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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

La investigacion que tiene por titulo “Aplicacion de la metodologia Kaizen para mejorar el
proceso de ventas de una empresa de servicios, Lima 2019 tiene como principal objetivo
optimizar el proceso de ventas para las empresas de servicio online, para lo cual se propone
emplear la metodologia Kaizen. La investigacion se efectudé para dar cumplimiento al
reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Norbert Wiener con la finalidad de optar el

Titulo de Ingeniero de Sistemas e Informatica

La investigacion tiene 4 capitulos los cuales se explicaran a continuacion:

Para el primer capitulo se identifica el problema de investigacién, se determina el problema
general, el objetivo general y los objetivos especificos, los antecedentes, que se han encontrado

a través de articulos y tesis.

Para el segundo capitulo, determinamos las categorias problema y emergente, se identifica la

poblacion y la muestra a usar como referencia para la actual investigacion.

Para el tercer capitulo, se analizan las encuestas y las entrevistas, Ilevandonos a identificar una
propuesta de solucién para el problema identificado, asimismo desarrollamos la propuesta a

implementar.

Para el cuarto capitulo, se colocan las referencias bibliogréaficas de donde hemos obtenido toda

la informacidn para realizar el proyecto de investigacion.
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Resumen

En el actual trabajo de investigacion tiene como finalidad universal manifestar una propuesta de
mejora en el proceso de ventas, tiene el objeto de incrementar clientes de una empresa de

servicios online, Lima 2019, por medio de la implementacion del método kaizen.

Se desenvolvid la investigacion de sintagma holistico, con un enfoque mixto, de tipo
comprensivo y nivel proyectivo por medio de un método inductivo-deductivo, para esto se
utiliz6 como muestra a 35 clientes de la empresa online se realiz6 encuesta. También para la
recaudacion de datos cualitativos, se entrevisto a 03 expertos que poseen contacto con el cliente,

reconociendo mostrar los problemas importantes y manifestar la propuesta.

Luego de exhaustivo estudio de las diligencias que se desenvuelven y el escenario del
proceso de ventas, se consiguio saber el punto critico en el avance del proceso, se analizaron las
causas a fin de establecer opciones que accedan a dar solucidon a los problemas. Se bosqueja una
propuesta de mejora aplicando método kaizen, instaurando un trabajo en acumulado de todo el

equipo.

Palabras claves: Proceso de ventas, mejora, método.
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O resumo

No presente trabalho de pesquisa tem como objetivo geral manifestar uma proposta de melhoria
no processo de vendas, visa aumentar os clientes de uma empresa de servigos online, Lima,

2019, através da implementacdo do método kaizen.

A pesquisa holistica de frase foi desenvolvida, com uma abordagem mista, de tipo abrangente e
nivel projetivo por meio de um método indutivo-dedutivo, para isso foi utilizado como amostra
para 35 clientes da empresa pesquisa online foi realizada. Também para a coleta de dados
qualitativos, foram entrevistados 03 especialistas que tém contato com o cliente, reconhecendo

mostrar os problemas importantes e manifestar a proposta.

Apobs um estudo exaustivo das diligéncias que ocorrem e do cenario do processo de vendas, foi
possivel conhecer o ponto critico no andamento do processo, as causas foram analisadas a fim
de estabelecer alternativas que concordassem em resolver os problemas. Uma proposta de
melhoria é elaborada aplicando método kaizen, estabelecendo um trabalho acumulado de toda

a equipe.

Palavras-chave: Processo de vendas, melhoria, método.
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I. INTRODUCCION

Dado al avance de las nuevas tecnologias, las empresas a paralelismo mundial se hallan
en constante evolucion y cambios, y si hacemos referencia a una de sus areas fundamentales,
como es el caso del "Area productiva", el cual se encarga de desarrollar nuevas metodologias y
actualizaciones para la mejora de los procesos de ventas, es necesario que también sea dindmico

y evolutivo.

Actualmente las empresas deben de encontrarse en un constante avance tecnoldgico,
competitivo e innovacion para superar las expectativas que el mercado laboral requiere, por lo
tanto, aqui se puede observar como los programas de mejoras, incremento de ventas, analisis de
procesos, pero basicamente es importante hacer un enfoque amplio, identificar los posibles

puntos de falla y fortalecerlos.

Hoy por hoy, examinar al consumidor online es primario para diversas marcas y
empresas, puesto que cada afio ascienden las compras por Internet y esto hace que las empresas

aspiren a amplificar su presencia digital.

De esta manera incrementar su competitividad y por ende la permanencia exitosa en el
mercado, sera parte de los objetivos de la compafiia, en el tema aplicativo la empresa de servicios
online, empresa nueva en el mercado de servicio, tiene como lineamiento incrementar su
reconocimiento y ser permanente dentro del mercado, por lo que deberia desarrollar nuevos

procesos que mejore su venta, para que asi pueda incrementar clientes.
Para esto se tiene dentro de los antecedentes a la metodologia Kaizen, que por sus siglas
corresponden a un modelo de mejora continua analizando todas las areas involucradas, sin

necesariamente realizar grandes inversiones para lograr ello.

Como es el caso de la propuesta planteada por Flores (2003), Que optd por desarrollar

la metodologia de la 5'S ya que se busca incrementar la calidad y productividad, en la industria
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de empaques sensibles, con lo cual se logré obtener un mejor rendimiento, un ascenso positivo

entre las empresas emergentes.

