ud.

que una

adecuada capacitacién

permite  incrementar las
ventas?
;Considera Ud. que debe
evaluarse el desempefio de
todos los colaboradores?
;Cree Ud. que evaluar el
desempefio mejorard la
eficiencia de los

colaboradores?

13.

14,

15.

16.

;Considera Ud. que deberia
haber mayor participacién
del personal femenino en las
actividades de la empresa?
(Piensa Ud. que las mujeres
deberian tener un mayor
papel dentro del desarrollo de
la empresa?

Cree Ud. que la satisfaccion
econdémica  tiene  algin
impacto en el desarrollo de la
empresa?

Ud.

satisfaccion econdomica es un

;Considera que la

resultado de las ventas?




(De que
forma el
equipo de
ventas influye
en el
desarrollo

econodmico de
una empresa
de servicios
graficos en el
distrito de
Lince, Lima
20187

Determinar  de
qué forma el
equipo de ventas
influye en el
desarrollo

econdmico  de
una empresa de
servicios graficos
en el distrito de
Lince, Lima 2018

El equipo de
ventas  influye
directamente en
el desarrollo
econémico  de
una empresa de
servicios
graficos en el
distrito de Lince,
Lima 2018

DIMENSIONES:

Y.l Igualdad de
oportunidades

Y.2 Produccion con
cambios
tecnologicos

Y22
Retroalimentacion
de los procesos

17.

;Considera que todo gerente
debe ser eficiente, eficaz y
efectivo para implementar
planes que beneficien a la
empresa?

18.

19.

20.

(Piensa Ud. que la eficiencia,
eficacia y efectividad son
necesarias para el
crecimiento econdmico?
{Considera Ud. que toda
actividad al interior de la
empresa debe ser evaluada
constantemente?

iCree Ud. que la
retroalimentacion ayuda a
reducir los errores en la
gestion?

Fuente. Elaboracion propia.




Apéndice N° 02: Instrumento de recoleccidn de datos

GESTION DE VENTAS Y DESARROLLO ECONOMICO EN UNA EMPRESA DE

SERVICIOS GRAFICOS (LINCE, 2018)

Estimado colaborador:

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad evaluar la relacion
que existe entre la gestion de ventas y el desarrollo econdmico en laempresa ESIGRAF S.A.C.,

en el distrito de Lince durante el afio 2018.

Su participacion es voluntaria, por ello la informacion recogida serd confidencial y solo se

usaré con fines académicos. Muchas gracias por su participacion.
Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marque con una X en la casilla
correspondiente a la respuesta que mejor describa su opinién.

Datos demograficos:

Edad: ( ) Sexo( )

Ocupacion: 1. Profesional () 2. Técnico () 3. Auxiliar () 4. Otros ( )

La valoracion presentada corresponde a la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Ni de acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo




Variable independiente

Gestion de ventas

. VALORACION
INDICADOR ITEM 11213045
1. (Considera recomendable la contratacién
Contratacion de nuevo personal para elevar el nivel de
de talentos en ventas?
ventas 2. ¢Piensa Ud. que la contratacién de nuevo
personal deberia ser mas rigurosa?
3. ¢Cree Ud. que la adecuada planificacion
contribuye al logro de los objetivos?
Proceso de 4 Seadn Ud it 70 dedicad
planificacion | 4 ¢ egln ., existe un equipo dedicado
exclusivamente a la  planificacién
empresarial?
c | del 5. ¢Considera que controlar el proceso de
ontrol de entrega permite mayores ventas?
proceso de :
6. ¢Cree que controlar el proceso de entrega
entrega : -
mejora la efectividad de la empresa?
7. ¢Considera que controlar los costos y
Lid presupuestos es significativo para el
\derazgo en crecimiento de la empresa?
costos y - :
8. ¢Piensa Ud. que un mejor control de gastos
presupuestos .
y presupuestos favorece al crecimiento de
las ventas?
9. ¢(Considera Ud. que la capacitacion es
c o, importante para mejorar el rendimiento de
apacitacion la empresa?
del equipo - -
10. ¢Piensa Ud. que una adecuada capacitacion
permite incrementar las ventas?
11. ;Considera Ud. que debe evaluarse el
., desempefio de todos los colaboradores?
Evaluacion de
desempefio | 12. .,Cree Ud. que evaluar el desempefio

mejoraré la eficiencia de los colaboradores?




