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Presentacion
Sefiores miembros del jurado:

La presente investigacion de estudio lleva como titulo “Sistematizacion de la fuerza de
ventas para la satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial, Lima 20177, la cual
se considero como finalidad el andlisis, disefio e implementacidn de un sistema informatico para
la ejecucion de campo y toma de pedidos de la fuerza de ventas para una entidad del sector
privado, la cual se abstiene de mantener el nombre de la razon social en privado, y ademas en
compromiso con la Universidad Privada Norbert Wiener con el fin de conseguir el titulo
profesional en la carrera de Ingenieria de Sistemas e Informatica.

La realizacion de la investigacion de la presente tesis se ejecutod en el area comercial de
la empresa industrial de estudio. Tomando en cuenta que, para la recopilacion de informacion
se realizo a traves del apoyo del instrumento de la encuesta para capturar datos cuantitativos y
las entrevistas que permitieron ahondar a través de informacion cualitativa.

La presente investigacion de estudio contempla V111 capitulos, definidos y constituidos
en forma esquematica por la Universidad Norbert Wiener, las cuales se resumiran a
continuacion.

El capitulo I, refiere al problema de la investigacion. En ella se identifica el problema
ideal, enfocandonos desde un punto de vista global al especifico; la formulacion del problema
de investigacion, en la cual se formula la pregunta de investigacion; los objetivos generales, la
cual respondera como se resolvera la pregunta de investigacion; los objetivos especificos, que
seran los escalones que se tendran que cruzar; la justificacion metodoldgica, en la cual se indica
que metodologia se ha aplicado en la presente investigacion y la justificacion practica, en donde

se define como la propuesta beneficia a la empresa industrial de estudio.
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El capitulo 1, consigna al marco tedrico metodologico. Esta compuesta por el sustento teorico,
conceptualizando las teorias a través del apoyo de autores reconocidos; los antecedentes
nacionales e internacionales, referidas a autores de otras tesis, quienes han empleado variables
similares o iguales a la empleada en la presente investigacion; el marco conceptual, en donde se
definen las categorias identificadas en la investigacion; la metodologia, identificando la
estructura que se ha optado para la presente investigacion; el sintagma, tomando en cuenta que
paradigma se emplea en la presente tesis; el enfoque, definiendo como se complementa la
investigacion; el tipo de investigacion; el disefio de la investigacion; las categorias y
subcategorias aprioristicas y emergentes; la unidad de analisis, empleando la investigacion sobre
una poblacion y una muestra; las técnicas e instrumentos complementadas con el procedimiento
para recoleccion de datos y el mapeamiento, que permite esquematizar la tesis.
El capitulo 111, refiere a la informacidn correspondiente a la empresa de estudio.
En ella se define la descripcion de la empresa; la mision y la vision de la empresa enmarcada
por el marco legal de la empresa; la actividad econémica a la cual esta suscrita la empresa; la
informacién tributaria, econdmica y financiera de la empresa; los proyectos actuales que se estén
Ilevando a cabo y perspectiva empresarial.

El capitulo 1V, corresponde al trabajo de campo. Se constituye a través los diagnosticos:
cualitativo y cuantitativo, las cuales permiten que se realice la triangulacion de datos obteniendo
el diagnostico final.

El capitulo V, se enfoca en la propuesta de la investigacion. La propuesta la conforma:
los fundamentos tedricos referidos a la propuesta, apoyada a través de autores expertos en el
tema; los objetivos que la propuesta desea alcanzar, el problema presente en la empresa de

estudio; la justificacion que permite que la propuesta se lleve a cabo; los resultados que se
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esperan de la propuesta planteada; el plan de actividades que se llevara a cabo para cumplir con
los objetivos de la propuesta; las evidencias que se desarrollaron a través de los analisis que se
Ilevaron a cabo para realizar la propuesta; los presupuestos que contemplaran el implementar la
propuesta; el diagrama de Gantt/Pert CPM, que permitira tener un mejor enfoque de las tareas
que se desarrollaran para alcanzar los objetivos trazados; el flujo de caja que tendra la empresa
en un plazo de cinco afios tomando en cuenta la realizacidon de tres posibles escenarios; la
viabilidad econémica que se tendra con la propuesta y la validacion de la propuesta a través de
expertos e interesados en relacion a la propuesta de la presente investigacion.

El capitulo VI, se refiere a la discusion de la investigacion, la cual se obtiene a través de
la tercera triangulacién, considerando los resultados cuantitativos, cualitativos con las
conclusiones aproximativas de la investigacion.

El capitulo VII, refiere a las conclusiones y sugerencias de la investigacion, en respuesta
a los objetivos planteados de la tesis y las sugerencias en funcion a la mejora o fortalecimiento
de cada conclusion referente a los objetivos.

El capitulo VIII, corresponde a las referencias bibliogréaficas que se analizaron y se

tomaron en cuenta para la realizacion de la presente investigacion.

Autor: Ticse Lopez, Pedro Luis

DN: 46287072
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Resumen
La presente investigacion titulada “Sistematizacion de la fuerza de ventas para la satisfaccion
del consumidor final en una empresa industrial, Lima 20177, que tuvo como objetivo
sistematizar la fuerza de ventas cumpliendo con los requerimientos establecidos por la empresa
industrial de estudio, disefiando un sistema informatico que posibilite el mejoramiento del
proceso de ejecucion de campo y toma de pedidos, para alcanzar la satisfaccion del consumidor
final.

La presente tesis se llevo a cabo empleando el tipo de investigacion proyectiva, con un
disefio no experimental, con los paradigmas del sintagma holistico y con un enfoque mixto,
tomando en cuenta datos cuantitativos e informacién cualitativa. Para la recopilacion de la
informacidn para la presente investigacion se empleo el uso de los instrumentos de encuestas y
entrevistas. La encuesta se realizd a 80 colaboradores de la empresa industrial de estudio,
apoyado con el aporte del personal del area comercial. La entrevista se realiz6 a dos jefes
comerciales y a un duefio de un punto de venta (bodeguero).

Por consiguiente, el desenlace que se obtuvo a través de las encuestas y la informacion
recabada a través de las entrevistas a las personas involucradas, permiten mejorar el
procedimiento de ejecucion de campo y la toma de pedidos para los vendedores de la fuerza de
ventas, permitiendo de manera rapida y segura el cumplimiento de las tareas asignadas a los
vendedores con los puntos de ventas que deben visitar diariamente, con el fin de satisfacer al

consumidor final.

Palabras claves: posicionamiento del producto, distribucion del producto, publicidad del

producto.
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Abstract
This research entitled "Systematization of the sales force for the satisfaction of the final
consumer in an industrial company, Lima 2017", which aimed to systematize the sales force
complying with the requirements established by the industrial studio, designing a system
computer that enables the improvement of the field execution process and order taking, to
achieve the satisfaction of the final consumer.

The present thesis was carried out using the type of projective research, with a non-
experimental design, with the paradigms of the holistic syntagm and with a mixed approach,
taking into account quantitative data and qualitative information. For the collection of
information for the present investigation, the use of survey and interview instruments was used.
The survey was carried out to 80 employees of the industrial company of study, supported with
the contribution of the personnel of the commercial area. The interview was conducted with two
bosses and an older adult from the commercial area.

Consequently, the outcome obtained through the surveys and the information gathered
through interviews with the people involved, allow us to improve the field execution procedure
and the taking of orders for sales force salesmen, allowing in a fast and safe way the fulfillment
of the assigned tasks to the salesmen with the points of sales that must visit daily, in order to

satisfy the final consumer.

Keywords: product positioning, product distribution, product advertising.
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Introduccion

La sistematizacion de la fuerza de ventas de la empresa industrial de estudio permite alcanzar
la satisfaccion del consumidor final, a través de un mejor control de los vendedores que permite
asegurar el procedimiento de ejecucion de campo y toma de pedidos. Este sistema informatico
basado en tecnologia movil facilita y permite al vendedor contar con una herramienta para su
trabajo diario, la cual le brinda informacion rapida y en tiempo real de las tareas que debe de
realizar.

El presente trabajo de investigacion se realizo a través de 8 capitulos, los cuales se
detallan de la siguiente manera:

Capitulo I: Problema de investigacion. Comprendido por la identificacion del problema
ideal, la formulacion del problema de investigacion, los objetivos generales y especificos, la
justificacién metodoldgica y practica con el fin de dar a conocer la problematica y beneficio que
se obtendra con la propuesta de solucion de la presente investigacion.

Capitulo Il: Marco teérico metodologico. Referida al sustento tedrico a través de teorias
expuestos por autores especializados en la materia de estudio, los antecedentes nacionales e
internacionales, el marco conceptual correspondiente a las categorias identificadas, la
metodologia que determina la estructura que posee la presente investigacion, el sintagma, el
enfoque, el tipo de investigacion, el disefio, las categorias y subcategorias aprioristicas y
emergentes, la unidad de analisis enfocada a una poblacion y una muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos e informacion a través de procedimientos sélidos y el
mapeamiento.

Capitulo 111: Empresa. Conformado por la definicion de la empresa, el aspecto legal de

la empresa, la actividad economica de la empresa de estudio, la informacion tributaria,
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econdémica y financiera de la empresa, proyectos actuales que se estan realizando y la
perspectiva empresarial.

Capitulo IV: Trabajo de campo. Compuesto por los diagndsticos cuantitativo y
cualitativo, con la finalidad de obtener un diagnostico final a través de la técnica de la
triangulacion de datos.

Capitulo V: Propuesta de la investigacion. Comprende los fundamentos de la propuesta
de investigacion, los objetivos de la propuesta planteada, la problematica presente en la empresa
de estudio, la justifacién que permitird que se lleve a cabo la propuesta, los resultados que se
esperan al implementar la propuesta, el plan de actividades que se llevara a cabo para alcanzar
los objetivos de la propuesta, las evidencias en base a los analisis realizados, los presupuestos
que se contemplan, el diagrama de Gantt/Pert CPM permitiendo identificar los dias efectuados
en las actividades desarrolladas, el flujo de caja de la empresa en un plazo de cinco afos
considerando tres escenarios, la viabilidad econémica que se obtendra con la propuesta y la
validacién de la propuesta a través del juicio de expertos interesados en la propuesta.

Capitulo VI: Discusion. En donde se obtuvo a través de la tercera triangulacion,
considerando los resultados cuantitativos, cualitativos y con las conclusiones aproximativas de
la investigacion.

Capitulo VII: Conclusiones y sugerencias. En él se determina lo que se realiz6 para la
tesis y lo que se recomienda en la misma.

Capitulo VIII: Referencias bibliograficas. Donde se encuentra la bibliografia de los

autores utilizados en la presente tesis.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion
1.1.1 Identificacion del problema ideal
La realidad que se tiene presente globalmente en la actualidad, nos demuestra que los cambios
estratégicos no solo brindan beneficios econdémicos, sino también en la manera en como el
comportamiento de los mercados varia abismalmente. EI comportamiento del consumidor final,
impacta y determina los resultados de los objetivos planteados en las organizaciones. Se ve muy
a menudo que los consumidores se llenan de altas expectativas sobre los nuevos productos a
través de la percepcion que captan a traves de las publicidades. Sin embargo, estas expectativas
son opacadas al recibir sorpresas desagradables acerca del bien o servicio que estan recibiendo,
la cual en muchos casos conlleva al total abandono del consumo, optando por otras alternativas.

En Argentina (2014), los supermercados locales y fronterizos han sido capaces de
percatarse que el globo de los negocios se ha evolucionado de forma mas competitiva y feroz, a
tal punto de que la competencia siempre esta planteando nuevas estrategias de negociar con el
objetivo de conquistar a sus clientes permanentemente. Alcanzar la lealtad de los adquisidores
conlleva a una alta inversion con el fin de alcanzar el éxito de los supermercados en el largo
plazo; el continuo retorno de los consumidores es necesario para su crecimiento

En Colombia (2013), para el Grupo Nutresa S.A., es netamente fundamental conocer la
percepcion del consumidor sobre el servicio o producto brindado, ya que, a través de ello
permite identificar con una mayor certeza los puntos clave que permiten mejorar la satisfaccion
de sus clientes. Por ello, es fundamental el contar con alguna herramienta facilitadora que
permita estar atento a las exigencias de los clientes con la intencién de incrementar su

satisfaccion.
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En el Peru (2015), las organizaciones no le prestan la atencion debida a la insatisfaccion de sus
clientes. Debido a esto, la compariia global Wavetec detecto que las marcas invierten desde un
600% a 700% para captar un nuevo cliente por cada perdido debido a un mal servicio con alguno
que involucra a un gran nimero de consumidores.

En el diario Peru21 (2014), en el articulo “confesiones de un cliente insatisfecho”, se
define que: “hay algunos que no se quejan, pero silenciosamente juran nunca mas regresar.”.
Esto claramente esta dado a través de ciertos gestos de cortesia u objetos visuales que permite
dar a conocer al cliente que se estan preocupando en €l, sin mencionar que son los mismos
consumidores los que deciden el destino de una empresa en el mercado.

En la empresa industrial de estudio, la cual se encuentra ubicado en el distrito de Lima,
precisamente en el area comercial, se desconoce el trabajo realizado por la fuerza de ventas en
su gestion comercial diaria, a través de los procesos de toma de pedidos y ejecucion en el campo.

En la ejecucion de campo de los vendedores de la fuerza de ventas, se han enfocado en
la venta de los productos dejando de lado el procedimiento que deben realizar antes de iniciar
la venta sin percatarse de que el no realizar el procedimiento afecta directamente a las decisiones
de compra del consumidor final.

En el proceso de ejecucion de campo, las acciones que deberia seguir el vendedor son
los descritos a continuacion:

Limpiar los activos (Congeladoras) asignadas a los puntos de venta y reorganizar los
productos que se encuentran almacenados dentro de ellos.

Identificar si existen productos ajenos que estén afectando el espacio disponible para el

almacenamiento de los productos.
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Colocar los materiales de merchandising al punto de venta para brindarle un beneficio de compra
de los productos.

En el proceso de la toma de pedidos, la labor del vendedor es la de seguir su ruta de venta
planificada para el dia, la cual involucra estar presente al momento de realizar el registro del
pedido y a su vez completar con la ejecucion de campo que debe seguir.

Ambos procesos realizados por el vendedor, no son evidenciados a través de una
herramienta tecnoldgica que permita el aseguramiento de las acciones que debe realizar, la cual
brinda un efecto colateral en la satisfaccion del consumidor final.

Por ello, en virtud a la problematica mencionada anteriormente se plantea la siguiente
formulacion.

1.1.2 Formulacién del problema
¢De qué manera mejoré la satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial, Lima
20177
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Sistematizar la fuerza de ventas para la satisfaccion del consumidor final en una empresa
industrial, Lima 2017.
1.2.2 Objetivos especificos
Los objetivos especificos son los siguientes:
Diagnosticar la satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial, Lima 2017.
Conceptualizar las categorias y las sub categorias aprioristicas y emergentes.

Disenar e implementar la propuesta enfocada en una arquitectura de software multicapa.
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Validar las herramientas de investigacion para la realizacion del diagnéstico y el planteamiento
de la propuesta con el apoyo del juicio de expertos en la materia de estudio.

Evidenciar con prototipos la sistematizacion de la fuerza de ventas.

1.3 Justificacion

El proyecto de investigacion realizado sostiene como finalidad brindar el conocimiento de la
importancia de sistematizar la fuerza de ventas para la satisfaccion del consumidor final en una
empresa industrial mediante procesos optimizados y el apoyo de las tecnologias de vanguardia.
El objetivo es el brindar la informacion ptima y confiable para alcanzar los mejores resultados
para la satisfaccion del consumidor final.

La importancia de la sistematizacion de la fuerza de ventas en una empresa industrial es
el de brindar al personal una herramienta que les permita garantizar la satisfaccion del
consumidor final que parte desde la visita a su lugar de compra preferente hasta el
acondicionamiento debido del local con los materiales méas acordes a la imagen de la empresa.

Por otra parte, la empresa industrial de estudio podra tener un conocimiento amplio sobre
el posicionamiento y consumo de sus productos a nivel nacional. Asi mismo, conocer en tiempo
real si la fuerza de venta esta cumpliendo con los objetivos trazados del dia.

De este modo, se podra lograr los resultados esperados a través de la sistematizacion de
la fuerza de ventas para la satisfaccion del consumidor final.

1.3.1 Justificacion metodoldgica
Para lograr alcanzar los objetivos definidos, los cuales se llevaran a cabo en la presente
investigacion, se tuvo que tomar en cuenta su realizacion de forma holistica a traves de un

enfoque mixto y de tipo de investigacion proyectiva. Permitiendo alcanzar un estudio
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cuantitativo con el apoyo de instrumentos como encuestas, y estudio cualitativo a través de
entrevistas, las cuales estaran apoyadas por el juicio de expertos.

La triangulacion de estos estudios cuantitativos y cualitativos nos brindara un diagnostico
mas exhaustivo con la finalidad de determinar si la propuesta es planteada sera viable y servira
como alternativa de solucién a la problematica de la investigacion.

1.3.2 Justificacion practica

El presente proyecto de investigacion plantea la elaboracion de herramientas méviles y web que
permitiran intensificar el rendimiento de los vendedores de la fuerza de ventas, para asi, lograr
alcanzar el objetivo principal de satisfacer al consumidor final. La importancia del presente
proyecto para la empresa industrial de estudio es que solucionara los siguientes problemas, los
cuales tendran un efecto colateral de lograr la satisfaccion del consumidor final:

Tracking de los vendedores, el cual permitira conocer con exactitud si la toma de pedidos
se realiza desde el mismo punto de venta y en la ruta adecuada.

Conocer si la fuerza de ventas cumple con la ejecucién de limpieza de los activos
(Congeladoras) que son asignados a los duefios de los puntos de venta y la reorganizacién de
los bienes y/o productos almacenados, para determinar si la distribucién de ellos se realiza de
forma adecuada.

Estar informados sobre si los materiales de merchandising que son colocados en los
puntos de venta, la cual permitird una mejor percepcién del consumidor y afectara en su decision
de compra.