El andlisis realizado por Armas (2018) también plantea la aplicacion de la metodologia
Kaizen para poder aumentar la eficacia en ventas mediante herramientas sencillas y de bajo
costo el cual puede ser aplicable, que mediante el estudio realizado logra obtener excelentes

propuestas de incremento en productividad.

Otro caso desarrollado es por Villacrés (2018) el cual su principal objetivo era
incrementar el proceso de ventas de la compafia Distribuciones Vizu, posteriormente del
estudio actual del proceso, propone nuevos lineamientos que tienden a la generacion de mejoras

para la empresa, incrementando la eficacia cuantificandolo como 0.001.

Gonzalez (2004), sostiene su “Propuesta para el mejoramiento de los procesos
productivos de la empresa servioptica LTDA”, plantea un sistema de Lean Manufacturing el
cual sostiene que la empresa debe de mantener un modelo continué de trabajo, asi como realizar

un inventario de actividades.

Pérez (2011), plantea en el “Mejoramiento de los procesos productivos de la empresa
Accedol”.
Este estudio se realizd con una metodologia 5S, el cual contribuye a la productividad y
disminucion de tiempos perdidos, este cambio positivo modificd un recurso restrictivo,

mediante el diagrama de Pareto, a fin de focalizar el proyecto.

Ramos (2012), presenta en su estudio “Analisis y propuesta de mejora del proceso
productivo de una linea de fideos en una compafiia de consumo intensivo por medio del uso de
herramientas de manufactura esbelta” a fin de mejorar la rentabilidad, por lo que se aplico la
metodologia de 5S, llevando consigo un cambio positivo en disminuir la acumulacién de
desperdicios, ya que la implementacién de este mantenimiento ayuda a colocar como una

empresa lider.
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La teoria de la informacién avalada por Shannon y Weaver sustenta que, dentro de la
organizacion, es de esencial interés debido a que se incrementa el conocimiento en los sujetos
que forman parte de la compafia apoyandolos a tomar decisiones y poder encaminar sus

funciones hacia la direccion que los objetivos de la empresa requieren.

Esta teoria sera aplicada, primero ordenando y dejando claras las funciones de la
administracion de la empresa, seguidamente realizar un manual de sugerencias para la estructura

organizacional de la compafiia, de la misma forma para la toma de decisiones gerenciales.

Para el planteamiento de la metodologia se estudia el entorno y espacio, por otro lado,

se plantea una estrategia para la eleccién de decisiones en la mejora del proceso de ventas.

En el campo de las ventas no solo basta el valor agregado de tu producto sino la audacia
del vendedor, en el proceso de ventas, el vendedor es el actor principal, promotor de que la venta
se concrete. El autor indica que hay sujetos que nacen como vendedores innatos y vendedores
no tan audaces, por ende, debemos usar todas las técnicas de persuasion del alcance.

El proceso de ventas varia dependiendo al tipo de vendedor y a la estrategia global
tomada por la empresa, asi un vendedor misionero o también llamado propagandista, que
introduce la marca en un mercado especifico realizara los 6 lapsos del proceso de ventas y el
vendedor corporativo solo 4 de las 6 etapas. Todas las etapas que pueda haber son para que el
vendedor sepa satisfacer al cliente, ofrecerle el producto o servicio que necesitan o se

acondiciona a su pedido.

Las necesidades y los objetivos del sistema de ventas son el ndcleo del proceso de
ventas en todas sus fases, los sistemas de ventas actuales se enfocan principalmente en el cliente

se vuelven equivalentes al proceso de ventas.

El proceso de venta se observa desde una nueva perspectiva enfocandose en la

satisfaccion de la necesidad del consumidor y no tanto en la venta del producto en si.
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Reafirma el cierto grado de poder que el consumidor tiene en la compra. También es
importante realizar correctamente el ciclo de venta para cerrar una venta exitosamente. Hoy en
dia la influencia social es méas alta, es decir las ventas en las redes sociales hacen que el
consumidor al leer un comentario bueno del producto hace que su interés aumente y desee

comprar.

En relacidn con los procesos de ventas, a continuacion, se mostraran diferentes estudios
en el gue se plantea la mejora de este proceso, dado que uno de los objetivos principales del
presente proyecto de investigacion es fortalecer el proceso e incrementar las ventas de la

empresa de servicios online.

Diéz de Castro (2009), plantea que las necesidades y los objetivos del sistema de ventas
son el ndcleo del proceso de ventas en todas sus etapas, los sistemas de ventas actuales por

enfocarse en el cliente se vuelven equivalentes al proceso de ventas.

Hasta aqui se logra identificar que un factor clave para el incremento y mejora de ventas,
estd a nivel de planificacidon, capacitacién y compromiso por parte de los responsables
(promotores), ya que uno de los estudios se encontr6 que el perfil de los vendedores brinda un

plus agregado a esta area.

Acosta (2018) sostiene que “la contratacion y seleccion del personal es un detalle mas
que importante en el proceso de ventas, segun las autoras debemos considerar 3 variables, el
tipo de puesto, el perfil del vendedor y el objetivo de la empresa, la seleccion de buenos

vendedores nos dara el éxito en nuestra empresa”.

Torres (2014) para el autor la definicion que hacen otros autores del proceso de ventas
es un tema trivial cuando en realidad los elementos que conforman el proceso de ventas son los

mismos y no cambian con las técnicas modernas, adaptandose en el tiempo, también hace un
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juicio critico sobre la mala traduccién de los libros en ventas que pierden su esencia en la

traduccion y no reflejan lo que el autor quiere transmitir.