Variable dependiente

Desarrollo econémico

INDICADOR

ITEM

VALORACION

112[3]4]|5

Participacion
de las mujeres

13.

¢Considera Ud. que deberia haber mayor
participacion del personal femenino en las
actividades de la empresa?

14.

¢Piensa Ud. que las mujeres deberian tener
un mayor papel dentro del desarrollo de la
empresa?

Satisfaccion
econémica

15.

¢Cree Ud. que la satisfaccion econdémica
tiene algun impacto en el desarrollo de la
empresa?

16. ;Considera Ud. que la satisfaccion
econdmica es un resultado de las ventas?
17. ;Considera que todo gerente debe ser
eficiente, eficaz y efectivo para
Eficiencia, implementar planes que beneficien a la
eficaciay empresa’?
efectividad | 18. ;Piensa Ud. que la eficiencia, eficacia y

efectividad son necesarias
crecimiento econémico?

para el

Retroaliment
acion de los
procesos

19.

¢Considera Ud. que toda actividad al
interior de la empresa debe ser evaluada
constantemente?

20.

¢Cree Ud. que la retroalimentacion ayuda a
reducir los errores en la gestion?




Apéndice N° 03: Ficha de Validacion de Experto N° 1

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

L. DATOS GENERALES:

NombreyapellidosdelExperto:ﬁG, Huto SALAS CA/‘/ALES
Grado/Cargo: DOCENTE UNIVER S/ DAD S{SE

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

111. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION:
Cy ESTtopANLO ESTNveTurA 0 p

IV. OBSERVACION RESPECTO A:
1. Forma: CopN FoRAME

2. Contenido: (on FOME

3. Estructura: C on For ME

V. APORTES Y/O SUGERENCIAS,

¢ Luego de revisado el documento procede su aplicacion?
SI NO

[(X] =]

Mg Hueo SALAS CANALES

Firma del Experto
Fecha:0504/2019



§
2
:
:

1.Claridad Esth fomulado

2.0bjetivided Esth expresado

8
J
x| X

4 Organizacion Exste una

6.Intencionalidad %

i
X

7.Consistencia

cientificos
8 Coherencia Cohorenca

3. Metodologia L2 oerangia

1. PROMEDIO DE VALORACION: 4.1. %
1. OPINION DE APLICABILIDAD: DY El instrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado

051t s EXPERTO
my{76 @ Ne. ;?M:E. SAAS (AIV/N'&-.S




Apéndice N° 04: Ficha de Validacion de Experto N° 2

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES: . =
p— VA

Nombre y apellidos del Experto: DORIS FARFA il e

Grado/Cargo:

IL. TITULO DE LA INVESTIGACION:

1II. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION:
cuoesTionA R0 s TRuETu@ADe

IV. OBSERVACION RESPECTO A:
1. Forma: CONFORME
2. Contenido: conToeMe
3. Estructura: COA¥FO2ME
V. APORTES Y/O SUGERENCIAS.
Luego de revisado ¢l documento procede su aplicacion?

Fecha: 0/0 2201.



ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES

5

DEFICIENTI
1015

20

25 | 30

65

0|75

g
:

8
8

100

1.Claridad

20bjetividad

> | X

1.Organizacion

5 Eficiencia

7 Consistencia

8.Coh

enlre las
variables e
indicadores

9. M dogi

ta

mpwﬁe;

10 Pertinencia

E instrumenio
es Ul para la

|

1. PROMEDIO DE VALORACION: g%

HI. OPINION DE APLICABILIDAD: () E! &

puede sor ap

"

tal como estd laborado

{ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

Se

y aplicar el

FIRMA Y SELLO DEL EXPERTO




Apéndice N° 05: Ficha de Validacion de Experto N° 3

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:
Nombre y apellidos del Experto: .
Grado/Cargo: MG . ViLHA & FeoRkis Céron
IL TITULO DE LA INVESTIGACION:

III. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION:
a CESTIONAew EXTRUCVAADD

IV. OBSERVACION RESPECTO A:
1. Forma: CoMPInrnE
2. Contenido: (o~ ForrIC
3. Estructura: (on /o<
V. APORTES Y/O SUGERENCIAS.
Luego de revisado el documento procede su aplicacion?

SI NO
] )

Dr. Y1 A¢ Witna € froncs Ceneon
Firma y sello del Experto
Fecha: 0/0 /201.




I ASPECTOS DE EVALUACION:

DEFICIENTE MALO | REGULAR BUENO MUY BUENO

INDICADORES CRITERDSTW!S”?S”3540455053“657075“'5!0”

1.Claridad Estd formulado
con  lenguaje \

propio
2.0bjetividad Estd expresado
de acverdo a
las variables de y
estudio

JActualidad Es% aconde
s

necesidades ¥
de informacién

i Organzacion Eiste  una
b "

S.Eficiencia Comgrende a
los aspecios “1X

metodoidgicos
6.intencionakidad Estd adecuado
para valorar la
variable ¥

7.Consistencia Basado en

9. Metodologla La estrategia

10.Pertinencia El instrumento

I PROMEDIO DE VALORACION: §P%
0. OPINION DE APLICABILIDAD:({) El i puede ser aplicado, tal como estd laborad

) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
Considerar las recomendaciones y aplicar el instrumento: Se recomienda aplicar tal cual los instrumentos.

uu.lrad}.’ ol mﬂ Qﬁﬂ/. U

ow 02593265 FRMA Y SELYD DEL EXPERTO D)
/"”——ﬁ




Apéndice N° 06: Organigrama actual de la empresa de servicios graficos

RR.HH

Nﬁrd

ACTUAL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA - SERVICIOS GRAFICOS

LOCAL VENTAS
NRO 1

GERENTE GENERAL
4l { CONTADOR
[ JEFE DE VENTAS ]
r (encargado de logistica ~
l y produccion) J
LOCAL VENTAS LOCAL VENTAS LOCAL VENTAS
NRO 2 NRO 3 NRO 4

Fuente: Elaboracion propia




Apéndice N° 07: Organigrama recomendado para la empresa de servicios graficos

DIRECTOR GENERAL
(Persona Duefia de la

ORGANIGRAMA RECOMENTADO DE LA EMPRESA - SERVICIOS GRAFICOS

empresa)

Ordenar, Designartodas las posiciones

Rewision de Planilla y pago atodoslos RRHH GERENTE veue. ., Qerenciales, Realizar evaluadones
trabajadores, Cumplimiento Tributano GENERAL periadicas, Planear y desarrollar metas
JEFE DE JEFE DE
JEFEDEVENTAS | vrvvvereracnarannns
CONTABILIDAD PRODUCCION JEFE DE LOGISTICA

Mantenirmiento y mejora de la
calidad de los procedimientos y
protocolos financeros en la
empresas. Cumplimiento tnibutanio ,

N Area técnica de
Contabilidad

S — )
Area de Plancamiento y
Presupuesto
e

PEERE

RS€QUIaN QUE 13 Progucaon sea enaente.
Planifican |3 producaén futura.

Garantizan el buen funconarniento de I lineas
de producadn y purtos de venta.