Por las razones expuestas, se tiene la necesidad de la implementacion de la propuesta, ya

que incrementara la rentabilidad de la empresa industrial de estudio.
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2.1 Marco teorico

2.1.1 Sustento teorico

Teoria general de sistemas

Los objetivos reflejados en la presente teoria reflejan el paradigma del pensamiento sistémico a
través de dos teorias: la primera definida como teoria generalista, la cual nos proporciona una
mejoria en una vision unitaria del mundo y la segunda como suposicion para modelar objetos
ya sean naturales o ficticios, a través de una herramienta denominado sistema generalizado
(Sarabia, 1995).

Todo objeto tiende a evolucionar o actualizarse estructuralmente de manera interna
debido a los cambios que se presentan a lo largo del tiempo, la cual permite adaptarse y
mejorarse de manera Optima a través de las nuevas y mejores practicas sin variar su identidad
ni objetivo original (Moigne citado en Sarabia, 1995, p. 82).

El sistema wvendria a ser un agrupamiento de unidades relacionadas
correspondientemente, y partiendo desde este punto, se definio: la finalidad que todo sistema
posee esta basado en que los elementos al estar relacionados definen un objetivo que alcanzar;
y la globalizacion que todo sistema tiene es de naturaleza organica, debido a que una accién que
realice algin cambio en uno de los elementos producira cambios en todos sus otros elementos
relacionados (Chiavenato, 2007, p. 411).

La exhibicion de la teoria de General Sistemas es presentada en forma sistematica, con
una aproximacion cientifica, y a su vez, representando la realidad con un sentido
transdisciplinario. Esto se debe a su caracteristica integradora con la finalidad de lograr una

interrelacion y comunicacion (Moreno, 2006, p. 21).
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La cibernética ocasionalmente se encuentra identificada con la presente teoria, lo cual es
erroneo, debido a que la cibernética contempla mecanismos de control entre la tecnologia y la
realidad de la naturaleza. Sin embargo, esta conceptualizado en procesos de retroalimentacion
lo cual la identifica mayormente como una parte de la teoria de los sistemas (Bertalanffy, 1989,
p. 16).

Ingenieria de Sistemas

La ingenieria de sistemas refiere al manejo de técnicas cientificas y de ingenieria con la finalidad
de alterar una obligacion operativa en la definicion de los parametros aplicados en los servicios
de un sistema y en la composicién a través del empleo de un proceso resumido y repetitivo,
realizado a raiz de un andlisis y disefio que permite la realizacion de la prueba y evaluacion
(Blanchard, 1995).

La complejidad de la ingenieria de sistemas se basa en los términos concebir, disefar,
evaluar e implementar un sistema complejo hecho por el hombre a través de procedimientos
reforzados con flujos informativos relacionados a la operacion a realizar con el propdsito de
satisfacer las necesidades (Moreno, 2006, p. 25).

Asimismo, el cumplimiento de las actividades o tareas que refieran al ciclo de vida de un
sistema definidos como una buena ingenieria permite que los resultados sean los esperados en
los tiempos establecidos ya que incluyen una integracién de los factores de forma oportuna
(Blanchard, 1995, p. 19).

Las necesidades aplicadas para la ingenieria de sistemas son trasladadas a operaciones
denominadas por dimensiones temporales, logicas y de conocimiento con el fin de satisfacer
necesidades que son presentadas en secuencias de proyectos y programas (Moreno citado por

Hall, 2006, p. 24).



29

Sistemas de informacion

Un sistema informatico o de informacién es una composicién de métodos mecanicos y
automatizados, con funcionalidades enfocadas a la obtencion, fabricacion, estimacion,
acumulacién, restauracion, sintesis y asignacion de la informacion recabada en una organizacion
enfocada a impulsar el flujo de estos métodos desde el punto de origen hasta el destino final
(Rodriguez & Daureo, 2003).

Los sistemas de informacidn forman parte de un sistema social entre la organizacién y el
entorno. Sin embargo, el sistema de informacion presente en una organizacion maneja una gran
cantidad de datos para proporcionar informacion en diversas estructuras con la finalidad de
tomar decisiones. De esta manera, una organizacion no prevalecera sin un sistema de
informacidn quien la administre (Lapiedra, Devece, & Guiral, 2011, p. 13).

Ademas, esto se debe a los niveles jerarquicos definidos en estructuras verticales tales
como los niveles operacionales, tacticos y estratégicos. Sin embargo, las estructuras horizontales
se apoyan en los niveles anteriores, con la finalidad de dividirse en aplicaciones o

procedimientos Ilamados subsistemas (Rodriguez & Daureo, 2003, p. 30).

Sistema Informético
Todo sistema informatico almacena los datos con la finalidad de procesarlos y transformarlos
para obtener una informacion, y ser usados por diversos usuarios del sistema generando un
procedimiento adicional de retroalimentacion (Hernandez, 2003, p. 149).

Los elementos en conjunto permiten el tratamiento de manera automatizada de la

informacion definidos como un sistema informatico. Por tanto, los sistemas informaticos al ser
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un subconjunto de los sistemas de informacion poseen la similitud en la forma en como realizan
sus procesos de manera automatizada (Rodriguez & Daureo, 2003, p. 29).

Adicionalmente, un sistema informatico tiene la bondad de poder dividirse
estructuralmente en partes. Sin embargo, sus funciones no pueden dividirse, ya que podria
perder alguna de las propiedades esenciales que posee. Por otro lado, las caracteristicas
generales que los sistemas informaticos poseen son: Propiedades o comportamientos que cada
elemento del conjunto posee que influye en el comportamiento global; cada propiedad o
comportamiento es dependiente de al menos otro elemento del conjunto que, a su vez,
comprende su propio comportamiento. Asimismo, cada subsistema contempla las mismas
propiedades, debido a que a su vez son sistemas con proporciones distintas (Rodriguez &
Daureo, 2003, p. 45).

Un sistema informatico se define a través de la interrelacion de elementos de hardware y
software; hardware correspondiendo a cualquier dispositivo electrénico, y software con sistemas
operativos y aplicaciones para el uso del personal (Mufioz, 2005, p. 10).

Aplicacion Informética

La aplicacion informatica contempla distintos programas de aplicacién dependiendo de las
exigencias de los usuarios, las cuales son muy variadas y tratan de resolver cuestiones de la vida
profesional, ocio, entre otros. Entre lo mas distinguidos estan: aplicaciones ofimaticas que tienen
como objetivo facilitar la tarea del usuario en las labores de oficina; aplicaciones de
comunicacion, entre ellas se incluyes los navegadores de internet y aplicaciones de correo
electronico; aplicaciones de seguridad, que son destacadas por los antivirus y firewalls;
aplicaciones de ocio, en las que se incluyen la categoria de juegos, reproductores, conversores

de sonido y video, entre otros (Montariez, 2013).
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Las aplicaciones informaticas usualmente se muestran con interfaces que logran agilizar y
facilitar el trabajo del usuario. Sin embargo, estas interfaces suelen variar dependiendo del tipo
de aplicacion (gratuito o licenciado) (Raya, Raya, & Zurdo, 2011, p. 88).
Aplicaciones web
Las aplicaciones web frecuentan distinguirse a través de tres niveles: la capa superior, la cual
interactta el usuario o el llamado cliente web a través de un navegador web; la capa inferior,
que permite proporcionarle al usuario la data de la fuente de datos; y la capa intermedia, que se
encarga de procesar la data en el servidor web (Lujan, 2012).

La ventaja mas importante de estas aplicaciones es que el usuario puede acceder a ellas
a través de navegadores sin necesidad de instalarlas previamente en su equipo”. Las aplicaciones
web al ser consideradas como programas informaticos que son ejecutados en navegadores web
mantienen la importante ventaja de que el usuario no requiere la necesidad de instalar
absolutamente nada. Esto se debe a que los recursos del sitio web son descargados en el equipo
del usuario. Sin embargo, no todos los recursos son descargados en el equipo del usuario, debido
a que, por temas de seguridad de la informacion, existen procesos que solo deben ser ejecutados
en el servidor gque alberga el sitio web para mantener la seguridad de la informacion (Montariez,
2013, p. 77).
Teoria de la eleccion del consumidor
Esta teoria de la eleccion del consumidor indaga las variaciones que confrontan las personas en
su rol como consumidores. Esta claro de que un consumidor al adquirir con mayor cantidad un
bien o producto, su amplitud de comprar o adquirir otro bien se recorta. Por este motivo, esta
teoria indaga la forma en como los adquisidores enfrentan estas variaciones de decisiones, la

cual es una forma de respuesta segun el cambio de su entorno (Mankiw, 2012).
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Para Perloff (2004) “los consumidores gastan su dinero en una serie de productos que les ofrecen
la mayor satisfaccion posible” (p. 75). Todos los consumidores determinan qué bienes o
servicios desean adquirir. Sin embargo, existen limitaciones que impiden comprar todo aquello
que deseen.

Las oportunidades de eleccion generalmente son influidas a través de las variaciones en
el grupo de ocasiones, debido a que cuando una persona desea adquirir algun tipo de bien o
producto, no solo encuentra dicho bien o producto, sino que adicionalmente ubica otros bienes
o productos que influyen en las decisiones de eleccion que efectuard. Por tanto, el conjunto de
oportunidades ha variado (Mora, 2002).

Las decisiones de eleccion se encuentran directamente afectadas a diversos factores que
uno encuentra al momento de desear algun bien. Esta frustracion es considerara como una
confirmacion por las preferencias por otros bienes, ya gue estas solas no son lo suficientemente
satisfactorias para el usuario. Adicionalmente, uno se encuentra en otra frustracion causada por
factores monetarios y de otro tipo (Mora ,2002, p. 31).

2.1.2 Antecedentes

Como aporte para la realizacion de la investigacion, se presenta una variedad de antecedentes
tanto nacionales como internacionales referidos a la satisfaccion del consumidor final.
Antecedentes nacionales

Para Ortiz & Huaman (2017) en su investigacion sobre la apreciacién de Metodologias de
desarrollo web bajo el paradigma de desarrollo dirigido por modelos (MDD) con la integracion
de directrices para la captura de requisitos de usabilidad medido por la ISO / IEC 9126 para
lograr la satisfaccion del cliente, que tuvo como objetivo la apreciacion de las metodologias de

elaboracion de software Web a través del paradigma MDD, o también conocido como
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Desarrollo dirigido por modelos, a través de la incorporacion de instrucciones de captura de
requisamientos de usabilidad medido por la ISO/IEC 9126 para alcanzar la satisfaccion del
cliente, se diagnostico que la usabilidad es un asunto importante que se debe considerar en el
desarrollo de sistemas informaticos, debido a que las exigencias de los clientes son aspectos
elementales para el aseguramiento de la aprobacion y el éxito de un producto de software. Esta
investigacion, concluyo que efectuada la tasacion con la ISO/IEC 9126-02 para calibrar la
calidad visual de la usabilidad del usuario, se capturd las exigencias de usabilidad en fases

prematuras de la elaboracion de software, alcanzando la satisfacer la necesidad del cliente.

Para Gallarday (2015) en su investigacion acerca de la Influencia de un sistema
informatico para el proceso de ventas en el Gimnasio Corsario GYM, que tuvo como objetivo
la medicién del efecto de un sistema informatico en el proceso de ventas en el gimnasio, se
diagnosticd que las tareas se realizaban de manera manual, y este procedimiento manual requeria
invertir tiempo en publicar los productos a través de redes sociales. Sin embargo, trabajar en
estos afiches para captar clientes tardaba aproximadamente 1 hora, y el analizarlos para
determinar aquellos que tengan alta demanda y los que no, tomarse otro tiempo de analisis para
determinar el factor de la poca demanda. La investigacion presenta un disefio explicativo,
aplicado y experimental tomando como variables de estudio al sistema informatico y el proceso
de ventas, ademas de emplear instrumentos de cuestionario y entrevistas. Posterior a la
automatizacion del proceso de ventas, se concluye que de haber obtenido resultados
satisfactorios se ha mejorado relevantemente en el proceso de negocio mas resaltante del

gimnasio.
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Para Ventura (2014) en su investigacion acerca de la Automatizacion del proceso de ventas y
distribucion utilizando tecnologia mdvil y geo-localizacion para la empresa Lider SRL, que
tuvo como objetivo estudiar en qué medida la automatizacion del proceso de negocio de ventas
y de distribucion de mercaderias, empleando la tecnologia maévil y la tecnologia de la geo-
ubicacion recortara los sobrecostos y el tiempo empleado en la atencion a sus clientes, se
diagnosticd que en el proceso de ventas siendo este, el mas importante debido a que los
vendedores realizan sus operaciones de manera lenta consumiéndoles la mafiana y que por la
tarde se dedican a la digitacion de los pedidos causando retraso para la programacion de la
distribucion. El proceso de distribucidn inicia en el momento que el tltimo vendedor termina de
registrar los pedidos al sistema, para en lo mas rapido posible los vehiculos inicien su labor a
través de una trayectoria intuitiva la cual busca alcanzar un menor uso de combustible sumando
a esto que en algunos casos los conductores desconocen las direcciones exactas del lugar donde
se debe despachar lo solicitado por los clientes. La investigacion tuvo como variables de estudio
la automatizacién del proceso de negocio de ventas y de distribucidn, el sobrecosto de atencion
al cliente y el tiempo de atencidn al cliente. En esta investigacion posterior a la automatizacién
de los procesos, se determiné que el tiempo empleado en la atencion al cliente se disminuyo a

15.50 horas en promedio general.

Para Tanaka (2016) en su investigacion acerca de un Sistema de gestion de fuerza de
ventas web y mdvil, utilizando el estilo arquitectonico Rest, metodologia Scrum y la
geolocalizacion, la cual tuvo como objetivo elaborar un sistema de gestion de fuerza de ventas
web y movil, para intensificar el rendimiento de los vendedores recortando los tiempos muertos.

Para ello se empled el estilo Arquitecténico REST, la metodologia Scrum y la tecnologia de la
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Geo-ubicacion. Se diagnosticd que la fuerza de ventas es vital y el desempefio que realicen
empleando el uso de tecnologias que le permitan mejorar su labor determinara el éxito o el
fracaso de las ventas, cual viene a ser la razon de ser y el sustento econdémico de la organizacion.
Por ello, era muy requerido un sistema de gestion para la productividad de la fuerza de ventas
frente al cliente. En la investigacion planteada posterior al desarrollo del sistema de gestion de
fuerza de ventas, se logré controlar a los vendedores a través de la visualizacion de su ubicacion
exacta. Por otro lado, los vendedores contaron con una herramienta que le permitié una mejor

gestion de su trabajo de campo optimizando y disminuyendo los tiempos muertos.

Para Vargas (2014) en su investigacion acerca del Disefio e implementacién de un
sistema de fuerza de ventas para distribuidoras mayoristas sobre una red vpn mavil, la cual
tuvo como objetivo dar autoridad total sobre la fuerza de ventas, y parte de esta autoridad se
encuentra la medicion cuantitativa de la eficiencia y eficacia a través de KPIs. En la
investigacion disefiada se concluye que los colaboradores tendran la potestad de recortar el
tiempo de empleabilidad de su tarea efectuada en el dia, asi como la posibilidad de monitorear
en tiempo real al vendedor, incluso el notificar en base a alertas basadas en la ubicacion en la

que se encuentre el trabajador de la empresa.

Antecedentes internacionales

En México, Sanchez (2015) realizo su investigacion sobre la Automatizacion del sistema de
medicion de desempefio para la toma de decisiones estratégicas de negocio: caso de estudio, la
cual tuvo como objetivo desarrollar una herramienta de software que automatice la elaboracién

de reportes sobre los principales indicadores de desempefio del caso de estudio, se diagnosticd
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que la organizacion de estudio no cuenta con reportes con los principales indicadores para medir
el desempefio, la cual dificulta la toma de decisiones. La investigacion realizada concluyo que
al lograr desarrollar el proyecto se logré mejorar la administracion de la informacion,

optimizando procesos de almacenamiento, analisis y presentacion de la informacion.

En Ecuador, Pozo (2016) en su investigacion sobre el Disefio de un sistema de
informacién, bajo un enfoque de inteligencia de negocios, para el proceso de toma de
decisiones. Caso: Empresa Diafoot, la cual defini6 como objetivo el proponer un disefio de un
sistema de informacién basado en la orientacién de la inteligencia de negocios, en la cual se
establecen métricas y dimensiones que permiten dar a conocer la interrelacion que existe entre
la data existente en las diversas fuentes que Diafoot dispone y que luego se convertira en fuente
de informacidn que ayudara a realizar una mejor toma de decisiones, se diagnostico que se
carece de un sistema de informacion como instrumento para el proceso de toma de decisiones,
ya que se realiza de forma intuitiva debido al entendimiento de los procesos de negocio por parte
de la alta direccion. Sin embargo, la data se encuentra dispersa en diversos archivos lo que no
permite realizar una explotacion adecuada. La investigacion realizada concluyo que un sistema
especializado en analitica de datos contribuira con la medicion de la realizacion de los objetivos

de la organizacion.

Garcia (2015) realiz6 su investigacion sobre el Disefio de una aplicacion de indicadores
claves de desempernio (KPI'’s key performance indicators) de la fuerza de ventas para la empresa
Levapan del Ecuador, la cual tuvo como objetivo realizar el disefio de una aplicacion de

indicadores claves de desempefio (Kpi’s Key Performance Indicators) utilizando herramientas
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de Inteligencia de Negocios o Business Intelligence (Bl), con la finalidad de poder observar,
medir y evaluar el desempefio de la fuerza de ventas de la organizacion Levapan del Ecuador,
se diagnostico que en la organizacion de estudio los indicadores de desempefio los realizan a
través de exceles que son elaborados mensualmente, y es sumamente necesario y de gran
importancia que tanto la fuerza de venta como los supervisores cuenten con dicha informacion
actualizada en tiempo real. La investigacion realizada concluye que el desarrollo de una
aplicacion Bl es una herramienta muy importante que permite tener de manera rapida, flexible

y amigable informacion para realizar el control, seguimiento y monitoreo respectivo.