Las teorias que sostienen la investigacion son Teoria de colas, teoria de la informacion,
teoria de las decisiones, con este estudio nos da a conocer la importancia de la organizacién por
medio de procesos de ventas determinando que el cliente es el principal objetivo, la forma de

atenderlo para lograr la venta, y la paciencia que se debe tener hacia ellos.

Para conseguir los objetivos de estudio, se asiste al empleo de la investigacion holistica
de tipo proyectiva con la finalidad de planear mejoras fundamentadas en el analisis, que por
medio de la adaptacién de la metodologia holistica acceda formular medidas basados en un
enfoque mixto; basandose en teorias, conceptos y estudios de investigacion que consigan
alcanzar una representacion real del contexto actual y una valoracion total que conciba costo a

la propuesta prospera.

En el presente trabajo nos da a conocer las debilidades en el proceso de ventas, observar
que defectos se estan dando en él, luego de identificarlos, analizar como se puede resolver para

incrementar las ventas.

Por otra parte, se definid la formulacion del problema a investigar, es ;Coémo mejorar el
proceso de ventas en una empresa de servicios online, Lima 2019?, asi como también los
problemas especificos: a) ¢De que manera puedo generar rentabilidad en la empresa de servicios

online?, b) ¢Cual es la situacion del proceso de ventas en la empresa de servicios online?

El objetivo general del estudio es: Aplicacion de la metodologia kaizen para mejorar el
proceso de ventas de una empresa de servicios, Lima 2019; los objetivos especificos: a)
Establecer la situacion actual del proceso de ventas, b) Conceptualizar la categoria de proceso
de ventas y las subcategorias, c) Sintetizar la propuesta para optimizar el proceso de ventas

usando herramientas de ingenieria.
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Il. METODO

2.1 Enfoque y disefio

En el proyecto de investigacion se utilizo el sintagma Holistico, ya que existen varios rasgos de
la exploracion para conseguir una metodologia mas amplia en el que los aspectos del estudio

son indispensables (Hurtado, 2000).

Asi mismo se recurri6 al enfoque mixto ya que este método permite combinar el enfoque
cualitativo y cuantitativo. Este enfoque hace que prospere la investigacion, la cual también
ahonda y combina diferentes técnicas optimizando la compresion del problema, permite recoger
datos tantos numericos como los no numéricos, asi tener éxito al demostrar excelentes

resultados.

Una investigacion proyectiva admite implantar escenarios desde una vision del contexto
real y como esta facilitaria transformar de manera eficiente en un provenir, es por consiguiente
que el nivel proyectivo estd conectado concisamente con la iniciativa y los procesos de
organizacion (Hurtado, 2000). Debido al cual se selecciond por un analisis proyectivo, ya que
accedera que la investigacion pueda constituir una idea de solucion con proyeccion utilizada en
el futuro. Este se ocupa del esclarecimiento y pronostico, identifica sucesos para modificar y
realiza un proceso explicativo, finaliza con la propuesta, un procedimiento, un aparato para la

conclusion de un problema.

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

El grupo de persona esta formada por el acumulado de individuos que reparten similitudes y que
ante todo corresponden a la realidad que se ejecutard en la tesis, ya que de acuerdo con la
averiguacion que brindan estos se conseguiran la deduccion del trabajo realizado (Arnau, 2000).

El muestreo aleatorio es muy usado, esto debido a que, todos los integrantes de la

poblacion tienen las iguales particularidades, han realizado sus adquisiciones en la empresa, y
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por ende tienen la semejante posibilidad de ser designados. Al intercambiar informacion se

llega a obtener puntos basados en personas dominantes del tema en pasos muy puntuales.

La unidad informante que se utilizo en el proyecto fue de colaboradores que estan afines
con la empresa y cuentan con amplios conocimientos del proceso, con responsabilidades
distintas. Los cuales ayudaran para la mejora de la organizacién. Por lo tanto, al ver las
debilidades y fortalezas de la observacion completa, alcanzaremos una respuesta clara a la

interrogante.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

Las categorias y subcategorias aprioristicas que se han analizado en el proyecto de estudio

son:

Categoria: Proceso de ventas

Sub categoria aprioristicas

Ventas Emociones

Relacion con el cliente

Sub categoria emergente

Mejora continua

Cuadro 1. Categoria problema y emergente

Fuente: Elaboracion propia

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de las entrevistas se refieren a la reciprocidad de datos entre el consultado vy el
entrevistador, se le programa las interrogaciones para los comprendidos. Permitié adquirir
informacion de forma cualitativa, por parte de personas que saben sobre el tema del proceso de
ventas, en este caso. Es significativo indicar la intervencion de todos los comprendidos en la

entrevista, tanto como el personal miembro de la empresa y el consumidor.
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Utilizar las encuestas como herramienta que recauda datos, los cuales nos permitid
conseguir informacion el cual nos ayuda a visualizar a los consumidores de la empresa
estudiada, la cual podré ser medible y analizado. Al realizarse se podria mejorar la informacion
sobre qué es lo que se espera y satisfacer a los clientes a quienes se esta dirigido. Ya que cada
sujeto de la poblacidn tiene una posibilidad conocida de ser escogida, por ende, las encuestas

estan dirigidas hacia los usuarios que realizaron alguna compra.
El cuestionario esta4 formado por una coleccion de incognitas las cuales son calificadas
esenciales para la recaudacion de los datos indagada, debido a lo cual en seguida de ser analizada

podra dar solucion a la trascendental incognita de investigacién. Luego de un trabajo exhaustivo

de laeleccion de interrogaciones se realiza la encuesta a fin de resolver interrogantes principales.