3 estas,

Area de Taller y Pre
impresion

Area de Control de
Calidad

Revisan |a maquinania y los procesos apropiados

----------------------

Almacenamiento y districuadn de la

mercanda. Control de nivel de calidad « -

de los productos

Area de Almacen

Despacho y empaques

Manejar el equipo de ventas en los 4 locales.

Asegurar los objetivos propuesto. Resguardarel [

buen cumpliméento de las funciones de cada
vendedor

v..., 4locales de ventas fatencion
ol cliente)
Area de Disefio Grafico

Fuente: Elaboracion propia




Apéndice N° 08: Flujograma de procesos

INKIO
De aouerdo a nuestros purtas de ventas, ¢l
CLENTE RERAEL |\, e espefcica el pedido pa haer
P aendido posterromeste f
: Q0
8
REQUERE DISERI0 m
g GRAFCO
Se regrstra en un cuadro en excel, los ‘,
el de los prodiucos solctacos ¢ AL REALZAR DSERO OEL RECEOION DELFRODLCTO | oo vvves
cuil dicho archo & comparido con ¢ L PRODUCTO 6
wed de producosn . A 3
I | dowenced
’ : prodiudo e st +*
homeeeannn 4 05ER CuMD0 | L SuRoseet
' !
! I
' |
|
Toma conocimiento del |
RECBEELPEDIDD  fe»++  pedido pira mforma d |
g \ . persondl operatio |
: 5
8 Stgunlos detales,astr s Ditriovoon deecumeste il
------ ALISTAR MATERIA PRIVA ENPACUETADO ¥ ENVIO DEL
8 g doeeodlsputnide ") psmaauooN HOUUCTO
ENVIO DE MATERA REANSTAR EL |
PRIVA #0100 08 M2 :
1
| |
1
r—L |
1
RECEPCION DE L4 |
MATERIA PRAA !
I‘ - |
Atraves del sistema en el :
1. 4 Computadr, ajustar la mecidas y
PREFRENSA conttdura del formato y timafo :
,,,,,,,,, j 2 del papel MP) |
z Acomodar en |a maguinana s placas T :
2 (segun materia) pararealzarkos <t vaod  pACAS - BRENSA g
g tribuos de mgresidn .
3 T |
" , 1
2 Se agrega MP qumico, que 1
= SECADO QUMICO + o+ 9 PEMta en secado unforme de 1
|
: Situes i
2 £ Gerto prodidos e pithica Y !
s hoyas impresas, tahves OMO.  wauviss |
(Vobtes,taretas, &9 PUSTIRCAGO |
N 1
Una vez impreso), se reaize los . |
cones sequnlos tamaios + v e oo CORTE DIGTAL COMTRIN O 4\> ----------------- !
espechicados ‘g
CORRECTO AL
100%

CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia




Apéndice N° 09: Plan estratégico departamental del Area de Ventas en la empresa de

servicios graficos

AREA DE
VENTAS

AREA DE

AREA DISENO

GRAFICO

I
l LOCAL1 l LOCAL 2 l LOCAL 3 l LOCAL 4

COMERCIAL




EQUIPO
DE
VENTAS

DESARROLLO |
ECONOMICO

RELACIONA
MIENTO Y
COMUNICAC |
ION

1. PROYECTAR UNA IMAGEN

DESEABLE DEL LOCAL: El local
proyecta nuestra marcay la importancia que
le damos a nuestros clientes, es por eso que
recomendamos cuidar los detalles como
son: limpieza, olores, mantenimiento, orden
y accesibilidad.

DESTINAR AREAS COMODAS PARA
EL TRANSITO DE LOS CLIENTES:
Parte fundamental en relacion a la
experiencia de los clientes con el servicio
brindado es la comodidad y el libre transito
dentro del establecimiento, por ello
recomendamos el establecimiento de éareas
comodas para el transito de nuestros
clientes.