Chasifan (2014) realizé su investigacion sobre el Analisis y disefio de un DataMart y la
construccion de un prototipo de solucién de inteligencia de negocios para la empresa
Impocomjaher Cia. Ldta, la cual tuvo como objetivo elaborar el disefio de un datamart para las
areas de ventas y de cobranzas para la compafiia Impocomjaher orientado a sus objetivos
estratégicos comerciales, las cuales contribuyen como fuente de informacion firme, exclusiva,
coincidente y confiable brindando oportunamente la informacion indispensable para la toma
correcta de decisiones a través de la elaboracién de un modelo de inteligencia de negocios, la
cual se beneficia a través del datamart. Se diagnostico que, en vista al crecimiento empresarial,
se necesita de una herramienta que brinde un valor agregado en la evaluacion de decisiones en
relacion a las ventas y cobranzas y eso se debe justamente por la falta de aptitud en respuesta a
los cambios continuos del mercado en el que se encuentran, procesos realizados fuera de tiempo
y por no contar con indicadores de gestion. Para esta investigacion se realizaron entrevistas y se
uso instrumentos de cuestionarios para determinar el diagndéstico. Por otro lado, la investigacion

tuvo como conclusion que el contar con una herramienta para la toma de decisiones es un factor
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muy decisivo en toda compaiiia, ya que permite tener informacién oportunidad, confiable y

optimizada.

Chagcha (2016) en su investigacion sobre una Herramienta informatica de business
intelligence para el departamento de ventas en la empresa Mascorona, la cual tuvo como
objetivo Implementar una Herramienta Informatica de Business Intelligence para la toma de
decisiones en la empresa MASCORONA, se diagnostico que la empresa de estudio cuenta con
la sistematizacion de las areas, mas no la explotacion y el tratamiento de la informacidn, esto no
permite la probabilidad de desarrollar proyecciones de cémo se llevaran a cabo las ventas en el
préximo periodo de tiempo en la variante solicitada. Para esta investigacion se tuvo como
conclusion que los instrumentos para la medicion de la toma de decision deben estar enfocadas
a la gerencia, posibilitando la visualizacion de informacion precisa y en el tiempo justo para
permitir que la organizacion sea mas competitiva en el mercado.

2.1.3 Marco conceptual

Sistematizacion de la fuerza de ventas

Los sistemas que permiten la realizacién de la automatizacion de la fuerza de ventas brindan a
las empresas una ventaja competitiva. Sin embargo, se debe analizar el valor agregado que
ofrece, y medir hasta qué punto es recomendable, debido a que genera una obligacion que una
persona deba seguir los pasos o instrucciones, tal cual como se detallan o mejor dicho al pie de
la letra, debido a que en su momento se tomo aquella decision (Dans, 2004, p. 44).

El sistematizar a la fuerza de ventas consiste en reemplazar el uso de materiales tipicos
como agendas en papel por herramientas informaticas que les permita resolver los sucesos que

llevan en su gestion de los pedidos. Los vendedores al disponer de estas herramientas
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tecnoldgicas, las operaciones relacionadas a su trabajo habitual les permiten percibir y procesar
pedidos inmediatamente, lo que brinda un alto favorecimiento en la facturacion y el cobro
correspondiente (Serrano, 2012).

Al brindarle un sistema a la fuerza de ventas para su gestion comercial a través de la
automatizacion, la gestion que se realiza las lleva a cabo de manera eficaz incrementando el
numero del volumen de venta, permitiendo que se realicen seguimientos, analisis de las

tendencias y evaluacion de competidores (Paris, s.f., p. 1).

Gestion de desarrollo de software

Las gestiones involucradas a las actividades del desarrollo de sistemas se enfocan muy a menudo
en la elaboracion misma. Esto se debe a que la administracion empleada y la planificacion del
proyecto demandan de una combinacion de dos estandares de trabajo: el modelo de
administracion y desarrollo (Guerra & Bedini, 2006, p. 6).

Asimismo, los proyectos informaticos contemplan actividades correspondientes a la
entrega de productos intangibles, los cuales estarian enumerados de la siguiente manera: la
generacion de la propuesta basada en requisitos; la estimacion de costos del proyecto; la
planificacion del proyecto; la creacion de los itinerarios de entrega; el monitoreo y revisiones
de las actividades; personal calificado a través de un proceso de seleccion y evaluacion; los
informes o reportes y las exihibicinoes finales (Guerra & Bedini (2006, p. 7).

Los desarrollos de sistemas de software se encuentran en una industria relativamente
joven, ya que se encuentra en un proceso de evolucion, la cual no ha alcanzado un nivel de

madurez como si lo podemos encontrar en las demas ramas industriales més tradicionales. Sin
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embargo, los productos desarrollados a través del software, mayormente sufren una deficiencia

de précticas establecidas (Guerra & Bedini, 2006, p. 10).

Proceso de desarrollo de software

La produccion de software es un proceso que generalmente involucra a terceros. Por tanto, el
éxito de un programa esta relacionado a lo que éste pueda realizar, y de que se espera de él, y
que haya sido desarrollado con los recursos y el potencial personal en los tiempos establecidos
y de manera confiable (Weitzenfeld & Guardati, 2007, p. 355).

La finalidad procedimiento de elaboracion de software es llegar a convertir las
necesidades y/o requerimientos de los usuarios a procesos de software con la finalidad de
alcanzar un producto de software con altas expectativas garantizando su implementacién y
operacion con el personal capacitado (Guerra & Bedini, 2006, p. 34).

Ademas, todo proceso de elaboracion de software esta constituido por diversas fases bien
definidas: La descripcién de los requerimientos, cuya finalidad es la de identificar, analizar y
documentar los requerimientos del producto de software que se plantea desarrollar; Fase de
disefio, en la cual se deben modelar todos los datos relacionados con el producto de software a
entregar, asi como plantear el disefio de la arquitectura y la definicion de sus componentes;
Codificacion, del cual surge la necesidad de probar individual e integradamente los
componentes del producto de software, con el fin de ubicar errores y verificar si se esta
cumpliendo con lo requerido; Fase de pruebas, cuyo objetivo es la de instalar el producto de
software en el ambiente donde se va a operar; y finalmente, la fase de la instalacion, cuyo
objetivo es similar al de la fase de pruebas, solo que ya no hay nada que corregir (Guerra &

Bedini, 2006, p. 34-36).
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Calidad de desarrollo de software

La calidad de un desarrollo de software no solamente se deberia medir a través de que el
producto no tuvo errores, sino deberia ser mas detallada y precisa, mediante modelos de calidad
los cuales definen caracteristicas que un producto debe tener en el momento de medir su calidad

(Bertoa, Troya, & Vallecillo, s.f., p. 5).

Satisfaccion del consumidor final

La satisfaccion del consumidor al contener diversos componentes diferenciadores representa un
juicio transitivo, el cual el evaluador es susceptible a variar en cada transaccion realizada
obteniendo una experiencia distinta de consumo (Alén & Fraiz, 2006, p. 252-253).

La satisfaccion del cliente es la sensacion que una persona obtiene al medir sus
expectativas contra el resultado que le genera una compra de un bien o servicio. Sin embargo,
esta sensacion puede existir sin que exista una experiencia de compra y/o consumo concretado
(Carmona & Leal, 1998, p. 54).

La satisfaccion del cliente se encuentra fuertemente relacionada a temas de fidelidad,
recomendaciones verbales, precios extra aplicados, los cuales influyen directamente al nivel de
las ventas que se generen e incluso podria ser un factor determinante sobre el futuro de la

empresa (Leader Summaries, 2006, p. 2).

Posicionamiento del producto
El posicionamiento es el modo en cémo sus adquisidores observan un producto, marca u

compafiia en correspondencia con los competidores. Esto va a depender de los elementos que la
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organizacion disponga para lograr mantener la mente del consumidor con los productos que se
estan ofreciendo en funcion con los de la competencia (Staton, Etzel, & Walker, 2007, p. 163).

Por ello, el posicionamiento del producto comprende asuntos relacionados al desarrollo
de la percepcion que proyecta un bien o producto en correspondencia a los productos de la
competencia y los demas productos de la empresa (Staton, Etzel, & Walker, 2007, p. 249).

La percepcion subjetiva que podria tener el producto hacia el consumidor es variante, de
acuerdo a los elementos encontrados en el lanzamiento de un producto en el mercado. Sin
embargo, el producto de una u otra manera se posicionara en la mente de los consumidores, y
la responsabilidad sobre de codmo se tomara esa posicion corre por cuenta de la empresa, quienes
son el factor principal para lograr el posicionamiento de los nuevos bienes o servicios que
ofrezcan al mercado (Pérez & Pérez, 2006, p. 57).

Se clasificaron seis posibles acciones para poner en marcha el posicionamiento de un
producto o una marca, y estan definidas por lo siguiente: Por las caracteristicas del bien o
producto, por el provecho o problemas que solucionan, por su usabilidad, por el tipo de
adquisidores, por la relacién con otros bienes o productos y por la disgregacion de la clase del

producto (Pérez & Pérez, 2006, p. 57).

Distribucion del producto

La distribucion del producto es el conjunto de diversas actividades del negocio relacionadas al
almacenamiento y transportacion, las cuales permiten el traslado desde su estado final de
produccion hasta la adquisicion y el consumo del cliente. Por tanto, el objetivo se centra en
disponer de los productos en cualquier momento para satisfacer una demanda (Velazquez, 2012,

p. 15-16).
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Publicidad del producto
Sin una adecuada publicidad, no habria forma de llegar o dar a conocer los productos o servicios
a los consumidores, y también depende de la calidad de la publicidad ya que su principal
finalidad es la de captar nuevos consumidores. Por tanto, antes de anunciar un producto, se debe
tener por seguro que se tiene un buen producto a anunciar (Basat, 1993, p. 21).

Debido a esto, la publicidad obliga a las empresas a realizar un esfuerzo por adaptarse a
los medios que la sociedad maneja para informarse ya que la evolucion de ello continua y ya no
solo esté enfocada a las emociones, sino también a la empatia compartida que se logre alcanzar

con el producto que se esta ofreciendo (Martin & Alvarado, 2007. p. 9).

2.2 Metodologia

2.2.1 Sintagma

El presente estudio se posiciona en el marco de un sintagma holistico, la cual permite que se
realice un diagnostico que define el planteamiento de la propuesta final de estudio.

El holismo es una doctrina filoséfica contemporanea la cual es referida como una
maravilla psicoldgica y social, relacionado con las diversas disciplinas y/o asignaturas humanas
y orientadas hacia el descubrimiento de una cosmovision orientada a las reglas similares al
género humano. Por otro lado, la generalidad esta brindada por la adherencia sintagmatica de
los diferentes paradigmas (Hurtado, 2000).

Asi mismo, al ser una metodologia de investigacion que puede ser aplicada a diversas
areas del conocimiento, esto le permite que su enfoque sea global y permite que se le considere
una metodologia mas completa y efectiva justamente por su globalidad de union de sintagmas

entre los diversos paradigmas (Hurtado, 2000).
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2.2.2 Enfoque
La presente tesis es de tipo de investigacion mixta debido a que contempla un conjunto de
procesos de recaudacion y estudio de datos cuantitativos e informacion cualitativa.
Adicionalmente, también se considera su integracion y controversia con el fin de realizar
deducciones producto de la informacion recopilada para entender y alcanzar una mayor
compresion del fendmeno de estudio (Hernadndez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014).

La investigacion mixta no reemplazara los paradigmas empleados por la investigacion
cuantitativa ni cualitativa, sino qué conjugara y potenciara las fortalezas de ambos enfoques
para aumentar la posibilidad de lograr una mejor compresion del problema que se esta

estudiando (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 532).

2.2.3 Tipo
El objetivo de la tesis es de tipo de investigacion proyectiva, debido a que se encarga de definir
como deben realizarse las cosas, con el fin de lograr el objetivo y operar adecuadamente.
Ademas, la investigacion proyectiva envuelve a diversas fases tales como: la creacion, el disefio,
la elaboracion y la propuesta de proyectos que se debe basar en fundamentos de un proceso
sistematico de estudio y analisis (Hurtado, 2000).

La investigacion proyectiva contempla fases por la que debe alinearse para ser
considerada una investigacion de tipo proyectiva. Si no delimitamos el tema, no lo justificamos
ni identificamos los objetivos de la fase descriptiva y ni continuamos con las demaés fases no

podemos afirmar que una investigacion es de tipo proyectiva (Hurtado, 2000, p. 327).
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2.2.4 Disefo
La investigacion contempla el disefio de tipo no experimental a razon de que es tratado por
estudios en los cuales no se realizaran variaciones a las variables independientes. El investigador
solo debe observar los fendmenos o sucesos sin alterar su contexto para analizarlos de forma
natural (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 152).

Las investigaciones transaccionales o transversal conllevan disefios de recoleccion datos
en un solo instante, y en un unico tiempo (Liu y Tucker, citado por Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2014).

2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes
Tabla 1

Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes.

Categorias

Categoria | Categoria Il
Sistematizacioén de la fuerza de ventas Satisfaccion del consumidor final

Subcategorias aprioristicas

Gestion de desarrollo de software Posicionamiento del producto
Proceso de desarrollo de software Distribucion del producto
Calidad de desarrollo de software Publicidad del producto

Subcategorias emergentes
Precio del producto
Fidelizacion del cliente
Calidad del producto
Merchandising

Presentacion del producto

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.6 Unidad de analisis

La unidad de estudio es referida al contexto, al ser un acontecimiento, una condicion o una
variable que se desea examinar. Esto parte desde una persona, un grupo de personas, un objeto,
una institucién y entre otras relacionadas a las ya mencionadas. Sin embargo, en toda
investigacion es requerido que se defina la unidad en la cual se pretende realizar el estudio.

(Hurtado, 2000).

La totalidad de un objeto de estudio, se refleja de manera cuantificable para una
determinada investigacion constituyendo un grupo de diversas entidades que conforman parte
de una misma caracteristica similar en especifico, y que se asigna con el nombre de poblacién
para definir una totalidad del atribuido similar a una investigacién (Tamayo, 2007).

La poblacion se describe a un grupo de componentes o acontecimientos, coherentes en
funcién a los atributos que los relacionan entre si, los cuales son empleados para extraer

informacién (Anau, citado por Hurtado, 2000).

La poblacion permite definir una muestra en funcion a una porcion tomada para la
realizacion del estudio, los cuales son considerados de manera representativa para determinar

que porcidn sera tomada como muestra (Hurtado, 2000).

La unidad de analisis a estudiar de la presente investigacion para el &mbito cuantitativo
se tendré en cuenta a 80 duefios de puntos de ventas llamados Bodegueros en Lima. Asi mismo,
en el ambito cualitativo se tomara a 1 Jefe de Operaciones de ventas, 1 Jefe de Proyectos y 1

duefio de un punto de venta (Bodeguero).
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Muestra
Tabla 2

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra cualitativa f % Muestra cuantitativa f %

Jefe de Operaciones de ventas 1 33.3 Bodegueros 80 100
Jefe de Proyectos 1 33.3
Bodeguero 1 33.3

Total 3 100 Total 80 100

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.7 Técnicas e instrumentos

Una herramienta o mecanismo de medicién correcto es aquella que almacena los datos de
estudio que representan los conceptos o las variables que se toman en cuenta al realizar la
investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Asi mismo, un cuestionario a ser el instrumento mas utilizado para recolectar datos a
través de un conjunto de parametros referidas a las variables de estudio que se desean medir
permite que se realicen de manera logica con respecto el planteamiento del problema
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 217).

La entrevista al ser cualitativa es una técnica mas intima, flexible y abierta, por la cual
se le permite al entrevistador intercambiar informacidn con el entrevistado. Sin embargo, estas
entrevistas pueden ser estructuradas, semi-estructuradas y no estructuradas o abiertas

brindandole al entrevistador distintas maneras de obtener mayor informacion segun convenga.
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Tabla 3

Ficha técnica del instrumento.
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Concepto

Descripcion

Nombre del instrumento

Autor

Procedencia

Lugar de adaptacion
Objetivo del instrumento

Cuestionario para la satisfaccion del
consumidor final en una empresa industrial
Pero Luis Ticse Lopez

Elaboracion propia

Lima — Perd

Ejecutar un diagndstico sobre los duefios de
los puntos de venta de Lima, entorno a la
satisfaccion de su experiencia con los

productos consumidos.

Fuente: Elaboracion propia.

Validez del instrumento cuantitativo

Juicio de Expertos para el instrumento cuantitativo

Tabla 4

Validez de expertos.

N° Expertos Criterio
1  Visurraga Aguero, Joel Aplicable
2 Saavedra Jimenez, Robert Roy Aplicable
3 Rivera Gomez, Davis Aplicable

Fuente: Elaboracién propia.

Nota: Ver las fichas de validez del instrumento (ver anexos).
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Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se efectud estableciendo un ensayo a una muestra con las caracteristicas
semejantes que el de la investigacion presenta. Posteriormente, se efectud la realizacion del Alfa
de Cronbach para alcanzar un mejor nivel de confiabilidad del instrumento que se pretende
emplear en la investigacion.

Tabla 5

Prueba de confiabilidad.

N° de elementos Alfa de Cronbach
80 0.83
N =80

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.8 Procedimiento para la recopilacién de datos
Reduccion de datos
Recaudacion de informacion a través de fuentes bibliogréficas y de diversas experiencias.

Elaboracion de instrumentos de recaudacion de datos: empleando el uso de cuestionarios
y entrevistas para adquirir los datos del objeto de investigacion realizada.

Demandar la verificacion de las herramientas de recopilacion de datos a través de juicio
de expertos.

Realizacion de la ejecucion de campo; es necesario requerir el consentimiento de los
expertos y su debida conformidad con las autoridades adecuadas su ejecucion.

Requerir del consentimiento de las autoridades de la organizacion de estudio para la
ejecucion de los instrumentos recaudadores de datos, asi como el uso de cuestionarios,

realizacion de entrevistas y verificacion de la documentacion historica.
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Anélisis de datos

Para el estudio de los datos se empleara el uso del software estadistico de andlisis cuantitativo
el SPSS 23 para el procesamiento de la informacidn obtenida, la cual permitira que se alcancen
medidas de frecuencias méas exactas. Asi mismo, con esta herramienta se empleara también la

metodologia de triangulacion y categorizacion de las variables de estudio.

Analisis descriptivo
La verificacion del andlisis de los datos recaudados, se clasifican en funcion a las variables de
estudio (categorias y sub categorias emergentes).

El estudio y la estructuracion descriptiva de las conclusiones se realizan en funcién a la
estructura de las categorias y subcategorias que se estan estudiando y analizando para alcanzar

un mejor entendimiento.