2.5 Proceso de recoleccion de datos

La compilacién de datos se efectué mediante los consecutivos pasos:

1.- Se realiz6 con el esbozo del cuestionario, luego se fijo las interrogantes notables en la

correlacion al proceso de ventas.

2-. Se empled la encuesta a 35 clientes de la empresa online.

3.- Proviene a la incorporacién de datos conseguida en las encuestas a un formato en Excel.

4.- Se efectuard un ingreso de los datos al programa atlas ti para la categorizacion de las variables

5.- En ultimo lugar, se emana el establecimiento de tablas y figuras para el subsiguiente estudio
de resultados.
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2.6 Método de analisis de datos

Para la etapa de analisis de informacion se manejé para el procedimiento de los datos en el
programa atlas ti. De igual modo, se manejara el método de triangulacién y categorizacion.

Asimismo, se utilizara entrevistas a 03 expertos.

Se estudiaron los datos del area en tratada y se aspira realizar diversas capacitaciones.
Para eso se desenvolvera propuestas que se deseen optimizar el proceso de ventas, para que asi

la imagen de la marca sea reconocida.
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1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Por medio de la aplicacion de cuestionarios, apropiable a la técnica de recoleccion de datos
cuantitativos, se encuesto a 35 clientes de la empresa online, los cuales fueron mandados por
mensajes y fueron devueltos de la misma manera. Con el fin de obtener diferentes opiniones

que tienen los clientes de la empresa online y asi poder acrecentar las ventas con el mismo.

3.1.1 Categoria problema Procesos de ventas

Tabla 1

Sub categoria ventas

1 2 3 4 5
Item f % f % f % f % f %
1. ¢Son atrayentes el color y 0 000% 3 857% 3 857% 12 3429% 20 57.14%
el disefio la empresa online
Mi Mejor Regalo?
2. ¢La empresa online es de 6 17.14% 3 857% 7 20.00% 7 20.00% 12 34.29%

facil acceso al publico?

3. ¢La publicidad audiovisual, 2 571% 4 11.43% 4 11.43% 14 40.00% 11 31.43%
los folletos y el material

promocional publicitario son

tan atrayentes que le impulsan

a comprar?

(e

4. ;Considera usted que el 4 11.43% 22.86% 3 857% 9 2571% 11 31.43%
personal delivery presenta un

compromiso con usted?

5. ¢El tiempo de entrega de 0O 000% O 0.00% 6 17.14% 15 42.86% 14 40.00%
nuestro producto le parece
aceptable?

6. ¢La atencion brindada por 12 34.29% 10 2857% 8 2286% 2 571% 3 857%
el personal de la empresa

online Mi Mejor Regalo es

personalizada?
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Figura 1. Frecuencia y porcentaje de la subcategoria ventas

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Segun la tabla 2, se puede observar que para la figura 1 se visualiza que en las preguntas 1, 2,
3,4, 5,6 predomina el valor de acuerdo para la subcategoria de ventas. Estos datos se han tomado
de un grupo de 35 personas, sin embargo, la pregunta 6, predomina el valor en desacuerdo, lo
cual permite determinar que en cuanto a la subcategoria ventas, la atencion brindada por el

personal no es la adecuada.
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Tabla 2. Frecuencia y porcentaje de items correspondiente a la subcategoria emociones

item

%

%

%

%

%

7. ¢El tiempo de espera
del personal de la
empresa es el 6ptimo?

13

37.14%

17.14%

12

34.29%

11.43%

o

0.00%

8. ¢Los productos
ofrecidos por la empresa
online Mi Mejor Regalo
le ofrecen confianza?

20.00%

5.71%

11

31.43%

14.29%

10

28.57%

9. ¢Con frecuencia
realiza compras en la
empresa online?

0.00%

5.71%

5.71%

15

42.86%

16

45.71%

10. ¢El precio es
adecuado para el
producto?

8.57%

10

28.57%

14.29%

22.86%

25.71%

11. ;Considera que los
productos satisfacen sus
necesidades?

14.29%

14.29%

10

28.57%

10

28.57%

14.29%

12. ¢La empresa online
Mi Mejor Regalo ofrece
promociones
innovadoras que lo
impulsan a comprar?

2.86%

17.14%

w

8.57%

13

37.14%

12

34.29%

13. ¢La empresa online
Mi Mejor Regalo
siempre cumple con las
promociones ofrecidas a
sus clientes?

0.00%

0.00%

N

5.71%

20

57.14%

13

37.14%
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Figura 2. Frecuencia y porcentaje de la subcategoria emociones

Fuente: Elaboracion propia.

57,14%

37,14% & —

0%
5,71%

|0,0

13.ila

empresa online

Mi Mejor
Regalo siempre
cumple con las

promaciones

ofrecidas a sus

clientes?

Se observa que en las preguntas 7,8,9,10,11,12,13 predomina el valor de acuerdo, sin embargo,

la pregunta 7, prevalece el valor en desacuerdo, lo cual permite establecer que en cuanto a la

subcategoria emociones, que el tiempo de espera no es el adecuado.
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Figura 3. Frecuencia y porcentaje de la subcategoria de Relacion con el cliente

item

%

%

%

%

%

14. ;Se ha sentido
identificado con los
diversos spots
publicitarios que lanza la
empresa online Mi Mejor
Regalo en las redes
sociales?