SERVICIO

PERSPECTIVA
DEL PUNTO
DE VENTA



PUNTO

DE

VENTA

EQUIPO DE
VENTAS

DESARROLLO
ECONOMICO

SERVICIO

RELACIONA

MI

ENTO Y

COMUNICA

CION

FORTALECER EL CAPITAL
HUMANO, COMPROMETIDO
Y MOTIVADO: Recomendamos
establecer un plan de
fortalecimiento al personal nuestra
fuerza de wventas, a través de
capacitaciones 'y entrenamiento
orientado a la estrategia de ventas.

ADOPTAR UN PLAN DE
INCENTIVOS POR
RENDIMIENTO: Motivar a

nuestros clientes a través de
incentivos como comisiones, vales
de consumo, etc.

PERSPECTIVA
DEL EQUIPO
DE VENTAS




PUNTODE |
VENTA |

EQUIPO
DE
VENTAS

DESARROLLO
J ECONOMICO

/

| SERVICIO |

RELACION

AMIENTO Y

COMUNICA
CION

3 IMPLEMENTAR UN MODELO DE
GESTION BASADO EN RESULTADOS:

e ESTABLECER MECANISMOS DE
ASIGNACION DE COMPROMISOS

LABORALES: Es fundamental asignar PERSPECTIVA
a nuestro personal blancos y objetivos DEL E QUIP 0

cuantitativos expresados en mecanismos

de compromiso y entrega. DE VENTAS

e ADOPTAR ESQUEMAS DE
EVALUACION DEL DESEMPENO
DEL PERSONAL: Necesitamos medir
el compromiso de nuestra fuerza de
ventas y podemos hacerlo a través de
varios mecanismos uno de ellos es el




Desarrollar programas de
comunicacién y socializacion
permanente del area de ventas
con todos los niveles de la
organizacion.

generar un mecanismo de
comunicacién e informacion
permanente con los directivos
de la organizacion para su
retroalimentacion y aportes.

PERSPECTIVA DE
RELACIONAMIENTO
Y COMUNICACION



PERSPECTIVA DE
SERVICIO

FORTALECER LOS
PUNTOS DE ATENCION AL
CLIENTE: Necesitamos
buscar y retener personal de
calidad en atencion al cliente
con excelente trato y con
disponibilidad de estar siempre
al servicio y necesidad del
cliente.

OPTIMIZAR LOS
PROCESOS DEL SERVICIO
AL CLIENTE:

Fortalecer el trabajo en equipo y
garantizar el cumplimiento de
los pedidos en el tiempo
establecido.




Apéndice N° 10: Declaracion jurada

"Afio de la lucha contra la corrupcién e impunidad"
DECLARACION JURADA

Seiiores:

UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS
Av. Garcilaso de la vega N° 1880 lima- lima- lima

Estimados Seiiores:

Los Bachilleres firmantes en la parte inferior de la Universidad Peruana de las Américas,
habiendo culminado satisfactoriamente la carrera profesional de Administracion y Gestion de
Empresas, nos complacemos en extenderles un cordial saludo y a la vez declaramos bajo
juramento.

Nos presentamos ante su despacho a fin de realizar este pedido de solicitud ante la negativa que
tuvimos para OBTENER LA AUTORIZACION de utilizar la razon social de la empresa que
tomamos como eje de investigacion para la tesis que realizamos, asimismo no se nos permitio
el acceso a sus documentos contables y otros.

De esta forma hacemos de su conocimiento que el nombre de la empresa en cuestion no es
mencionado en la tesis, sin embargo, los datos mencionados son reales debido a la informacion

oral que se obtuvo de los administradores de la empresa; apelamos a su comprension.

Para constancia y validez en cumplimiento, firmamos el presente documento para los fines
legales pertinentes.

Lima, 22 de abril del 2019

ARRIBASPLATA SOLANO, NOLAN MICHEL

DNI N° 47163985

TAPIA CAB A, DAVID HUSAI

DNI N° 47504821