Triangulacién
La triangulacion nos permitira disponer de conclusiones aproximativas. Esto se logra Alcanzar
a través del entendimiento del analisis de los datos cuantitativos y la informacion cualitativa con

el objetivo de brindar una discusion y conclusion mas efectiva en relacién a lo estudiado.



2.2.9 Mapeamiento

Sistematizacion de la fuerza de ventas para satisfacer al consumidor final en una empresa
industrial, Lima 2017
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CAPITULO III

EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

La organizacion industrial de estudio esta ubicada como lider en la produccion de productos de
nutricion, lacteos, golosinas y helados. Con una amplia presencia en el mercado peruano
reconocida en diversos paises latinoamericanos.

La division de helados mantiene un alto crecimiento desde el afio 2006 hasta la
actualidad, a través de la presencia que tiene a nivel nacional, la cual provoca recuerdos y
emociones, y es por ello es respetada y representa una barrera alta ante cualquier potencial
competidor.

3.2 Marco legal de la empresa

Mision

La organizacion se encarga de la produccion y comercializacién de helados y demas productos
gue son complementados para el publico. Asi mismo, brinda construir relacién a largo plazo
con sus codiciados clientes los cuales estan fundamentados a traves del servicio, la innovacion
y la calidad que ofrecen en sus productos. Esto conlleva a que se logren captar de manera natural
momentos amigables, alegres y de un esparcimiento sano.

Por otro lado, con la finalidad de obtener mayor solidez econémica, proporciona

compromisos para el desarrollo tanto personal como profesional.

Vision

La organizacion busca consolidarse y vista como la mejor organizacion de helados y demas
productos complementarios para el publico, ademas de lograr ser lider en el brindado de calidad
y servicio en sus productos y/o servicios los cuales son percibidos por el publico consumidor a

nivel nacional.
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El brindar una marca innovadora con un margen de diferenciacion atendiendo los nuevos
mercados alcanzando una mayor solidez econémica.

3.3 Actividad econdémica de la empresa

La actividad economica de la organizacion industrial de estudio es la elaboracion de productos
lacteos.

3.4 Informacion tributaria de la empresa

La organizacion industrial de estudio esta bajo el régimen de sociedad anénima.

3.5 Informacion econémica y financiera de la empresa

La organizacion industrial de estudio restringe el otorgamiento de la informacion sobre la
actividad econdmica y financiera de la empresa.

3.6 Proyectos actuales

La organizacion industrial de estudio restringe el otorgamiento de la informacion sobre los
proyectos actuales.

3.7 Perspectiva empresarial

La organizacion industrial de estudio restringe el otorgamiento de la informacion sobre la

perspectiva empresarial.



CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo
Analisis descriptivo de la categoria Satisfaccion del consumidor final
Tabla 6

Niveles de satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial, Lima 2017.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 2 2.5
Regular 54 67.5

Alto 24 30.0
Total 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Categoria Satisfaccion del consumidor final

Figura 2. Grafico de barras de la Satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial,

Lima 2017.
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En la (Tabla 6) se califica la categoria de la satisfaccion del consumidor final. Teniendo en
cuenta como resultados de 80 personas encuestadas. EI 67.5%, considera que la satisfaccion del
consumidor final se encuentra en un nivel regular, mientras que el 30.0% considera que la
satisfaccion del consumidor final es alta y un 2.5% es bajo.

En la (Figura 2) se muestra los resultados de la (Tabla 6) de manera grafica, en la cual
se califico a la categoria satisfaccion del consumidor final, dando a conocer los porcentajes

referentes a los niveles bajo, regular y alto respectivamente.

Analisis descriptivo de la sub categoria Posicionamiento del producto
Tabla 7
Niveles de posicionamiento del producto sobre la satisfaccion del consumidor final en una

empresa industrial, Lima 2017.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 7 8.8
Regular 54 67.5

Alto 19 23.8
Total 80 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
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Porcentaje

Bajo Regular

Subcategoria Posicionamiento del producto

Figura 3. Gréafico de barras del Posicionamiento del producto sobre la satisfaccion del

consumidor final en una empresa industrial, Lima 2017.

En la (Tabla 7) se califica la subcategoria posicionamiento del producto. Teniendo en cuenta
como resultados de 80 personas encuestadas. El 67.5%, considera que el posicionamiento del
producto se encuentra en un nivel regular, mientras que el 23.8% considera que el
posicionamiento del producto es alto y un 8.8% es bajo.

En la (Figura 3) se muestra los resultados de la (Tabla 7) de manera gréfica, en la cual
se calificd a la subcategoria posicionamiento del producto, dando a conocer los porcentajes

referentes a los niveles bajo, regular y alto respectivamente.
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Analisis descriptivo de la sub categoria Distribucion del producto
Tabla 8
Niveles de distribucion del producto sobre la satisfaccion del consumidor final en una

empresa industrial, Lima 2017.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 6 7.5
Regular 50 62.5

Alto 24 30.0
Total 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria Distribucién del producto

Figura 4. Gréafico de barras de la Distribucion del producto sobre la satisfaccion del consumidor

final en una empresa industrial, Lima 2017
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En la (Tabla 8) se califica la subcategoria distribucion del producto. Teniendo en cuenta como
resultados de 80 personas encuestadas. EI 62.5%, considera que la distribucion del producto se
encuentra en un nivel regular, mientras que el 30.0% considera que la distribucion del producto
es altay un 7.5% es bajo.

En la (Figura 4) se muestra los resultados de la (Tabla 8) de manera grafica, en la cual
se califico a la subcategoria distribucién del producto, dando a conocer los porcentajes

referentes a los niveles bajo, regular y alto respectivamente.

Analisis descriptivo de la sub categoria Publicidad del producto
Tabla 9
Niveles de publicidad del producto sobre la satisfaccion del consumidor final en una empresa

industrial, Lima 2017.

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 5 6.3
Regular 57 71.3

Alto 18 22.5
Total 80 100.0

Fuente: Elaboracién propia.
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Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria Publicidad del producto

Figura 5. Gréfico de barras de la Publicidad del producto sobre la satisfaccion del consumidor

final en una empresa industrial, Lima 2017.

En la (Tabla 9) se califica la subcategoria publicidad del producto. Teniendo en cuenta como
resultados de 80 personas encuestadas. El 71.3%, considera que la publicidad del producto se
encuentra en un nivel regular, mientras que el 22.5% considera que la publicidad del producto
esta alta y un 6.3% es bajo.

En la (Figura 5) se muestra los resultados de la (Tabla 9) de manera gréfica, en la cual
se califico a la subcategoria publicidad del producto, dando a conocer los porcentajes referentes

a los niveles bajo, regular y alto respectivamente.
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Personas entrevistadas

usted que la
empresa actlia
de la mejor
manera para
contrarrestar las
acciones de los
competidores?

¢Por qué?

través de
promociones, y
en el caso de
marketing, lo
hace con
publicidades a
del

material de

través

merchandisig

como también

evaluando los
precios del
mercado.

insuficiente, vya
que no se cubren
completamente

las necesidades
del

Lo que se estd

consumidor.

reforzando es el
brindar el

material de

merchandising a
los puntos de
venta.

productos que
ofrece la
empresa
cuentan una
mejor calidad
que los de la
competencia,
aunque los
precios no sean
en algunos

casos altos.

Merchandising

C2: Precio del
producto

Merchandising

C2: Precio del
producto

Preguntas de la P1. Jefe de Codificacion Categoria ) o
. ) P2. Jefe de Conclusiones aproximativas
entrevista Operaciones P3. Bodeguero Emergente
Proyectos
de ventas
1. ¢Considera Si, lo hace a | Si, aunque es | Si, porque los | Cl: ClL: La empresa si se preocupa mucho

por lo que la competencia
ofrezca, y siempre esta presente
innovando

con nuevos

productos,  reajustando  los
precios, o definiendo precios
adecuados para los nuevos
lanzamientos que se ambicionan
en el mercado actual, con la
finalidad de satisfacer los gustos

de los consumidores.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 1. Diagnostico cualitativo de la subcategoria posicionamiento del producto 1.
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Personas entrevistadas

Preguntas de la P1. Jefe de Codificacion Categoria ) o
. . P2. Jefe de Conclusiones aproximativas
entrevista Operaciones P3. Bodeguero Emergente
Proyectos
de ventas

2. ¢Considera Si, porque | Si, porque los | Si, ya que | C3: Fidelizacion | C3: La organizaciéon ofreciendo los

usted que los | justamente es lo | productos logran | inclusive yo me | del cliente Fidelizacién productos, han logrado captar un

consumidores que marketing | causar un grado | siento del cliente grado de fidelidad del consumidor

han logrado un
vinculo con los
productos? ¢Por

que?

estd realizando,
no solo basta
dar a conocer un
producto, si no
buscar la
manera en c6mo
los productos
permiten

conectar a las
personas con lo

que los rodea.

de satisfaccion al
consumidor, que
ya se sienten
identificados, vy
no solo ellos, sino
también el
momento en el

que lo consumen.

identificado con
algunos

productos  me
causan una
sensacion  de
nostalgia  con

cosas vividas.

con los productos que consume,
ya que les genera un nivel de
satisfacciéon en funciébn a un
recuerdo ya vivido relacionado

con el producto.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 2. Diagnostico cualitativo de la subcategoria posicionamiento del producto 2.
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Personas entrevistadas

Preguntas de la P1. Jefe de Codificacion Categoria ) o
. . P2. Jefe de Conclusiones aproximativas
entrevista Operaciones de P3. Bodeguero Emergente
Proyectos
ventas
3. ¢Considera Si, y eso lo vemos | Si, porque los | Si, porque | C% 671} Los consumidores buscan de
usted que los | en las ofertas que se | productos incluso yo me | SaliStaccionnael = SENISEEGEION | una forma satisfacer sus
consumidores se | lanzan como | causan una gran | siento satisfecho | EORSUMIGORN del necesidades individuales o
interesan por los | productos sensacion  al | consumiendo los BORSUMGGE | colectivas consumiendo los
productos? ¢Por | complementarios consumirlos productos, me productos, por el alto nivel de
que? que se ofrecen en | tanto individual, | gustaria. satisfacciobn que estos les

los supermercados,
porque les brinda
un  momento de
satisfaccién

familiar al consumir
los productos de la

linea para el hogar.

con amigos o en
familia. Y si se
presentase una
oferta lo harian
con mayor

frecuencia.

generan.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 3. Diagnostico cualitativo de la subcategoria posicionamiento del producto 3.
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Personas entrevistadas

Preguntas de la P1. Jefe de Caodificacion Categoria ) o
. . P2. Jefe de Conclusiones aproximativas
entrevista Operaciones de P3. Bodeguero Emergente
Proyectos
ventas
4. Considera que | Si, porque toda la | Si, lo que se | Si, considero que | BB C5: Las condiciones de distribucion
los  productos | cadena distribucion | busca es que los | existen zonas en | [BiSilibuciomoel | DISWBESIEE | de los productos si se realiza de
son distribuidos | respeta lo  que | productos los que le dan | [HGENSE BEIPIGENBI | manera Optima, porque se
de manera | nosotros Ilamamos | nuevos estén | mayor enfoque considera todas las medidas

oportuna? ¢Por

que?

la cadena de frio.
Los productos
desde que salen de
fabrica hasta que
llegan al punto de
venta deben hacerlo
con una
determinada

temperatura, lo cual

no deberia variar.

presentes en el
punto de venta,
ni bien  se
anuncian en las
convenciones

que se realizan

cada afio.

para distribuir los

productos.

preventivas. Adicionalmente,
se toma muy en cuenta que los
productos  se  encuentren
disponibles ni bien se realice el
lanzamiento de nuevos

productos.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 4. Diagnostico cualitativo de la subcategoria distribucién del producto 1.
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Personas entrevistadas

Codificacion

Preguntas de la P1. Jefe de
. ) P2. Jefe de
entrevista Operaciones de P3. Bodeguero
Proyectos
ventas
5. ¢Considera que | Si, porque dentrode | Si, han | Si, y uno mismo
los productos | las innovaciones a | cambiado la | podria verlo al

ofrecen la calidad
deseada por los
consumidores?

¢Por qué?

los productos, como
las renovaciones, se
consideran las
normas  vigentes
tanto en salud como
el respeto a la
calidad que debe

tener el producto.

formula de los
productos,
la finalidad de

brindar

con

una
mejor  calidad
para el
consumidor,

teniendo muy en
cuenta laimagen

de la empresa.

lado inverso del
producto ya que
informan todo lo
necesario  para
que el
consumidor este
siempre

informado de la
del

que

calidad
producto

esta comprando.

Categoria

Emergente

Conclusiones aproximativas

La esta

pendiente

empresa siempre
de

requerimientos de salubridad

los

de los productos para brindarle
al consumidor productos de

calidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 5. Diagnostico cualitativo de la subcategoria distribucién del producto 2.
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Preguntas de la

entrevista

Personas entrevistadas

P1. Jefe de
Operaciones de
ventas

P2. Jefe de

Proyectos

P3.

Bodeguero

Codificacion

Categoria

Emergente

Conclusiones

aproximativas

6. Considera
usted que la
del

punto de venta

ubicacion

facilita el
acceso a los
productos? ¢Por

qué?

No, justamente por la
inseguridad

ciudadana, debido a
que existen zonas de
riesgo para el mismo
punto de venta, lo cual
deben  implementar
rejas que le permitan
salvaguardar su
negocio. Sin embargo,
los puntos de venta
presentan los afiches
para dar a conocer los

productos ofrecidos.

No, como todo lugar,
existen zonas seguras
y otras no tanto,
debido a que ha
habido casos en los
que las congeladoras
que se le brinda al
punto de venta son
robadas. Por ello se
emplean los banners,
y todo tipo de
material de
merchandising para
que el consumidor
conozca lo que se
vende en el punto de

venta.

No, y depende
de la zona en
la que se
encuentre

ubicado el
punto de

venta, pero los

puntos de
ventas
enrejados
tienen sus

anuncios y su
tabla de
productos con

Sus precios.

C1: Material de

merchandising

C1: Material de

merchandising

La inseguridad ciudadana
podria ser un
impedimento para que los
consumidores puedan
acceder a los productos
que ellos deseen o hayan
las
Sin

embargo, en estos casos,

visto a través de

publicidades.

se emplean los materiales
de merchandising que
brindan el conocimiento
complementario que
necesitan los
consumidores para definir

su decision de compra.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 6. Diagnostico cualitativo de la subcategoria distribucién del producto 3
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Personas entrevistadas

Preguntas de la P1. Jefe de Codificacion Categoria ) o
. ) P2. Jefe de Conclusiones aproximativas
entrevista Operaciones de P3. Bodeguero Emergente
Proyectos
ventas

7. ¢Considera usted | Si, porque | Si, marketing se | Si, debido a que | Gl o7/} La empresa se preocupa mucho

que el impulso de | justamente preocupa mucho | cada nuevo | PRESERIacION PIESEREEGION | por presentacion de  los

los nuevos | marketing se [en que las | producto que se | CEIPTOEUCES GENPIGEUSE | productos, ya que

productos  estd | concentra en buscar | cubiertas de los | anuncie 0 intuitivamente le dan a conocer

relacionado con
la presentacion?

¢Por que?

la mejor
presentacion de los

y que
guarden

productos,
estos

relaciéon con lo que
puedan transmitirle

al consumidor.

productos estén
entonadas y
busquen una
relacion directa
con los insumos

que contiene.

promocione  a
través de los
medios de
comunicacién,

debe

mucho con el

guardar

empaque  que

tenga.

al consumidor datos muy
significativos como el sabor y
la calidad del producto que va

a adquirir.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 7. Diagnostico cualitativo de la subcategoria publicidad del producto 1.
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Personas entrevistadas

Preguntas de la P1. Jefe de Codificacion Categoria ) o
. ) P2. Jefe de Conclusiones aproximativas
entrevista Operaciones de P3. Bodeguero Emergente
Proyectos
ventas
8. ¢Considera usted | No, aunque en un | No, pero se | No, porque a | C2: Precio del | C2:Preciodel | La empresa esta tratando de
que los puntos de | 95% de los puntos | espera que los | veces los puntos | producto producto regularizar los precios acordes
venta ofrecen un | de venta deben | precios de los | de venta sacan al mercado, para que todos los

precio justo por
los  productos?

¢Por que?

respetan el precio
del

sugerido al pablico.

producto

productos estén
alineados

porque ocasiona

que el
consumidor
tenga otra

perspectiva de la

empresa.

provecho a los

consumidores

haciendo un
incremento  del
precio del
producto sin
sentido.

consumidores, vayan a donde
vayan, puedan disfrutar de los

productos al precio justo.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 8. Diagnostico cualitativo de la subcategoria publicidad del producto 2.
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Personas entrevistadas

Preguntas de la _ Codificacion Categoria Conclusiones
) P1. Jefe de Operaciones de | P2. Jefe de P3. o
entrevista Emergente aproximativas
ventas Proyectos Bodeguero
9. (Considera que | Si, aunque lo que se deberia | Si, aunque | No, aunque en | C8: Distribucion | C2: Debido a los retrasos
la publicidad es | tener en cuenta es la | también se | algunas del producto Merchandising | en  los  anuncios
la adecuada para | frecuencia y la oportunidad | puede  lograr | ocasiones los publicitarios la

captar  nuevos
consumidores?

¢Por que?

de compra hacia el

consumidor,  porque las
publicidades de los productos
se muestran entre 15 dias a un
mes, después de estar el
producto en el punto de venta.
La liberacion de un producto
debe estar acorde con lo
publicitado. Sin embargo, el
que el punto de venta que
tenga el material de
merchandising, le es atractivo

al consumidor.

causar un efecto
a la inversa, ya
que puede
despertar el
interés de un
producto, pero
el consumidor
termina

adquiriendo uno
de la

competencia.

encargados de
hacer la
publicidad, lo
realizar de la
mejor forma
para captar el

interés.

C2.