10

28.57%

22.86%

11.43%

22.86%

14.29%

15. ¢Para la celebracion
de algunas festividades:
dia de la madre o
navidad, Ud. Opta por
comprar en la empresa
online Mi Mejor Regalo?

14.29%

10

28.57%

17.14%

14.29%

25.71%

16. ¢Utiliza y conserva el
material promocional de
la empresa online Mi
Mejor Regalo como
bolsas, llaveros,
lapiceros?

17.14%

20.00%

10

28.57%

17.14%

17.14%

17. ;La presentacion de
nuestro producto cumple
con sus expectativas?

0.00%

0.00%

11.43%

15

42.86%

16

45.71%

18. ;La opinién de sus
amigos o familiares ha
influido en su decision
de compra?

20.00%

11

31.43%

11

31.43%

17.14%

0.00%

19. ;Recomienda visitar
la empresa online Mi
Mejor Regalo a sus
familiares y amigos?

2.86%

5.71%

25.71%

15

42.86%

22.86%

20. ¢Encuentra las
marcas de su preferencia
en la empresa online Mi
Mejor Regalo?

11.43%

25.71%

14.29%

25.71%

22.86%
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Relacion con el cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que en las preguntas 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20 predomina el valor de
desacuerdo, sin embargo, la pregunta 18, predomina el valor en desacuerdo, lo cual permite
determinar que en cuanto a la subcategoria relacion con el cliente, la empresa online no realiza

la debida difusion de su empresa, para que las personas conozcan su marca.

Interpretacion

Segun el analisis de Pareto se observa que los problemas estan en las subcategorias ventas en la
que segun las encuestas el 85.7% de los clientes manifiesta, que a veces, casi nunca y nunca el
tiempo de espera de atencion de la empresa online no es el 6ptimo.

También se observa que los problemas estan en la subcategoria emociones en la que
segun las encuestas el 88.7% de los clientes manifiesta que a veces, casi nunca y nunca que la

atencion brindada no es personalizada
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Figura 5. Diagrama de Pareto de la categoria de proceso de ventas de la empresa de servicios

ion propia.

Fuente: Elaborac
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3.2 Descripcion de resultados cualitativo

Para el analisis cualitativo se entrevisto a 3 participantes de la empresa online Mi Mejor

Regalo, se manejo el programa Atlas TI, para el cruzamiento de informacion.
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Figura 6. Red de la subcategoria ventas

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

Determinar los procesos nos da una amplia vision de la empresa en estudio saber cuales son
los procesos principales y secundarios, para asi poder establecer los problemas que se pueda
tener para solucionarlo.

Para esta subcategoria ventas, se determind 2 indicadores: comunicacion y personal,
donde se pudo observar que las imagenes si soy atrayentes hacia el publico, que se puede
encontrar facilmente en las redes sociales.

También se puede observar que hay una falta de personal en atencion al cliente, y por lo

cual no se puede atender en linea, por ende, se pierde al posible comprador.
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 todos el de

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7. Red de la subcategoria emociones

Interpretacion

Se puede visualizar en la subcategoria emociones, que el tiempo de espera del cliente no es el
adecuado, ya que hay clientes que desean realizar sus pedidos turno noche, a esos pedidos no

se ha podido realizar.

Tambien se observa que todos los pedidos son de garantia y de calidad, al momento de
publicar las fotos en la tienda online, se verifica todas las fotos, para que asi el cliente pueda

escocger el regalo que desea.
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Figura 8. Red de la sub categoria relacion con el cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

Se puede ver que en esta subcategoria relacion con el cliente, se obtiene dos indicadores:
identidad e influencia social, de la cual se puede observar que se ofrece un material promocional
de calidad.

Asimismo, se puede verificar que la empresa online no estd difundida de manera
adecuada, ya que solo se encuentra en las redes sociales, mas no cuenta con otro medio de

publicidad.

3.3 Diagnostico

Del andlisis de las encuestas con las interpretaciones de las redes obtenidas de las entrevistas
realizadas a las unidades informativas se puede observar que el tiempo de espera de atencion de
la empresa online no es el 6ptimo, la atencion brindada no es la personalizada, no se ha realizado
la debida difusion de la empresa online por los otros medios de comunicacion, ya que hoy en
dia la forma de vender no es la convencional, se debe de realizar una cordial atencion al cliente

por otros medios tecnoldgicos.

Asimismo, se observa que de las entrevistas y encuestas realizadas se obtuvo una
categoria emergente denomina mejora continua, en base de esta categoria se analiza una posible
solucion que contemple optimizar las ventas en la empresa online y de esta forma aumentar la
rentabilidad de la empresa online generando mayores ingresos para la misma.

3.4 Propuesta

3.4.1 Fundamentos de la propuesta

La teoria de la informacién avalada por Shannon y Weaver sustenta la informacion dentro de la

organizacion, es de esencial interés debido a que se incrementa el conocimiento en los
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individuos que forman parte de la empresa apoyandolos a tomar decisiones y poder encaminar

sus funciones hacia la direccion que los objetivos de la empresa requieren.