Merchandising

empresa requiere que
los puntos de venta se
encuentren

acondicionados con
los materiales de

merchandising para

lograr  captar el
interés de los
consumidores y
lograr realizar

alcanzar una mejor
cobertura de los

productos.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 9. Diagnostico cualitativo de la subcategoria publicidad del producto 3.
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4.3 Triangulacion de datos: Diagnostico final

La investigacion sobre la satisfaccion del consumidor final estda muy sobrevalorada para las
organizaciones del medio, ya que el considerar diversos aspectos que afectan las decisiones que
realicen los consumidores afectara la estancia de la empresa en el mercado. Por tanto, el
considerar las 3 subcategorias de la presente investigacion permitira alcanzar los objetivos como
lo viene demostrando en los resultados alcanzados por el instrumento de encuestas y la
realizacion de la entrevista al personal de la organizacion de estudio.

La encuesta fue realizada a los colaboradores e interesados de la organizacion industrial
de estudio en conjunto con los ejecutores del proyecto, para la cual el gerente comercial brind6
su aprobacidn para que se lleve a cabo. Las encuestas tienen como finalidad principal el rescatar
la informacién mas significativa que permitird realizar las siguientes conclusiones
aproximativas con lo que esta sucediendo actualmente en la empresa. Para ello, se tomd una
muestra de alrededor 80 trabajadores de la empresa industrial de estudio, en donde un 23.8% de
los encuestados demostraron un nivel alto, con respecto a la percepcidn que se tiene sobre la
primera subcategoria sobre el posicionamiento del producto, un 67.5% de los encuestados
determinaron que se tiene un nivel regular. Cabe recalcar que el 8.8% considera un nivel bajo
sobre el posicionamiento del producto. Estos datos recabados con respecto a la informacion
cuantitativa que se logré alcanzar a través de encuestas efectuadas a los colaboradores e
interesados de la organizacion de estudio. Y se corrobora la informacion obtenida del analisis
cualitativo que se realiz0 a través de las entrevistas a los representantes de la empresa como Jefe
de Operaciones de ventas, Jefe de Proyectos, y un duefio de un punto de venta (bodeguero), los
cuales mencionan que la empresa si se preocupa mucho en la diferenciacion con los

competidores, buscando alcanzar mejores estandares de calidad para que los consumidores no
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pierdan la fidelidad, la estimay relacion que tiene con los productos que estan consumiendo con
el fin de satisfacer sus gustos. Por tal motivo, se corrobora que tanto la informacion cuantitativa
y la cualitativa se esta logrando un nivel de posicionamiento alto aprovechando la nueva gama
de productos que se vienen lanzando al mercado, con la intencidn que se quede impregnada en
la mente de los adquisidores con el fin de alcanzar un nivel de posicionamiento aceptable.

Los datos capturados por los trabajadores de la empresa industrial de estudio en relacion
a la segunda subcategoria denominada distribucion del producto, en la cual, un 30.0% indicé un
nivel alto de distribucion que maneja la empresa industrial de estudio. Mientras que el 62.5%
considera que el nivel de distribucion de los productos se encuentra de manera regular. No
obstante, un 7.5% lo considera bajo. Por otro lado, el analisis de la informacion cualitativa nos
da a conocer que la empresa si se preocupa mucho en distribuir los productos de manera 6ptima
y de la misma calidad con la que sali6 de fabrica debido a los vehiculos de distribucién que
mantienen a los productos de manera oportuna. Sin embargo, se observa una deficiencia en
aquellos puntos de venta ubicados en zonas de riesgo, y por ello, las alternativas que precisién
tiene para este tipo de casos, es brindar el material de merchandising respectivo para que el
consumidor se sienta comodo al adquirir los productos que méas desea. No se debe dejar de tomar
en cuenta aquellos lugares de mayor riesgo, si es que se pretende llegar a coberturar la mayor
parte posible.

La informacidn que se recolecto sobre la tercera subcategoria acerca de la publicidad del
producto en la empresa industrial de estudio, en la cual se hallé que el 22,5% considera un nivel
alto de publicidad del producto que pone a disipacion la empresa para conocimiento de los
consumidores. Por otro lado, el 71.3% de los encuestados considera que se encuentra en un nivel

regular debido a que factores con respecto al precio, o la presentacion del producto no es la méas
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adecuada para motivarlo a cambiar su decision de compra. Asimismo, un 6.3% de los
encuestados considera a la publicidad del producto de la empresa industrial de estudio en un
nivel bajo. Estos datos porcentuales con respecto a la informacion cualitativa alcanzada
mediante las entrevistas, se corroboran debido a que el equipo de marketing se encuentra en un
proceso laborioso de lograr captar la atencién de nuevos consumidores, y mantener las
intenciones de compra con los clientes que ya se han captado. Este punto se ve reflejado en la
tardia presentacion de la divulgacion en los diversos medios de comunicacion estando ya los
productos en los puntos de venta 15 dias antes de haberse hecho notar la publicidad.

Se puede concluir que la mejora del posicionamiento, la distribucion y la publicidad
oportunidad de los productos que tiene la empresa, la haria crecer significativamente, ya que
segun como estd demostrado en los resultados alcanzados en las encuestas y las entrevistas
permiten que, se logre observar cual es la tendencia, y como se debe mejorar para que siga una

direccion de manera creciente.



CAPITULO V

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION



“PROPUESTA DE SISTEMATIZACION DE LA FUERZA DE
VENTAS PARA LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR

FINAL”
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5.1 Fundamentos de la propuesta

Metodologia RUP

La metodologia RUP brinda una solucion disciplinada enfocada en las tareas y
responsabilidades en el proceso de elaboracion del software informético. La metodologia se
realiza a traves de 4 fases: iniciacion, la cual brinda un énfasis al alcance del sistema a realizar;
elaboracion, la cual permite definir una estructura en la arquitectura de la solucion; construccion,
la cual esta enfocada al desarrollo del software y transicion, que permite medir la calidad de
software que se pretende entregar y a su vez logre la satisfaccion del cliente. Las disciplinas que
brinda la metodologia son modulares, y se definen de la siguiente manera: modelado de los
procesos del negocio, la cual permite un mejor entendimiento y comunicacién entre la ingenieria
de negocios y la ingenieria de software sin mayor preocupacion; requisitos, que permite capturar
las peticiones de las partes interesadas, y estas se convertiran en un conjunto de requisitos dentro
del sistema que se construird; andlisis y disefio, cuyo propdsito es la de demostrar como se
Ilevard a cabo el sistema, para lograr la satisfaccion de las necesidades; implementacion, la cual
se encarga de la codificacion del software; pruebas, que permite comprobar las interacciones
entre los objetos y componentes del software, y la implementacion, cuyo proposito es la de
producir lanzamientos de productos exitosos y entrega de software a los usuarios finales

(Metodoss, s.f.).

Lenguaje unificado de modelado, UML
Definido como lenguaje estandar permite la descripcion de los planeamientos de software.
Empleados para lograr un mayor entendimiento visual, especifico, constructivo y documentario

de todos los componentes relacionados entre si, los cuales se engranan y componen un sistema.
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UML proporciona un vocabulario y reglas de utilizacion para la representacion conceptual y
fisica de un sistema. Asi mismo, UML nos permite interpretar grandes sistemas a través de
gréficos o textos obtenidos de los modelados que brindan un apoyo en el entendimiento de los
procesos durante la elaboracion del software informatico, asi mismo, al ser un estandar para los
diversos tipos de desarrollo, los modelos logran ser descifrados por los interesados sin la
necesidad de que estén directamente relacionados con la participacion del disefiado de los

modelados sin ninguna ambigiiedad (Alarcon, 2000, p. 15).

StarUML

StarUML es un software informatico que permite realizar de manera grafica el modelamiento
de los estandares UML con la finalidad de especificar, construir y documentar el sistema
informético. Dentro de sus caracteristicas mas resaltantes se observa que: es un software
completamente libre; permite la generacion de codigos en lenguajes de programacién C#, C++

y Java a partir de los diagramas.

Propuesta

La presente propuesta consiste en la implantacion de una aplicacion informéatica movil, la cual
contempla los siguientes flujos de trabajo de la metodologia RUP: Modelado del proceso de
negocio, analisis de los requerimientos tanto funcionales como no funcionales, el anlisis y el

disefio de software, la implementacion, las pruebas e implantacion de la solucion.

La propuesta permitira a la fuerza de ventas tener un mejor enfoque acerca de los puntos

de ventas a los cuales deberd visitar segin la programacion de visita que se le haya realizado.
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Para esto, se le brinda al vendedor facilidades de obtencion de los objetivos que debera lograr
en su dia de trabajo. Se contempla los objetivos que tiene trazado sobre el monto de ventas que
deberéa alcanzar en el dia y el acumulado que lleva en el transcurso del mes. A su vez el objetivo
que debe lograr para posicionar los nuevos productos y mantener a aquellos que ya lo hayan

alcanzado.

La propuesta también permite al vendedor, identificar los activos que se le ha brindado
al punto de venta, con el fin de detectar pérdidas o usos indebidos que el punto de venta esté
realizando, ya que los activos que son suministrados en los puntos de venta cumplen la funcion
de almacenar los productos que se les son suministrados para que los consumidores los

adquieran en éptimas condiciones con la calidad esperada.

Con la identificacion de los activos, el vendedor debera completar una encuesta de
visibilidad acerca de los productos que va encontrando en los activos, y a su vez con referencia
al material de merchandising que se le brinda al punto de venta, con la facilidad de lograr captar

un mayor numero de consumidores.

Con la finalidad de evidenciar que el vendedor esta visitando al punto de venta, se le
solicita una constancia fotografica acerca del trabajo que esté realizando, los cuales son: la
fotografia de la fachada del local del punto de venta y el contenido de los activos, y esto debido
a que el vendedor debe ambientar el local con el material de merchandising correcto y realizar

un proceso de limpieza y reordenamiento de los productos almacenados en los activos.
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Posterior a ello, el vendedor debe de cumplir con el levantamiento de la informacién con
respecto al inventario de los productos, con la finalidad de poder brindar un pedido sugerido en
relacién a la venta minima que debera realizar con los nuevos productos para que logren ser
distribuidos a los puntos de venta y logren un posicionamiento en el mercado. No obstante, es
decision del punto de venta el adquirir los productos que el vendedor le sugiere, sin embargo,

es el trabajo del vendedor lograr la venta del mayor nimero de productos.

Por otro lado, la propuesta contempla un portal web, que permitird el anélisis de las
encuestas capturadas por los vendedores, con la finalidad de determinar como se esta moviendo
la venta de los productos, y la colocacion del material de merchandising entre los distintos

puntos de venta a nivel nacional.

5.2 Objetivos de la propuesta

El objetivo del proyecto de investigacion en la presente tesis realizada es la de disefiar un plan
de una aplicacion informatica enfocada en la toma de pedidos y la ejecucion de campo para la
fuerza de ventas de la empresa industrial de estudio. Por tanto, lograr la realizacion de los

objetivos, se plantean lo siguiente:
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Objetivos de RUP
Tabla 10

Objetivos de la propuesta.

N° Objetivos

1 Desarrollar la aplicacion informatica conforme a los flujos de trabajo que se han
establecido en la metodologia RUP.

2 Elaborar los modelos de proceso del negocio de la ejecucion de campo y toma de
pedidos.

3 Definiry analizar los requerimientos funcionales y no funcionales que debera cumplir la
aplicacion informatica.

4  Elaborar el modelado de los diagramas de dominio, el modelado de requisitos, modelado
de datos y modelado del negocio.

5 Disefiar el prototipo de la aplicacion informatica que cumplira con la satisfaccion de las
necesidades del usuario final.

6 Implementar laaplicacion informatica en base a los requerimientos y modelos obtenidos.

7 Realizar las pruebas de la aplicacion informética conforme a tres casos planteados.

Fuente: Elaboracion propia.

5.3 Problema

La representacion del problema definido en la presente investigacion define de qué manera
mejoro la satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial, Lima 2017. Por tanto, la
problematica de la propuesta que se presenta en la empresa industrial de estudio se debe

justamente a los problemas en la gestion comercial y la toma de pedidos de la fuerza de ventas.

Recabando en los problemas que enfrenta la fuerza de ventas en ambos procesos, se

encuentra que, en la ejecucion de campo, los vendedores descuidan mucho las actividades que
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deben de realizar para mantener e incrementar el posicionamiento y la publicidad de los
productos nuevos que se ofrecen y demandan los consumidores cada vez que visitan sus puntos

de compra favoritos.

Por otro lado, en el procedimiento de la toma de pedidos, la fuerza de venta esta evitando
el contacto directo con los puntos de ventas, conformandose con lo que los puntos de venta estan
acostumbrados a adquirir, sin lograr posicionar y distribuir los nuevos productos que son
lanzados por la empresa industrial. Por ello, la empresa desconoce si la fuerza de ventas esta

cumpliendo con la ruta planificada para el dia.

5.4 Justificacion

La propuesta planteada en el aplicativo informatico enfocado en la fuerza de ventas, por
necesidad que se presenta en la empresa industrial de Lima, la cual el proceso de toma de
pedidos y ejecucidn de campo es un enigma el conocer si realmente se esta cumpliendo con lo
establecido para el vendedor con la finalidad de lograr satisfacer al consumidor final en base a

las categorias definidas: posicionamiento, distribucién y publicidad del producto.
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5.5 Resultados esperados

Los resultados deseados con la propuesta del aplicativo informatico estdn definidos
detalladamente en la siguiente tabla:

Tabla 11

Resultados esperados de la propuesta.

N° Acciones Resultados esperados %

1  Procesamiento Informe de fallas menores 5
de informacion
2 Analisis Juntas con los interesados del proyecto para que sean aprobados 10
de en el tiempo establecido.
requerimientos
3 Disefio y Disponibilidad de los equipos, tanto hardware, software y la 30
Arquitectura  conectividad disponible entre los diversos equipos de
cémputos.
4  Programacion  Ensayo del aplicativo como piloto en funcion de obtener 10
resultados en su ejecucion de manera correcta.
Disponibilidad de ambientes acondicionados para las pruebas 10
de uso.
Ejecucion del aplicativo con el personal de la fuerza de ventas 10
para obtener resultados para mejoras.
Estudios de pruebas de la usabilidad de la aplicacion 10

informatica en los diversos dispositivos de manera correcta.

5 Documentacion Proyecto sustentado con la aprobacién del gerente general 5
Documentacion altamente disponible 5
Documentacion completa del proyecto 5

Resultado esperado final 100

Fuente: Elaboracién propia.



5.6 Plan de Actividades
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La planificacion de las actividades que se van a desarrollar en la investigacion se basa a través del analisis indicado a continuacion:

Tabla 12

Plan de actividades para la aplicacion informatica.

Actividad Descripcion Tarea Cronograma Responsable
1 Flujos de trabajo Determinar que flujos de trabajo de la metodologia RUP se 25 de Septiembre al  Jefe de proyecto,
emplearan en la presente investigacion. 1 de Octubre
2 Modelado del proceso de Diagramar los procesos de negocio de la empresa industrial 2 al 8 de Octubre  Jefe de proyecto, Analista
negocio que realizaran en la investigacion. funcional
3 Requerimientos Definir los requerimientos funcionales y no funcionalesque 9 al 15 de Octubre  Jefe de proyecto, Analista
Funcionales y no debe contemplar la aplicacion informatica. funcional
Funcionales
4 Andlisis de software Construir los modelos definidos por la metodologia que 16 al 22 de Octubre  Jefe de proyecto, Analista
cubran con los requerimientos, considerando a los funcional
funcionales y los no funcionales.
5 Disefio de software Elaborar los diagramas de las arquitecturas de software y 23 al 29 de Octubre  Jefe de proyecto,
los prototipos de la solucion. Arquitecto de software,
Disefiador de aplicaciones
6 Implementacion Desarrollar la aplicacion informética basada en la 30 de Octubreal 12 Jefe de proyecto,
tecnologia movil. de Noviembre Programador movil
7 Pruebas Realizar las pruebas de la aplicacion contemplando tres 13 al 19 de Jefe de proyecto, Tester de
casos. Noviembre aplicaciones

Fuente: Elaboracion propia.



5.7 Evidencias

Proceso de negocio
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El diagramado del proceso del negocio mostrara la secuencia de acciones que se realizaran desde

el punto de partida del vendedor, con el contacto que tendra con el cliente o punto de venta.

Vendedor

Cliente

\l, ¢Punto de venta cerrado?

;Cuenta con activos
de la empresa?

Registrar pérdida

5i

Registrar no pedido | _

<> ¢Faltan activos?

\xi

Jé/f;r

[Realiza escaneo de actives

5 l Realizar limpieza de actiw:us]

Tomar foto de evidencia

iDesea que se le
w pedida?

5i

/

<

Figura 6. Proceso de negocio “Ejecucion de campo”.
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Modelo de dominio
En el modelo de dominio se describen los actores del negocio, los documentos, los objetos y la

relacion que se tienen entre ellos.

+Contiene

+Registra

+Registra +Contiene
Vendedor Inventario Activo

+Registra

+Contiene
HGenera

+Contiene

+Recibe

Producto

‘Ef

Cliente

Figura 7. Modelo de dominio.
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Requerimientos funcionales

Tabla 13

Requerimientos funcionales.

N°  Descripcion
RF-1  Gestion Vendedor
RF-2  Gestion Cliente
RF-3  Gestion Item
RF-4  Gestion Activo
RF-5 Gestion Producto
RF-6  Gestion Encuesta
RF-7  Gestion Inventario
RF-8 Gestion Pedido

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos no funcionales

Tabla 14

Requerimientos no funcionales.

N°  Descripcion

RF-1 Laaplicacion debe estar disponible para la fuerza de ventas en los horarios que tienen
permitido para realizar su trabajo.

RF-2 La aplicacién debe garantizar que la informacion sea fécil de digerir para el
vendedor.

RF-3 Laaplicacion debe permitir trabajar en zonas donde exista baja cobertura de internet.

RF-4 La aplicacion debe estar solventado a través de un manual uso para el usuario, con
el fin de que el el nuevo personal pueda integrarse de manera 6ptima.

RF-5 La aplicacion serd implementada solo en dispositivos moéviles con android.

Fuente: Elaboracién propia.
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Modelo de requisitos
En el modelado de los requisitos se mostraran las funciones que debera realizar cada actor, en
cada uno de los procesos que deberan desarrollarse en el disefio de una aplicacion informatica.