La teoria avalada por Blan y Moigne sustenta la importancia de la estructura
organizacional, el proceso administrativo, y el logro de la eficiencia que es parte de un sistema.
En consecuencia, la teoria clasica permitira en la investigacién comprender que la empresa en
estudio es un sistema, integrado por un equipo de personas, donde se establecieron las metas y
objetivos, razon por la cual en cada una de las actividades debe de aplicarse el proceso

administrativo, de tal forma que al finalizar se evalle la eficiencia y eficacia.

3.4.2 Problemas

Se identifica diferentes problemas en la empresa online en los diagndsticos cuantitativos y

cualitativos, por ello se priorizaron los siguientes problemas:

A.- Falta de atencion en la empresa online
B.- Falta de una pagina web dindmica para su difusion

C.- Falta de capacitacion al personal

Los problemas relacionados a la empresa de servicios de ventas online la atencion que
se brinda en la empresa online no es personalizada y falta difundir por otros medios, la empresa
online esta en proceso de incrementar sus ventas para que pueda continuar sus actividades y sea

en un futuro rentable, por lo que se requiere que la empresa sea conocida por un amplio publico.

3.4.3 Eleccidén de la alternativa de solucion

En el presente estudio gracias al diagnostico mixto se pudo priorizar los 3 problemas mas

resaltantes de la empresa online.
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Figura 9. Eleccidn de la alternativa de solucion

Fuente: Creado para el taller de tesis — Facultad de Ingenieria y Negocios - UNW
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Categoria solucidn

Problemas

A.- Falia de afencion en la empresa
online

E.- Falia de una pagina web
dinamica para su deiusion

C .- Falia de capacitacion al personal

Objetivos de la propuesta

1.- Realizar un modelo canvas

2.~ Dizefiar una pagina web dinamica

3.- Realizar capacitaciones para & personal

3.4.4 Objetivos de la propuesta

Luego de realizar el analisis cuantitativo y cualitativo se observado y propuesto los siguientes

objetivos:

1.- Realizar un modelo CANVAS

2.- Disefiar una pégina web dinamica

3.- Realizar capacitaciones en atencion al cliente
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3.4.5 Justificacion de la propuesta

El sector comercio electronico se halla en invariable aumento, ayudando al avance del pais, por
lo que se plantea la implementacion del ciclo de mejora, ya que su desarrollo accederd a la
competitividad de la empresa online en andlisis, acrecentando clientes, efectuando cambios en
sus procesos de ventas. Se opt6 la metodologia de mejora continua por su sencillo disefio y
aplicacion, acomodandose a las necesidades de la empresa online.

Esta metodologia es una mejora continua en los diferentes procesos que tenga la empresa, es
tener la creatividad antes del capital, es un enfoque para la empresa, es la realizacion de todo el

equipo para el beneficio del cliente.

Para la mejora continua en una empresa, es importante plantear un enfoque en sus
principales &reas, tales como area de produccion, reparticion, ventas, etc., esto serd necesario

identificar qué area del proceso es el que requiere una mayor inversion de tiempo y esfuerzos.

La empresa online y de reciente creacion, es una empresa que desea poder surgir o
desarrollarse debe tener el suficiente movimiento, visitas y ventas para poder mantenerse y

competir con las diferentes empresas de su mismo rubro.

Hoy en dia existe diferentes canales de interner como la web empresarial, correo
electronico y redes sociales, los cuales nos permite crear comunicacion con nuestro consumidor,
para asi poder resolver sus dudas, quejas y brindarles solucién en tiempo real, para la
satisfaccion de nuestro cliente, ya que tener un cliente satisfecho es el principal objetivo de la

empresa online.
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3.4.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1: Realizar un modelo Canvas.

La metodologia Canvas es considerado como el modelo de negocios, actualmente considerado
como una herramienta mas solicitada de Lean Startup, debido a su adaptabilidad a diferentes
tipos de industrias, ya que permite basicamente innovar y generar una idea global de nuestro

negocio.

Esto se compone de 9 bloques, principalmente: la casilla de cliente, colaboradores,
relacion con los clientes, canales, ingresos, recursos claves, costos, de proposicion de valor,

actividades claves.

Esta metodologia tienes muchas ventajas, ya que, por su sencilla de interpretacién, se
puede entender la forma en que la empresa crea valor para los consumidores y alcanzar
competitividad. Al representar los 9 elementos los vuelve perceptible para cualquier
incoherencia entre ellos, luego de observar un canvas se puede observar alternativas de solucion

para mejorar los bloques.

Este modelo se puede aplicar a cualquier tamafio de empresa que realice cualquier
actividad. Ademas es un modelo que no necesita mucha inversion y es adecuado para una
empresa que esta iniciando, ya que este método en un punto de inicio para esta, ya que se puede
observar a donde va a apuntar la empresay saber un poco mas de los clientes y como obtener

mas ventas.
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Fomation de grupo e Seleceonaral gupo con el culse Fomacion de gupo e Fbgo ]
: fabao e | e Vaa g este poblema Gerle 00 0o 0
] i ™ ‘ Aeeptatin ! pessona |
U ninddpesnd | B0 | 0 | oo |DOPOISOGIRRMREEE o 0 0w 0
Iogra de este abjetivo
i Ohlenciondematenalde woo |1 1309000 Difundirunmatgria\ detrgbajopara g0 e o m 0 0 Obfencion de material de rabejo i
frahao & rahajo requenido ‘ ‘
Refeitn delapare . Refieitn de 2 part derecha il canvas, La el
O s ls| W | 6| mwom | ‘”erzz;;m"”' Gupo e o 00 0 0 reratl f
del mercado P
Analiza intemamente tu ] Anaiza intermaments tu iznda onine sobre &l i
| aciesoeel | DO | 5 | oo | STREEEER o b 0 m I o
integrantss
Modelo canva . ;
} SDOZar (U modein canvas 18
I Es""ma”;"”e'” BOZ | B | WOND | Remcmdeneocnas | Gupodettdo o 0w 0

s - 8§ B0 80,00
Figura 10. Matriz del objetivo 1 de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia.