Se toma en cuenta desde el inicio de sesion del vendedor, hasta el proceso final de la generacién

del pedido.

wextends wincludex
EaEh Logear Vendedor _J.---- .- = Buscar Vendedor === ===~ '
Gestion Vendedor 0

«wincludes 1

ncuder _;_ : H :
R i o T T TR R PR e

/ «wincluden
Gestidn Item =~ === == meeeemmmmme oo Cenmnmnnnans

Vendedor

sinclude»

wincludex H .
_____________________ ={_ Buscar Activo : ' H o
Gestion Active 7T o [ T S N

H <-1|‘]ciude>- E

e s mcarbroduee > 1L
""""""""""" ‘Sihunn SRR
: Voo wrcludes |

! iy

. =

S - “rextends - oo E wincludes }
wextendn. 7o extends Grabar Encuesta :
Agregar Item

X

Cliente

wextendy e
. wexiendy . Grabar Inventario

- - Agregar Producto
=-exlend:,,' -

Pt ~~uextends

& E |
------------------------------------------------------- e

wextendr Grabar Pedido

Figura 8. Modelo de requisitos.
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Modelo de datos (relacional)

El modelado de datos de forma relacional, indica las entidades o tablas relacionadas entre si,

con la finalidad de sustentar el funcionamiento de la aplicacion informatica.

Item
FE_Vendedor_E FE_Item_Encuesta
S H PK | coditm | varchar(6)
desitm | varchar(30)
Vendedor
PK | codven | varchar(G) Activo
nomven | varchar(50) PK | coidun | varchar(10)
-+ nomact | varchan(130)
FEK_Vendedor_Inventario

) FK_Activo_Inventario

FK_Producto_Inventario

FK_Vendedor_Pedido Producto

PK | codpro | varchar(153)
nompro | varchar(130)

PK_dealle_producto
Cliente FK_Cliente_pedidn PK _detalle_pedido
PK | codeli | varchar(G) 1
PK | coddom | varchar(3) ' Detalle Pedido
nomcli | varchar(130)
Dirdom | varchar(150) | canped | decimal(12)

Figura 9. Modelo de datos (relacional).



Modelo de negocio (clases)
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El modelo de negocio, es una vista similar al modelo de datos, orientado al lenguaje unificado

de programacién que permitira soportar la elaboracion del aplicativo informatico.

Vendedor

+oodven: String
+nomven: String

Item

Cliente

+oodcli: String

+ooddom: String
+nomcli: String
+dirdom: String

+coditm: String
+desitm: String

Activo

+coidun: String
+nomact: String

Producto

+codpro: String
+nompro: String

Figura 10. Modelo del negocio.
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Arquitectura fisica de software
La arquitectura fisica de software, define la relacidn de funcionalidad que deberan llevar a cabo

los equipos que soportara el manejo de la aplicacion informatica.

Figura 11. Arquitectura fisica de software.
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Arquitectura de modulos e interfaces
La arquitectura de médulos e interfaces, da a conocer como es que los objetos contenidos dentro

de las capas de la aplicacion se interrelacionaran entre ellas.

Presentacion
(from 7. Arguitectura de fisica de software)

[

F |

Servicios Negocio

{from 7. Arguitectura de fisica de software) {from 7. Arquitectura de fisica de software)
-------- T
©_- -------------------------- }
Servicio :
v
| |
Datos Fers:istencia

(from 7. Arquitectura de fisica de software) ifrom 7. Arquitectufa de fisica de software)

Figura 12. Arquitectura de comunicaciones.
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Detalle de médulos

El detalle de médulos, cumple con la funcion de dar a conocer cdmo estan relacionados los

objetos.
g EncuestaVista
ClienteVista EncuestaVista ItemVista Mensaje
S :
Y - EEACEEETEEE EeEEEEE LT . H
0 : : E E
i N PE . - i
Buscar Nuevo Listar Agregar Quitar Grabar
g Em:uesta[\;ggn-ci : e
Vo
Vendedor Encuesta Cliente
:Ezdn:fgnssﬂlf D ) :fnumen!cc:l - +oodcli: String
. g ecprc:date ) - - - -3 +ooddom: String
+Agregar(item: [tem): void +n9m|:]i: 5“5_"5
+(uitar{codpre: String): void +dirdom: String
List s +verDetalle{): List
+rabar{encues: Encuesta): void
g EncuestaPersistencia g BaseDatos
EncuestaPersistencia Operacién
+BuscarCliente{codcli: String, coddom: String): Cliente
+Listar(): List ]
+rabar{encues: Encuesta): String
Conexion

Figura 13. Detalle de mddulo de la generacion de la encuesta.



g InventarioVista

ClienteVista InventarioVista ProductoVista Mensaje
23 EATARS A i
T -
PN N :
H 1 ¢ L] . " S ¥ ' '
: : . : : N :
: ) : ; P S :
g : , | InvensdrioServicia™.; 1 . :
Y - Lk o4 Y : Y
Buscar Nuevo Listar Agregar Quitar Grabar
: 1 ‘fr ‘.'"
L
Inventario
Vendedor +fecpre: date Cliente
+codven: Strin +vended: Vendedor —
SN SEEECEEER] SREES +client: Cli +oodcli: String
+nomven: String client: Cliente :

"""""" 2 +coddom: String

+Agregar(produc: Producto): void +nomcli: String

+Quitar(codpro: String): void +dirdom: String

List < +verDetalle(): List
+Grabar({invent: Inventario): void

g InventarioBersistencla g BaseDatos

InventarioPersistencia Operacion
e
+BuscarCliente(codcli: String, coddom: String): Cliente
+Listar(): List
+Grabar{invent: Inventario): String
Conexion

Figura 14. Detalle de mddulo de la generacion del registro de inventarios.



g PedidoVista

L

ClienteVista PedidoVista ProductoVista Mensaje
e . :
S HEE AN ) :
. n nr . LY B v .
. . [ 1 * . o o .
\ | A . wmeTagemnagbanadans, :
. . S . * e H ' .
: ~ ; : Lo foo :
AN AN B R s
. i B . Y [ ar .
H i H ¥ *u : L :
. : ; H T o T HEBDY .
: . ‘ v PedidoServicio . T :
: s : . : P S :
: \ Y n Lo : :
' % ' Fa . 1 A - H
ot . 15;. v 2] Y . N
Buscar Nueve Listar Agregar Quitar Grabar
: H g
: :
L} ’ -
¥ [l .
L] [} r
: ! 3
: ;
L] I‘
: : ’
:
:
:
:

\PediduNE ocio ! o
W o
Pedido Cliente
+tipped: Strin -
Vendedar +I'IEJI'DI1|}Ed: SLrﬁ-Lg :Eﬂjﬂm&;ﬁl
+codven: String  [Sr=--ssseee "t +ve:nded: ?Eﬂdﬂjm N +nr.:|m1:]i:-5t[ingg
+nomven: String +client: Cliente +dirdom: String
+fecpre: date -

+detped: List

. +Agregar(produc: Producto): void
List = +Quitar{codpro: String): void
+verDetalle(): List
+Grabar(pedido: Pedido): void

g PedidoPersistencia g BaseDatos
PedidoPersistencia
Operacion

+BuscarCliente(codcli: String, coddom: String): Cliente
+Listar(): List
+Grabar{pedido: Pedido): String

Conexion

Figura 15. Detalle de mddulo de la generacion del registro del pedido.



Disefio del prototipo
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Se mostraran los disefios propuestos de la aplicacion informatica para la empresa industrial de

estudio, la cual permitira que la fuerza de ventas pueda realizar la ejecucidn de campo y la toma

de pedidos de sus puntos de ventas asignados a su ruta programada para el dia.

USUARIO

CONTRASENA

I

Con la finalidad de diferenciar y
salvaguardar la informacion, el acceso de la
fuerza de ventas a la aplicacion informatica,
se ve en la necesidad de contar con un usuario
y una contrasefia, la cual permitira
autenticarse y acceder a su cartera de puntos

de venta programadas para el dia de trabajo.

Figura 16. Prototipo de la vista de inicio de sesion de la aplicacion informatica.
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Inicialmente el vendedor tendra acceso a tres

\| . a ez .
SAMSUN opciones las cuales le permitird realizar lo

siguiente:
Planificacion del dia: permitira dar a conocer

sus objetivos de venta que debe realizar el

vendedor, tanto para el progreso diario como

PLANIFICACION DEL DIA

mensual.

PROCEDIMIENTO VISITA o o o
Procedimiento de visita: permitira realizar la

RESUMEN DEL DIA ejecucion de campo que debe realizar el
vendedor, antes de tomar el pedido, en base a
una sugerencia dada a raiz de los productos
inventariados.

Resumen del dia: permite dar a conocer el

progreso de venta de los productos que se

encuentran con una obligatoriedad de venta.

Figura 17. Prototipo de la vista del mend principal de la aplicacion informatica.
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La fuerza de ventas, cuenta con una ayuda

SAMSUN

acerca de los objetivos que debe lograr el dia
de trabajo. Si bien, los vendedores cuentan

PLANIFICACION DEL DiA ., ) )
con una reunién matinal con sus supervisores

acerca de su avance contra sus objetivos que

AVANCE DEL DIiA
Avance de ventas % 2400/ deben lograr, es a traves de esta opcion, por la

Clientes Sin Compra

- cual el vendedor puede acudir a consultar lo
idos

Maxis . ., .
gue ya se establecio en la reunién matinal.

AVANCE DEL MES

Avance de ventas

Clientes con Compra

Pedidos Promedio

Maxis

AVANCE DEL PRIORIDADES
Sublime Negro C) 74% 400 / 540

Triangulo 100% 200/200

Pezziduri POV 105% 250/ 240

Figura 18. Prototipo de la vista de la planificacion del dia.
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El vendedor, debera seleccionar, en base a una

SAMSUN lista de puntos de ventas programados para el
dia, al punto de venta al cual ha visitado y

CLIENTES comenzara a realizar su proceso de ejecucion

de campo, previo a la toma de pedidos.

NOMBRE
RAMOS POLO, JOSE

CAIATAD FACAS AAA
SALAZAR -_—-«5-\:, VIAR

LOPEZ QUISPE, NOTE

LINARES RIVERA, JUAN

FLORES PINTO, LUIS

REJAS MALCA, CARLOS

SILES MIROS, JAVIER

ROJAS RUIZ, DIEGO

RENGIFO LU, RONALD

Figura 19. Prototipo de la vista de la lista de clientes.
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El vendedor al iniciar el procedimiento de

SAMSUN visita, debe previamente identificar los

activos que se le han sido asignados a los
LECTURA QR DEL ACTIVO -
puntos de venta, los cuales son un beneficio

para el almacenamiento de los productos.

LOCAL CERRADO

Figura 20. Prototipo de la vista de la identificacion de los activos.
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Luego de realizar la identificacion de los

\l - 3
SAmMSUI activos, los vendedores deberan completar
una encuesta que permitira medir como se

ENCUESTA encuentra el posicionamiento, la distribucion

y la publicidad brindada a los productos que

se encuentran en los diversos puntos de ventas

COLGANTE FR COLLECTION que debe visitar.

AFICHE COLLECTION

CONTRA PIZARRA COLLECTION

PALETA COLLECTION

PRODUCTOS AJENOS

L LU L B

AFICHE TAKE HOME

W
o

NIVEL DE LLENADO

Figura 21. Prototipo de la vista de la encuesta.
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Dentro del procedimiento de visita del

SAMSUN

vendedor, al punto de venta, el vendedor esta

en la obligacion de realizar la limpieza

respectiva de los activos, y la manera en la

cual se logra el aseguramiento del trabajo de

campo del vendedor, es a través de dos

fotografias:

1. Fotografia del frontis del local: permite
dar a conocer que el vendedor esta
colocando los afiches publicitarios en el
punto de venta.

2. Fotografia del contenido de los activos:
permite dar a conocer que el vendedor esta
limpiando y ordenando los productos que

se encuentran almacenados en los activos.

Figura 22. Prototipo de la vista de la evidencia fotografica.
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El vendedor, debera realizar un conteo de los

SAMSUN

productos que se encuentran almacenados en

los activos, con la finalidad de generar un

INVENTARIO . i : .
pedido sugerido, en base a la cantidad minima

que debera haber en los puntos de venta, para

LANZAMIENTOS
FR CAPUCCINO COLLECTION

lograr saciar las expectativas de los

FR C&C COLLECTION consumidores.

MAXI5
FRIO RICO

80MBOM

COPA DONOFRIO

SIN PARAR

SANDWICH

Figura 23. Prototipo de la vista del inventario de los productos.



103

El pedido sugerido que se le genere al punto

SAMSUN

de venta, no es definitivo, ya que por asuntos

econdmicos por la cual esté pasando el punto

PEDIDO

LANZAMBENTOS CO%Y PED )

de venta, tomara la decision de realizar la

compra sugerente, tomando en cuenta

FR CAPUCE COLLECTION

productos adicionales que desee comprar. Sin

MAXS ,
embargo, el vendedor debera ofrecer las

FRMO RICO

BOMAOM

promociones presentes para el punto de venta,

|}

con la finalidad de lograr el posicionamiento

-

SURTIDO

y la distribucion de los productos.

KARANA

NO COMPRA TOTAL PEDIDO 265

EEEEEEEE“EEEEE“EEC
EEIHfEHEESMImjaISHQS

Figura 24. Prototipo de la vista de generacion de pedidos.



SAMSUN

RESUMEN DEL DIA

MAXI 5
FRIO RICO

B8OMBOM

COPA DONOFRIO

SIN PARAR

SANDWICH
SURTIDO

SUBLIME

DOLCETTO

PEZZIDURI
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La vista de resumen, permite dar a conocer al
vendedor, los productos que debe posicionar
en los puntos de venta en funcién de

cantidades de cajas.

Figura 25. Prototipo de la vista del resumen del dia.
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2 Dentro de su procedimiento de ejecucion de

icampo del vendedor, estd presente el

Figura 26. Evidencia de la ejecucion de campo del vendedor.



5.8 Presupuesto

La propuesta planteada sobre la aplicacion informatica presenta el siguiente detalle:

Tabla 15.

Presupuesto de costos de la propuesta.

106

Recursos Notacion Cantidad Cantidad mensual  Costo Unitario Costo Total
Especialistas Jefe de proyecto 1 3 S/. 4,000.00 S/.12,000.00
Analista funcional 1 2 S/. 3,000.00 S/. 6,000.00
Arquitecto de software 1 1 S/. 3,000.00 S/. 3,000.00
Disefiador de aplicaciones 1 1 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00
Programador movil 2 1 S/. 2,500.00 S/. 5,000.00
Tester de aplicaciones 1 1 S/. 1,800.00 S/. 1,800.00
Sub total S/. 29,800.00
Infraestructura Servidor HP Prolliant G10 1 1 S/. 6,700.00 S/. 6,700.00
Sub total S/. 6,700.00
Licencias Windows Server 2012 1 1 S/. 400.00 S/. 400.00
Android Studio 1 1 S/.0.00 S/.0.00
StarUML 1 1 S/.0.00 S/.0.00
Sub total S/. 400.00
Total General S/. 36,900.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tal como se detalla, los costos de implementacion de la aplicacion informatica demandan un costo absoluto de S/. 36,900.00 con
una estimacion de 3 meses para alcanzar con el objetivo de entrega del proyecto.

Por otro lado, se destalla la evolucién de los costes seguin cada mes. Se toma en cuenta al primer mes, como el mes principal.

Tabla 16.

Distribucién de costos mensuales y el costo total de la propuesta.

Recursos Notacion Costo del Costo del Costo del Costo
primer mes segundo mes tercer mes Total
Especialistas Jefe de proyecto S/. 4,000.00 S/. 4,000.00 S/. 4,000.00 S/. 12,000.00
Analista funcional S/. 3,000.00 S/. 3,000.00 S/.0.00 S/. 6,000.00
Arquitecto de software S/.0.00 S/. 3,000.00 S/.0.00 S/. 3,000.00
Disefiador de aplicaciones S/.0.00 S/. 2,000.00 S/.0.00 S/. 2,000.00
Programador movil S/.0.00 S/. 2,500.00 S/. 2,500.00 S/.5,000.00
Tester de aplicaciones S/.0.00 S/.0.00 S/. 1,800.00 S/. 1,800.00
Infraestructura  Servidor HP Prolliant G10 S/. 6,700.00 S/.0.00 S/. 0.00 S/. 6,700.00
Licencias Windows Server 2012 S/. 400.00 S/.0.00 S/.0.00 S/. 400.00
Android Studio S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
StarUML S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00
Total mensual S/.14,100.00  S/. 14,500.00 S/. 8,300.00 S/. 36,900.00

Fuente: Elaboracion propia



5.9 Diagrama de Gantt/Pert CPM

En la siguiente figura, se detalla el cronograma del proyecto de la aplicacion informatica.
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Fin

20 nov 17 04 dic 17 15
L v MdMs X D J|L

o
o
E |septiembre |0ctubre |n0\riembre
E Comienzo Flujos de  Modelado del proceso Requerimientos Anilisis de software Diseiio de Impl tacién Pruebas
; 12/08/2017 | 12/08/201 18/08/2017 - 31/08/2017  01/09/2017 -14/09/2017  15/09/2017 - 04/10/2017 05/10/2017 -18/10/2017  19/10/2017 - 15/11,/2017 16/11/2017 - 29/11/2017 | 28/11/2017
<
U
v
e
7 14 ago 17 28 ago '17 11 sep '17 25 sep 17 09 oct 17 2B oct'17 06 nov '17
Membre de tarea ~ Duracién » Comienze + Fin (M S X D J[L VMS X D J[L VMS XDIJ|L VMS X DI

1 Flujos de trabajo 5 dias 12/08/2017 17/08/2017 I EL :

2 Modelado del proceso de negocio 10 dias 18/08/2017 31/08/2017 I EL :
E 3 Requerimientos funcionales y no funcionales 10 dias 01/09/2017 14/09/2017 I & :
é 4 Analisis de software 14 dias 15/09/2017 04/10/2017 I &
g s Disefio de software 10 dias 05/10/2017 18/10/2017 I &
g 6 Implementacién 20 dias 19/10/2017 15/11/2017 I &
% 7 Pruebas 10 dias 16/11/2017 29/11/2017 1 i
S N
&

Figura 27. Cronograma de actividades del proyecto.



5.10 Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios
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Un flujo de caja a largo plazo, al ser un informe financiero de apoyo para el prondstico de la organizacion, brinda el detalle de los

movimientos de ingresos y salidas monetarias en un periodo de tiempo determinado.

Escenario 1: Flujo de caja proyectado para un periodo de 5 afos.

Afo Ingresos Egresos ARos 5
1 S/. 300,000.00 S/. 200,000.00 Interés 5.00%
2 S/. 325,000.00 S/. 215,000.00 Inv. Inicial S/. 20,000.00
3 S/. 315,000.00 S/. 250,000.00 Software S/. 36,900.00
4 S/. 320,000.00 S/. 230,000.00 Total Inv. Inicial S/. 56,900.00
5 S/. 330,000.00 S/. 225,000.00
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
Economica
Ingreso S/. 300,000.00 S/. 325,000.00 S/. 315,000.00 S/. 320,000.00 S/. 330,000.00
Egreso S/. 56,900.00 S/. 200,000.00 S/. 215,000.00 S/. 250,000.00 S/. 230,000.00 S/. 225,000.00
Utilidad / -S/. 56,900.00 S/.100,000.00 S/.110,000.00 S/. 65,000.00 S/. 90,000.00 S/. 105,000.00
Perdida
COK 5.00% TIR 173%
VAN S/. 350,574.25 B/C 134%




Escenario 2: Flujo de caja proyectado para un periodo de 5 afos.
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Afo Ingresos Egresos ARos 5
1 S/. 300,000.00 S/. 200,000.00 Interés 5.00%
2 S/. 325,000.00 S/. 215,000.00 Inv. Inicial S/. 30,000.00
3 S/. 315,000.00 S/. 250,000.00 Software S/. 36,900.00
4 S/. 320,000.00 S/. 230,000.00 Total Inv. Inicial S/. 66,900.00
5 S/. 330,000.00 S/. 225,000.00
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
Economica
Ingreso S/. 300,000.00 S/. 325,000.00 S/. 315,000.00 S/. 320,000.00 S/. 330,000.00
Egreso S/. 66,900.00 S/. 200,000.00 S/. 215,000.00 S/. 250,000.00 S/. 230,000.00 S/. 225,000.00
Utilidad / -S/. 66,900.00 S/.100,000.00 S/.110,000.00 S/. 65,000.00 S/. 90,000.00 S/. 105,000.00
Perdida
COK 5.00% TIR 146%
VAN S/. 340,574.25 B/C 133%




Escenario 3: Flujo de caja proyectado para un periodo de 5 afos.
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Afo Ingresos Egresos ARos 5
1 S/. 300,000.00 S/. 200,000.00 Interés 5.00%
2 S/. 325,000.00 S/. 215,000.00 Inv. Inicial S/. 40,000.00
3 S/. 315,000.00 S/. 250,000.00 Software S/. 36,900.00
4 S/. 320,000.00 S/. 230,000.00 Total Inv. Inicial S/. 76,900.00
5 S/. 330,000.00 S/. 225,000.00
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
Economica
Ingreso S/. 300,000.00 S/. 325,000.00 S/. 315,000.00 S/. 320,000.00 S/. 330,000.00
Egreso S/. 76,900.00 S/. 200,000.00 S/. 215,000.00 S/. 250,000.00 S/. 230,000.00 S/. 225,000.00
Utilidad / -S/. 76,900.00 S/.100,000.00 S/.110,000.00 S/. 65,000.00 S/. 90,000.00 S/. 105,000.00
Perdida
COK 5.00% TIR 126%
VAN S/. 330,574.25 B/C 132%
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5.11 Viabilidad econdémica de la propuesta
El plantemiento de la propuesta ha demostrado que se ha considerado viable, debido a que se
encuentra en lo permitido correspondiente al marco econdmico de la empresa industrial de
estudio. Los resultados del escenario tres se muestran mucho mas éptimos al alcanzar un VAN
positivo de S/. 330,574.25, con el fin de estar ubicado dentro de una expectativa viable para la
organizacion.

Desde otro angulo, el TIR alcanzando un 126%, se encuentra sobre las tasas que permiten
indicar que la propuesta serd rentable. Asi mismo, el B/C de 132%, ha demostrado que el

beneficio econémico sera alto.

5.12 Validacion de la propuesta

La aprobacion del presente planteamiento de la propuesta se realizd con el apoyo de los
Ingenieros de Sistemas: Ing. Sebastian Rafaile y el Ing. Alfonso Morales, quienes demostraron
su aprobaron de la propuesta de la Sistematizacion de la fuerza de ventas para satisfacer al

consumidor final.
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6.1 Discusion

La finalidad de la presente tesis de investigacion esta dada en la sistematizacion de la fuerza de
ventas para la satisfaccion del consumidor final en una empresa industrial, la cual se logra
mejorando las tres categorias aprioristicas contempladas: posicionamiento, distribucion y
publicidad del producto. Alcanzando cubrir estos aspectos mencionados en un menor tiempo
permite facilitar y concretar la ejecucion de campo que se debe realizar en los puntos de venta
para brindarle al consumidor un mejor ambiente en donde encontrarse informado acerca de lo
que pretende adquirir. Ademas, de que con la toma de pedidos se podra cubrir la demanda que

se brinde en los tiempos esperados y con la calidad esperada.

Para ello, la investigacion se fundamento inicialmente en un trabajo de campo a través
de recoleccién de informacion cuantitativa, la cual fue realizada empleando el instrumento de
la encuesta a 80 colaboradores de la empresa industrial de estudio enfocandolo en las categorias

aprioristicas que se mencionaron anteriormente.

Los resultados obtenidos sobre los encuestados acerca del posicionamiento del producto
demostraron que el 67.5% de personas lo considera en un nivel “regular”, mientras que un 23.8%
lo considera “alto”, un 8.8% lo destaca como un nivel “bajo”. Esto se ve reflejado en los aportes
brindados por las personas entrevistadas de la empresa industrial de estudio, quienes afirman
que se brindan promociones y se evaltuan precios del mercado permitiendo la aceptacion del
consumidor. Sin embargo, no es suficiente para cubrir lo que el consumidor necesita para

satisfacerse.
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Desde otra perspectiva, para la sub categoria de estudio referida a la distribucion del producto,
los encuestados de la empresa industrial de estudio, el 62.5% lo considera en un nivel “regular”,
mientras que otro 30% lo considera “alto”, un 7.5% lo califica como “bajo”. Para ello, la
empresa industrial contempla una cadena de distribucion con el fin de que los productos lleguen
a manos de los consumidores en las mismas condiciones con las que salieron de fabrica. Por
otro lado, debido a la ubicacion geogréafica presente en muchos de los puntos de ventas, las
condiciones de los productos no son las mismas con las que uno espera que sean suministradas.
No obstante, dentro del proceso de innovaciones que la empresa industrial realiza para con sus
productos debido a las normas vigentes tanto en salud como en el respecto a la calidad que debe

tener el producto.

La subcategoria de la publicidad del producto en la empresa industrial de estudio, ha
demostrado que el 71.3% la ha considerado en nivel “regular”, considerando que el 22.5% en
nivel “alto” y un 6.3% como “bajo”. Esto se debe a que la fuerza de ventas debe reforzar
empleando los materiales de merchandising suministrados hacia los puntos de ventas a los

cuales visita diariamente.

La propuesta de investigacion, que esta apoyada en base a fundamentos y juicios de
expertos, permite solucionar el problema que se esta viviendo en la empresa industrial de
estudio. Debido que, a través de un aplicativo informatico que son instalados en los dispositivos
moviles, permite mejorar el proceso de ejecucion de campo y toma de pedidos de los vendedores
al visitar los puntos de venta que le son programados para el dia. Por ello, al implementar la

aplicacion informaética, los vendedores cuentan con informacion al momento, sobre los objetivos
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que deberan lograr sobre cada punto de venta que visitan, asi mismo, considerando que permiten
dar a conocer a la empresa industrial como se esta comportando la situacion del posicionamiento

de los productos que se ofrecen al publico.

Los encuestados han manifestado que, sin una forma de lograr captar el interés de los
consumidores a través de la publicidad, es muy dificil que se logre alcanzar el posicionamiento
y la distribucion de los nuevos productos, ya que los productos antiguos ya han alcanzado un
nivel de posicionamiento que dificilmente cambiarad. Sin embargo, si no se logra controlar el
trabajo de los vendedores, el posicionamiento de los productos podria disminuir, y los productos

nuevos no lograran darse a conocer para el consumidor final.
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7.1 Conclusiones

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

La propuesta de un sistema informatico se realizo ante la situacion de que la fuerza
de ventas no contaba con un sistema, fundamentada con investigaciones similares
recaudadas de diversas fuentes de informacion relacionadas a la sistematizacion de
la fuerza de ventas.

La teorizaron de las categorias problema y solucidn, sistematizacion de la fuerza de
ventas y la satisfaccion del consumidor final, lograron establecer un marco de
estudio bien definido con el objetivo de entender, comprender y solucionar el
problema identificado en la presente investigacion.

Se especifico la problematica relacionada a la satisfaccion del consumidor final a
través de mediciones cuantitativas y cualitativas para lograr obtener un diagnostico
final permitiendo una mejor comprension por parte de los involucrados en relacion
a las categorias de estudio, tanto emergentes como aprioristicas, las cuales
permitieron que se ampliaran los resultados rescatados.

Se planted a través de modelos de negocios y de datos, incluido una prueba piloto
para el equipo conformado por la fuerza de ventas para lograr alcanzar la
satisfaccion del consumidor final.

La sistematizacion planteada a traves de una propuesta, asi mismo, las herramientas
presentadas para realizaciones de los instrumentos recaudadores de data e
informacidn cuantitativa y cualitativa alcanzaron aprobaciones por parte del juicio
de los expertos en la materia y los especialistas en el tema de estudio, quienes
apoyaron en el reforzamiento del planteamiento de la solucidn con su aceptacion y

consentimiento para que pueda ser aplicado.
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7.2 Sugerencias

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

Sexto.

Séptimo.

No se debe de dejar de tomar en cuenta seguir una metodologia de trabajo, ya que
de esta manera se puede estar mejor orientado al momento de lograr los objetivos
que se han establecido.

Los modelos de proceso de negocio, brindan un mejor enfoque de cémo trabaja la
empresa para poder realizar los procesos de andlisis y disefio para su posterior
sistematizacion.

Los requerimientos funcionales y no funcionales, son parte muy importante de
proceso de desarrollo de software, ya que es aqui donde las partes interesadas
definen el comportamiento de la solucion.

Los modelados permiten a los desarrolladores estar mejor enfocados en el trabajo
que estan realizando para lograr cumplir con los objetivos trazados en los tiempos
establecidos.

El contar con un disefio, permite lograr un mejor enfoque de lo que el usuario final
esté requiriendo, de manera facil y sencilla.

Sin los requerimientos y los modelados no se podrian alcanzar lo que el cliente esta
solicitando y conllevaria a redisefios, tomando en cuenta el elevado costo que este
podria ocasionar.

Las pruebas, son la fase fundamental del proceso de desarrollo de software, ya que

permite encontrar fallas que se hayan pasado desapercibidas.
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industrial, Lima 2017

Titulo de la Investigacion: Sistematizacion de la fuerza de venta para la satisfaccion del consumidor final en una empresa

Planteamiento de la Objetivos Justificacion
Investigacion
¢De qué manera Obijetivo general El propdsito de la investigacion realizada es el

mejoria la satisfaccion [ Determinar que la sistematizacion de la fuerza de
del consumidor final en | ventas permite la satisfaccion del consumidor
una empresa industrial, | final en una empresa industrial, Lima 2017.

Lima 20177 Objetivos especificos

Diagnosticar la satisfaccion del consumidor final
en una empresa industrial, Lima 2017.

Conceptualizar las categorias y las sub categorias
aprioristicas y emergentes.

Disenar la propuesta basada en una arquitectura de
software multicapa.

Validar los instrumentos de investigacion para el
diagndstico y la propuesta a través de juicio de
expertos.

Evidenciar a través de un prototipo la
sistematizacion de la fuerza de ventas.

brindar el conocimiento de la importancia de
sistematizar la fuerza de ventas para la satisfaccion
del consumidor final en una empresa industrial
mediante procesos optimizados y el apoyo de las
tecnologias de vanguardia. El objetivo es el brindar
la informacion éptima y confiable para lograr
obtener los mejores resultados para la satisfaccion
del consumidor final.

La importancia de la sistematizacion de la fuerza de
ventas en una empresa industrial es el de brindar al
personal una herramienta que les permita garantizar
la satisfaccion del consumidor final que parte desde
la visita a su lugar de compra preferente hasta el
acondicionamiento debido del local con los
materiales mas acordes a la imagen de la empresa.

Metodologia

Sintagma y enfoque Disefio

Método e instrumentos

Holistico y de Enfoque | Proyectiva y de Disefio no Experimental
Mixto

Método: Analitico-Deductivo.
Instrumentos: Encuestas y entrevistas
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Conocimiento

. Cate . L.
Objetivo _ - . Sub Unidad de Técnic

J Obijetivos especificos gori . e Instrumentos
general as Categorias analisis as

- Diagnosticar la satisfaccion |
o 2 del consumidor final en una | 5 Gestion de desarrollo . .
S ) . . @ Ficha de entrevista
< S empresa industrial, Lima | < de software
N Y= [«B}
R 2017. S o <
[¢B) R ot +—
S S < - z c 8 2
=3B Conceptualizar las categorias | « € . .
< E g P Jorias | 22 | Proceso de desarrollo > Ficha de evaluacion
< S« [y las  sub  categorias | = q =
23 s N N @© e software c de expertos
© £ £ | aprioristicas y emergentes. = L
2@ © 3 | Disefiar la propuesta basada | € .
S - propt & Calidad de desarrollo
SS= |en una arquitectura de | @ de software
2.5 & | software multicapa. @
£ 8 3 | Validar los instrumentos de i N
232 |. e . . Diferenciacion
2 investigacion para el Posicionamiento del . . .
» .2 < R — Estima Cuestionario
S5 38 diagnostico y la propuesta a | © S producto Erecuencia
S g través de juicio de expertos. 2 s
S o & [Evidenciar a través de un| 2 S o Disponibilidad 3 . .
52 . ) 22 27182 Distribucion del pon 3 Ficha de evaluacion
c £ 5 | prototipo la sistematizacion | & E roducto Calidad Q de EXDEros
% <3 de la fuerza de ventas. % § P Accesibilidad L P
= N o 1A

S 0 . Presentacion
A E © Publicidad del ;

o) Precio

> producto
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Categorias/Dimensiones Indicadores Items Niveles
Diferenciacion Baremos por dimensiones:
Posicionamiento Estima 1,2,3,4,5,6 Niveles Puntaje
Frecuencia Posicionamiento | Distribucion | Publicidad
. A Deficiente | 6-13 6-13 6-13
Disponibilidad
o Calidad 7,8,9, 10, 11, Regular 14-22 14-22 14-22
Distribucion alida
12 Eficiente 23-30 23-30 23-30
Seguridad
Baremos de la variable:
Percepcion del Proceso Administrativo
Niveles Puntaje
Disponibilidad Deficiente 18-41
. ) 13, 14, 15, 16,
Publicidad Precio Regular 42-65
17,18 —
Conocimiento Eficiente 66-90

Escala de Likert del instrumento: Siempre (5), Casi siempre

(4), Normalmente (3), A veces (2) y Nunca (1).

Fuente: Elaboracién propia.
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CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR FINAL EN UNA

EMPRESA INDUSTRIAL

LUGAR: FECHA.:... HORA: ...
Objetivo: La finalidad del presente instrumento es la de recopilar informacion sobre el
posicionamiento del producto, distribucion del producto y publicidad del producto con respecto
a la sistematizacion de la fuerza de venta en una empresa industrial
Marque con un aspa (X) en los recuadros de numeros del 1 al 5.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Siempre Normalmente A veces Nunca
ITEMS ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION

POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

¢Cree usted que la calidad de los productos supera a los de

adecuada?

1 . 51413[|2]1
la competencia?
¢Cree usted que la empresa se preocupa en desarrollar

2 51413[|2]1
nuevos productos?

3 ¢Usted se siente familiarizado con alguno de losproductos? | 5 | 4 | 3 | 2 | 1

4 ¢Le es agradable consumir los productos? 5141321

5 ¢Usted consume con frecuencia los productos? 5141321

5 ¢Usted frecuentemente encuentra los productos en los slalalol1
diferentes puntos de venta?

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

7 ¢Usted considera que la disponibilidad de los productos se slalalol1
encuentra adecuadamente distribuidos?

3 ¢Cuando usted va a comprar un producto este se encuentra slalaloln
disponibles?
¢Los productos adquiridos se encuentran en Optimas

J condiciones? S14131211
¢ Considera usted que la presentacién de los productos es el

10 adecuado? S14131211

11 g,Losj productos adquiridos se encuentran ubicados en un slal3l2]1
ambiente adecuado?

12 ¢Le ha sido facil acceder al producto para adquirirlo? 5141321

PUBLICIDAD DEL PRODUCTO
13 ¢Usted considera que la presentacion del producto es la slalaloln
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ITEMS ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION

14 ¢Considera usted que la presentacion del producto lo slalaloln
motiva a realizar la adquisicion?
¢Considera usted que el precio del producto es el

15 adecuado? S|4l3)2)1
¢El precio del producto es el mismo que el anunciado en la

16 | publicidad? S14131211

17 g,Ust,ed conoce I_og diferentes productos que se ofrecen a slal3]2]1
través de la publicidad?

18 ¢Su apreciacion con respecto a un producto mejora tras ver slalaloln

un anuncio?