Modelamiento Canvas

ASOCIADOS CLAVES | ACTIVIDADES PROPUESTA DE RELACION CONLOS | SEGMENTO DE
CLAVES VALOR CLIENTES CLIENTES
Proveedores de
canastas Distribucion de Los diferentes regalos | Trato personalizado | Personas de 25 a 50
Proveedores de productos que ofrecemos, es afios de edad del
monederos de cuero personalizado, cada departamento de lima
Proveedores insumos clientes describe lo que cibernautas
quiere regalar y hacer
sentir a la persona que
va arecibir el detalle.
RECURSOS CLAVES | Disponibilidad de CANALES
horarios
RRHH Calidad Servicio a domicilio
Proveedores Redes sociales
ESTRUCTURA DE COSTOS VIAS DE INGRESO

Personal
Productos, materiales
Publicidad

Ventas online

Cobro por venta de productos

Figura 11. Modelo CANVAS actual de la empresa online

Fuente: Elaboracion propia.
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SOCIOS CLAVES | ACTIVIDADES PROPUESTA DE VALOR RELACION CON | SEGMENTOS
CLAVES LOS CLIENTES DEL CLIENTE
-Proveedores Venta de regalos
de canastas -Distribucion de . -Trato Personas de 25
personalizados, damos .
productos. personalizado, o
. . a 50 afios de
-Proveedores tres opciones enlace directo
de monederos | -Mantenimiento . via web. edad del
dependiendo donde
de cuero de plataforma
departamento
labora,
—Prcf)veedores actividades,deportes,todos de Lima, que
deinsumos de | RECURSOS CANALES usen pc
comida CLAVES los productos son de !
-Netsolution L calidad, delivery rapido y -Bedes sociales, | smarphoney
-Pagina WEB, . . via celular, compren online
-Equipo POS mantenimiento | seguro, diferentes precios servicio a
de plataforma y modelos. domicilio
VISA (tiempo en
-Personal llegar 45min)
capacitado
-Proveedores
-Distribucion de
productos
ESTRUCTURA DE COSTOS VIAS DE INGRESO
Personal Ventas online
Productos, insumos Cobro por venta de productos
Publicidad
Pago de la plataforma de la pagina web dindmica

Figura 12. Modelo CANVAS propuesto de la empresa online

Fuente: Elaboracion propia.

En relacién con el estudio del CANVAS actual se obtiene la lluvia de ideas del grupo de trabajo
de la empresa, luego se realiza un CANVAS propuesto el cual es relevante para el estudio, por
lo tanto, se puedo obtener un modelo del proceso de ventas actual y realizar un modelo de

proceso propuesto.
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Se le envia el N° de

Muestra
opciones del
producto

Se envia el producto a
|a ubicacion que
indica el cliente

Verifica la

Verifica el
producto

Contesta el
mensaje

Cuenta para
cancefar el producto

disponibilidad

Vendedor

Proceso de Ventas

Cancela el Envia Ia foto Se recibe el

; Decide su
é Envia un Preguntar por Selecciona el compra producto del voucher producto
mensaje los diferentes producto
. para productos

consultar

Inicio

Figura 13. Modelamiento del proceso actual de la empresa online

Fuente: Elaboracion propia.




Registrar
articulos a
cotizar

Registra datos
del cliente
El cliente

acepta la Clim iR Generar orden Programar
cotizacion de despacho envio

Vendedor

Compras

Verifica l < Si Facturar el

inventario pedido

Estantqdos los
articplos?

o
=
o
5
o No
S
e %
Si
%nhrmar al_ No
cliente el envio >
a domicilio
El cliente esta
de acuerdo?

Figura 14. Modelamiento del proceso propuesto de la empresa online

Fuente: Elaboracion propia.



Objetivo 2: Disefiar una pagina web dinamica

Plan de actividades

La propuesta primordial de la investigacion se basa en el desarrollo de una pagina web dindmica,
la cual contendra un carrito de compras, chatbot, con la finalidad que haya mayor acogida con

el cliente, ya que facilitara la compra desde donde este el cliente.

Las péginas web dinamica permite cambiar facilmente su contenido, hacer propagandas
y es facil el acceso para realizar las compras del clientes en la comodidad de su casa, evitando

asi largas colas, el transito.

Esta propuesta haria que la empresa sea reconocida, y puedan ver que la empresa se
diferencia a las demas, por mostrar la creatividad en la forma de los detalles y los disefios Unicos
que puedan requerir los clientes, también de esta manera esta disponible las 24 horas del dia, y

asi las ventas nunca se detienen.

Carrito de compra, tiene como finalidad permitir a los usuarios visiten la web y pongan
en su cesta lo que desea comprar, luego pagar online con las diferentes tarjetas que el cliente

pueda tener, asi viabiliza la venta virtual.