Muchas gracias.
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Anexo 4: Fichas de validacion del instrumento cuantitativo 1

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, .QQEL.. Visurabdgh AGUERS ... identificado con DNI Nro. .3939.2315 Especialista en
ING. DE SiSTEHAT.. Actualmente laboro en ...... eev e Ubicado en ....... g RO Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
I3 g :
N° | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO 2 lalalela]alalalafalatal [a]a]a ] onttle | Suprancis
¢Cree usted que la calidad de los productos supera
a a los de la competencia? >( X X X le
;Cree usted que la empresa se preocupa en
(4
% desarrollar nuevos productos? X X X X e
¢ Usted se siente familiarizado con alguno de los
4 productos? X X 54 )( 16
4 | ;Le es agradable consumir los productos? )( )( > X VA o s
5 | (Usted consume con frecuencia los productos? X Bgi >4 X| 16 \\ /
6 ¢ Usted frecuentemente encuentra los productos en X X X >( 16 [
los diferentes punto de venta? il
o



NO

DIMENSION /SUB CATEGORIA

Coherencia

Relevancia

Suficiencia

POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

1(2(3|4

112(3|4

1(2(3|4

Puntaje

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

;Usted considera que la disponibilidad de los

7 g;:::ilﬁ);os? se  encuentra  adecuadamente X X X X ) é
8 25::::':? a::sct;la: pZ?l i: lzz?mprar un producto estos se >( ¥ X % ) ﬁ
ol e ianilunale X X X x| g
Wi X X X o 14
el e X X X0 b g
12 gﬁ:ui?itlo;ido facil acceder al producto para X o % X 16
PUBLICIDAD DEL PRODUCTO
13 ggfate:d :g::(iic;%ra que la presentacion del producto X ¥ X >( 'ﬁ
e e gl x X X x| 16
15 gg:::;aigg;a usted que el precio del producto es el % X % X j é
ot o ol e X X X X ig L
17 (Usted conoce los diferentes productos que se X ~ x X | é e

ofrecen a través de la publicidad?

w
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*
|
DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
(] . .
N | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO 112]3lal1l2la|el1]2]|3]4|1]|2]|3|q|Funtale | Sugerencias |
¢ Su apreciacion con respecto a un producto mejora I
18 tras ver un anuncio? >( >( >( X / L |

(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2, el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opiné que el instrumento | No | debe ser aplicado:
1. Debe de afiadir ...... Wb T T R s 0 O RS e e I e R Al e S S R e R R o S T
2. Debe de afiadir ...... ftems chla dinensION/SUD CatBROTIA 5 oo hisiavn s shosanisb sononsns sk s s aTn oA R b s S RS B s senior s
A B e R Ry e O o A s = o G S R R M G e R R e

Es todo cuanto informé;
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Anexo 5: Fichas de validacion del instrumento cuantitativo 2

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

2 \
Yo, :DQV“"IZ‘VWC?‘OVLG? .......................... identificado con DNI Nro. 4042/0 q4 ....... Especialista en
AMSefau-ijcd‘—S Actualmente laboro en ... RSMIEC............ Ubicado en SERGALQ.......Procedo a revisar la
correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacién logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

DIMENSION /SUB CATEGORIiA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
- s y

N° | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO il ¥laiilatalale|alala 1] a]e]| T "nie Bugereacine
¢ Cree usted que la calidad de los productos supera

3 a los de la competencia? X >( X / (2
;Cree usted que la empresa se preocupa en
(4

e desarrollar nuevos productos? X X )( X| 16
¢ Usted se siente familiarizado con alguno de los

3 | productos? X X X X| 1

4 | ;Le es agradable consumir los productos? 4 X X xSl &

5 | ¢Usted consume con frecuencia los productos? ¥ bl X G | ot 9
;,Usted frecuentemente encuentra los productos en
g

6 los diferentes punto de venta? X X Y | 1 G




N°e

DIMENSION /SUB CATEGORIA

Coherencia

Claridad

Suficiencia

POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

112)|3|4

112(3|4

1(2(34

Puntaje

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

(Usted considera que la disponibilidad de los

7 gfod}xctf)s se  encuentra  adecuadamente )( )( X )( / g
istribuidos?
b ol G ehaaniteu ¥ ¥ X Y| 16
A T aleRndi B BRI IRED T EED
et bl X X X X 16
sl teminge ol X i X Xl ie
12 gg;u“l}iz:lo;ido facil acceder al producto para X >( )( X | 6
PUBLICIDAD DEL PRODUCTO
13 g;}r;z% :2:::1?;8 que la presentacion del producto 7( X X 7( / A
7 el g ’ X X X| 1o
15 gg:cr:zgz;a usted que el precio del producto es el X X X ¥ f o
i el gl i X X i X 1g
17 (Usted conoce los diferentes productos que se )( f )( )(

ofrecen a través de la publicidad?

e

4042 (0 74




L
DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
(] . .
N° | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO pizlalalalalalalalalalaln]ala]e| Pratne Segercucias
; Su apreciacion con respecto a un producto mejora
é
e tras ver un anuncio? )‘ X )( X / G

(Si el puntaje obtenido esté entre 1y 2, el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opiné que el instrumento [ No | debe ser aplicado:
1. Debe de afiadir ...... Ja dimeneion/Sub cateROrIne . S le ut il s e B ) e R R B S
2. Debe de afiadir ...... ftemsion la dimensION/SUbICRIERORIAL, s s S o e A I o as s A b e SR s M s A b e
R R O e e e B e L O RO B R L R S e o

Es todo cuanto informé;

Fima 40421094
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Anexo 6: Fichas de validacion del instrumento cuantitativo 3

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR ICIO DE EXPERTOS
Yo, ... E008RT . Qoy.  SesVeDrs . THMSVEZ. . identificado con DNI Nro. HOaEeI9s | . Especialista en
Mg.... PS.....3(STELS, Actualmente laboro en ... (W CAIEG.......... Ubicado en AV. . AZESNIED.. Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacién légica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccién del item permitird comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Sufici
o I .

N° | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO vl el elals a1 12 ]3]« laa] sl Pemie | Segerences
¢ Cree usted que la calidad de los productos supera

: a los de la competencia? > X Vol X / &
(Cree usted que la empresa se preocupa en

2 desarrollar nuevos productos? 0 )( a X / &
¢Usted se siente familiarizado con alguno de los

2 productos? A 0 X 7( &

4 | ;Le es agradable consumir los productos? X X X )(‘ (G

5 | (Usted consume con frecuencia los productos? X X x ' A
¢ Usted frecuentemente encuentra los productos en

. los diferentes punto de venta? ?( v 4 /( 16
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DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
N* | posSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO |1 (2|3 |4|1(2]3[4]1[2]3]4|1|2]3|4|Puntaie | Sugerencias
DISTRIBUCION DEL PRODUCTO
(Usted considera que la disponibilidad de los
7 g;:g;ﬁﬁ:isos? se  encuentra  adecuadamente )( )( )( ¥ / ¢
8 gf:f::n?a:s;?gp:i zlaﬂ:g;nprar un producto estos se ?( )( )( o I&
9 g[r.;t(:lsn azn::::it;in::;uiridos se encuentran en )( X X X 6
et el ni e, EEEIBEE THELE T
1 éﬁ?; p:r)ilil::t)es :g;;:&:gg: se encuentran ubicados X X X x| 1 é
12 g&;m::lo;ido facil acceder al producto para 4 X )( X| ¢ ¢
PUBLICIDAD DEL PRODUCTO
13 ggls;i:(lj ::::‘i’:?)ra que la presentacion del producto X X X N I
s e o el X X L | 1g
15 g‘(j:;r:lsiggga usted que el precio del producto es el X X ! 4 [ i
b kel Ul W BLD B
AT ek B BNE B
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.
DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
0 . .
N® | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO tlalalelalalaldlalzlalal ]2 3]s etme Sugerensiss
¢ Su apreciacion con respecto a un producto mejora
18 tras ver un anuncio? )( 7 ){ >( /é

(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2, el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opiné que el instrumento [ No | debe ser aplicado:
1. Debe de afiadir ...... 1B I RS Ol ST R B ONTA 2t T Sl wa i 35 S e ik B A S W AR N T BB & A o s s i S N
2. Debe de afiadir ...... Htemsienila dimension SUbICRIEEORAL . «vsuivit i diic onis sen s se iy ahah s s TR e s Ve m e sk ks o aigias seA s ansbomlns
R R S R NS S B R R A S D et GGl o S A s U L e e b e o

Es todo cuanto informé;

Firma
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Anexo 7: Fichas de validacion de los instrumentos cualitativos 1

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, ...JQEL..Visoneses AGUECQ. ... identificado con DNI Nro. 0/92215 ... Especialista en
MG .. B, SETEUIES | Asnlmedte laboro on ...} Renres........... Ubicado en ...HI78& ...

correspondencna entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.
Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccién del item permitird comprender a la unidad de anlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensidn/sub categoria.

DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Sufici

©
" POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO 1(2|3|4|1|2|314|1(2|3(|4|1

2

3

Puntaje

Sugerencias

¢Considera usted que la empresa actia de la

manera oportuna? ;,Por qué?

1 | mejor manera para contrarrestar las acciones de >( >( )( >( / i
los competidores? ;Por qué?
; Considera usted que los consumidores han
&

2 logrado un vinculo con los productos? ;Por qué? X X X Xl 1€
¢Considera usted que los consumidores se

? interesan por los productos? ;Por qué? >( X >( X| 16
DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

4 Considera que los productos son distribuidos de X )( X X $-L

141




DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
5 2 .
N®| POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO |12 (3 |4|1]2|3|4|1[2|3 |4 |1|2]|3]|4|Funtaie | Sugerencias
¢;Considera que los productos ofrecen la calidad
8 deseada por los consumidores? ¢ Por qué? >( X X ')( / £
; Considera usted que la ubicacién del punto de
&
5 venta facilita el acceso a los productos? ¢ Por qué? X X >( X ’9
PUBLICIDAD DEL PRODUCTO
¢(Considera usted que el impulso de los nuevos
7 | productos esta relacionado con la presentacién? !
,Por qué? >( >( X X Ié
;Considera usted que los puntos de venta ofrecen
&
& un precio justo por los productos? ;Por qué? X X X X / ¢
¢ Considera que la publicidad es la adecuada para
8 captar nuevos consumidores? ;Por qué? ” >( 7( X / &

(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2, el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opind que el instrumento | No | debe ser aplicado:
1. Debe de afiadir ...... 18 QI ENSION/SUDCACROTIA % i iin v nn s Sos i SRS o SR oM e SR o R b S SR o SR
2. Debe de afiadir ...... Homs e 8 g DIC TS IO SUB CAtE FOITRL 5 500y s n i a T R A A SIS A4S ARs oo s g0 SIS G AR Baba w v b TS s areatd
L e ORI e (8 2 ST P OGRS e sl S s e e R R et it e VS RIS N e

Es todo cuanto informé;

142
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Anexo 8: Fichas de validacion de los instrumentos cualitativos 2

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, D?W.J..../ZAVGQA ..... G\QNEQ ......................... identificado con DNI Nro. 4042/094 ...... Especialista en
ne . SERN. LS . Actualmente laboro en . i Ubicado en (EQAE.Q..»Procedo a revisar la

corréspondencia entre la categoria, sub categoria e item ba_|o los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensi6n/sub categoria.

DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia

& % 2

N° | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO ptelslalulalalela|alslaulata|a] Temone | Seasrencias

¢Considera usted que la empresa actia de la

1 | mejor manera para contrarrestar las acciones de >(

los competidores? ¢ Por qué?

¢Considera usted que los consumidores han X
%

1o

lic
Ic

logrado un vinculo con los productos? ; Por qué?
¢Considera usted que los consumidores se
interesan por los productos? ;Por qué?
DISTRIBUCION DEL PRODUCTO
¢Considera que los productos son distribuidos de
manera oportuna? ¢ Por qué?

'Y S
o P B ) e
)| [RIR LS

&

2 )0q4
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DIMENSION /SUB CATEGORIA Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia
" : ]
N° | POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO tlalalalalalalalnlalalu] g |a]e| ot Sugercasiag
¢Considera que los productos ofrecen la calidad
i deseada por los consumidores? ¢, Por qué? 7< )( X X ¢
; Considera usted que la ubicacion del punto de
A
e venta facilita el acceso a los productos? ;Por qué? X )( X ! -
PUBLICIDAD DEL PRODUCTO
¢ Considera usted que el impulso de los nuevos ‘u
7 | productos esta relacionado con la presentacion? )( )( )( )( Il é
;Por qué?
; Considera usted que los puntos de venta ofrecen
1A
§ un precio justo por los productos? ;Por qué? )( 2 >( x| ! é
(Considera que la publicidad es la adecuada para
? captar nuevos consumidores? jPor qué? X X )( >( I &
(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2, el experto debe de sugerir los cambios).
Y después de la revision opiné que el instrumento | No | debe ser aplicado:
1. Debe de afiadir ...... 18/ dimensISIl SUD CAtERDIIR Y. oo v i i s s se e s s s s DAl AV S m e s SRR AR o RIe e 0 SN B 95
2. Debe de afiadir ...... ftems enila dnRension/Sb CAteROTIAL vyttt o S e s AR b s i el oo AN i s B (R wd s s va o SR b B oai e
3.

Es todo cuanto informd;

7

Fima F0I2/09 9




Anexo 9: Fichas de validacion de los instrumentos cualitativos 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

NG ... . SISTEILS, ... Actualmente laboro en

identificado con DNI Nro.
Ubicado en AV...D7860AR Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccién del item permitird comprender a la unidad de analisis.

JYO$2 21 FS

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Especialista en

NO

DIMENSION /SUB CATEGORIA

Coherencia

Relevancia

Claridad

Suficiencia

POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

1

2

3

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

Puntaje

Sugerencias

¢Considera usted que la empresa actta de la
mejor manera para contrarrestar las acciones de
los competidores? ;Por qué?

/¢

¢Considera usted que los consumidores han
logrado un vinculo con los productos? ;Por qué?

I

¢Considera usted que los consumidores se
interesan por los productos? ;Por qué?

R 2 T e

16

DISTRIBUCION DEL PRODUCTO

¢Considera que los productos son distribuidos de
manera oportuna? jPor qué?

R d e R

N B X

X[ X [X| X

/¢
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DIMENSION /SUB CATEGORIA

Coherencia

Relevancia

Claridad

Suficiencia

]
= POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO

11234

112(3|4

123

1(2|3|4

Puntaje

Sugerencias

¢;Considera que los productos ofrecen la calidad
deseada por los consumidores? ¢ Por qué?

It

6 ¢ Considera usted que la ubicacion del punto de

venta facilita el acceso a los productos? ;Por qué?

¢

PUBLICIDAD DEL PRODUCTO

(Considera usted que el impulso de los nuevos
7 | productos estd relacionado con la presentacion?
¢, Por qué?

e

un precio justo por los productos? ¢ Por qué?

8 (Considera usted que los puntos de venta ofrecen

I

captar nuevos consumidores? ;Por qué?

¢ Considera que la publicidad es la adecuada para

b el B X

XK Se | |[X|X >

le

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2, el experto debe de sugerir los cambios).

7
Y después de la revision opind que el instrumento S debe ser aplicado:
1. Debe de afiadir ...... la dimensién/sub categoria
2. Debe de afiadir ...... items en la dimensién/sub categoria

Es todo cuanto informo;

Firma

146
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Anexo 10: Ficha de validacién de la propuesta 1

W ;

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Sistematizacion de la fuerza de venta para la satisfaccién del consumidor final en una empresa industrial,
Lima 2017.

Nombre de la propuesta: Propuesta de aplicacion informatica para la toma de pedidos y ejecucion de campo de la fuerza de ventas en
una empresa industrial, lima 2017.

/
Xo, Q\ &O NS mom \Qs ‘Q’Q'P‘Q% <....... identificado con DNI Nro ... 09226 15‘_{ Especialista en
o Actualmente laboro en DACTA— =ac. Ubicado en ... —ls M\Q........Procedo a revisar la
correspondencla entre la categona sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Ne el
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias
administrativas/ Ingenieria. Y
5 La propuesta esta contextualizada a la realidad
en estudio. ! >(
3 La propuesta se sustenta en un diagnostico >( ‘
previo. ‘
X Se justifica la propuesta como base importante >( |
de la investigacion aplicada proyectiva i




La propuesta presenta objetivos claros,
coherentes y posibles de alcanzar.

6 TLa propuesta guarda relacion _con el
diagnostico y responde a la problematica

La propuesta tiene un plan de accion e
intervencion bien detallado

Dentro del plan de intervencion existe un
8 | cronograma detallado y responsables de las
diversas actividades

9| La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 Es posible de aplicar la propuesta al contexto
descrito

A R X I
YR [ X %

X KRR

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

( ~Firma

Do
097328 15
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Anexo 11: Ficha de validacién de la propuesta 2

Wy

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigaci6én: Sistematizacion de la fuerza de venta para la satisfaccién del consumidor final en una empresa industrial,
Lima 2017.

Nombre de la propuesta: Propuesta de aplicacion informatica para la toma de pedidos y ejecucion de campo de la fuerza de ventas en
una empresa industrial, lima 2017.

Yo, .S.@.BasTIAN.. . LAFAILE. #UAM/’)JA L&/ ....... identificado con DNI Nro .. 092/ &% .. Especialista en
CIEHCIAS . Be. LA COM PUTRCICHActualmente laboro en ... ... DACTE. .S Ubicado en .......-LMA . ... Procedo a revisar la
correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

administrativas/ Ingenieria.

La propuesta esta contextualizada a la realidad

XX | XX

- en estudio. >/
3 La propuesta se sustenta en un diagndstico

previo. >(
4 Se justifica la propuesta como base importante >(

de la investigacion aplicada proyectiva

149




5 [La propuesta preseta objetivos  claros,
coherentes y posibles de alcanzar.

6 TLa propuesta guarda relacion con el
diagnostico y responde a la problematica

7 La propuesta tiene un plan de accién e
intervencion bien detallado

Dentro del plan de intervencion existe un.
8 | cronograma detallado y responsables de las
diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 Es posible de aplicar la propuesta al contexto
descrito

X K| XXX X

XXX x| x|

TR

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

j Firma
I g2 Il 67
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Anexo 12: Evidencia de la propuesta 1




Anexo 13: Evidencia de la propuesta 2

Participacion
Supervision de Supervision de campo / Participacion
campo

Filtros

NIVEL DE LLENADO

®25%
®50%
®5%

SIN PARAR POWER

®si
@ no
38%
62%

SIN PARAR

®si
o no

EAGLE - Smart Execution

PIBE CAFE

®si
®nNo

COPA K-BANA

®si
®nNo

PRINCESA LITRO

®si
®no

ZOMBIE POP
®si
o no
34%
66%
BOMBONES
®si
®no
28%
2%

BESO DE MOZA LITRO

®si
A -~

152

P @ L1 lpedro'ﬁcse

GRAGEALO CHOCOLATE

®si
®nNo

FRIO RICO

®si
®no

DONOSANDWICH

®si
®no
-