Chatbot, es un software que tiene la capacidad de simular una conversacion con una
persona, esta funcionalidad ayudaria a contestar al cliente en linea a las diferentes horas del dia,

y estar presente en el mundo digital.
Se puede observar el menu y subcategorias, para que el cliente pueda observar los

diferentes tipos de detalles que pueda deseas el cliente, y también puede realizar los cambios al

detalle ya que la persona va a estar en linea con el cliente.
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Falta de difusion de la tienda

Problema 2: anline Disefiar un pagina web dinamica Alternativa de solucion: La difusion de la empresa online crecera
Actividades: o U A T AU /T 4 AR £ T
Nro Actividad Inicio | Dias Fin Logro parcial Responsable/s Ingresos Egresos Utilidad/Pérdida 11120122 320 202 B2 TR EI2 0208 1/ 220
" p Reunion para a explicacion del N y
1 Aprobacion de la propuesta 01/08/2020 | 10 | 11/08/2020 oieivo de esta dlemativa Gerente 0,00 0,00 0,00 Aprobacidn de la propuesta 1
2 Formacion de grupo de trabajo | 12/08/2020 | 5 | 171082020 Seleccionar al grupo Gerente 0,00 0,00 0,00
Formacion de grupo de frabajo ]
3 Lluva de deas 18082020 | 10 | 2608020 | Menconariotaslasideas par | gy g oo 000 000 000
que la pagina sea amigable )
Realizacion de! bosquejo de la pagina . Aceptacion del persond e

4 - S 20/08/2020 | 12 | 10/09/2020 Disefio del bosquejo Grupo de frahajo 0,00 0,00 0,00

web dinamica
g | CoMAMYPMENDAOCONE | yyngnny | 15 | 26002020 [Fimar contato con el programador Gerenle 000 20000 200000 een el e bl r

programador
6 Aprohacmn_de Iq pagina web memn | 5 | oo \-‘eri!marto_ﬂa \a_pngina web Sub Gerente 000 0 000 Reflexion de la :cre_de'e:ha del canvas. La del i

dinamica dinamica mercado

7 Pago de a segunda parte de 031002020 | 18 | 21102020 Realizar ¢l pago Sub Gerenta 0,00 2000,00 -2000,00 Analiza intemamente tu fienda online sobre &l

programadar modelo canvas t
8 | Compra del hostiq y dominio anual | 22/10/2020 | 25 | 16/11/2020 Realizar el pago Sub Gerente 0,00 250,00 -250,00

PUbicaten Ge - Eshozar tu modelo canvas 18
9 ua 'C“C“};n;m?cﬂag‘”“ " i | 3 | 2200 Publicacion Sub Gerente 000 000 000
8 - 8 425000 -8/ 4.250,00

Figura 15. Matriz de objetivo 2 de la propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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TAuMAv CVer Catélogo

W
"1].' @[01)444 4444@TaniaGm,,,v (;Dlonadeenw'o w
(MW | {Qué estés buscando? Q\]
i ey )
"‘uﬂ“l

FECHAS ESPECIALES ~ BZGILIIS
PELUCHES ~ DESAYUNOS  ARREGLOS  MINI MASETAS

Escribe aquitu mensaje.. @

Figura 16. Bosquejo de la pagina web dindmica propuesto de la empresa online

Fuente: Elaboracion propia.
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Prototipo propuesto de la pagina web dinamica

1. Inicio y/o Portada:

Pagina inicial del sistema web, este compuesto por la portada, productos recomendados, menu

de categorias de productos, y por el lado inferior derecho tenemos el icono para inicial el

chatbox.

Mi Regalo Favorito
G Q x Q { https://wwwmiregalofavorito.com/inicio ] @
&
TN el R, 014304588 & ingresa gfff Zona de envio
Ty . -
Ve Q ¢Qué estds buscando? '

|__FECHAS ESPECIALES | PROMOCIONES |

TU SONRISA E§
M TIEJOR
REOALD

Opdemylod ybenbe s hm

PELUCHES | DESAYUNOS | ARREGLOS | MINIMASETAS |

Arreglo Floral Primevera Osito Corazén Elixir de Sol
$/120.00 $/60.00 $/90.00

Osito Romdntico
$/145.00

Figura 17. Portal de la pagina web dindmica

Fuente: Elaboracion propia.
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2. Chatbot

Al haber dado clic en al icono descrito en el paso anterior, el sistema nos muestra un canal
de atencién por medio del chatbot “Regalito”, donde contempla atenciones cotidianas muy

comunes para los clientes.

Mi Regalo Favorito

O Q x Q { https://wwwmiregalofavorito.com/inicio j @

R, 01400-4568 & Ingrego ) zon0 deenio

Lima Ver Catdlogos @
I I B Q @cQue estds buscando? \.D

U SONRISA E3
11 HEJOR
REGALD

Informacién en 0:37, Dic 1t
Bienvenido ol Servicio de Atencibn ol
Cliente de Mi Mejor Regalo.
Regaito en 0:36, Dic 1t
Holal Soy Regalits tu
osistente virtual ,En
qué puedo oyudarte?

Estodo de mi Pedido

VARIEDAD DE PRODUCTOS
Devoluciones

Concelociones
Rembolsos

Ayuda o comprar

Arreglo Floral Primevera Osito Corazén Elixir de Sol Osito Romdntico
$/120.00 S/ 60.00 $/90.00 S/145.00

& Intodusca texto oqu -

Figura 18. Atencion por medio de chatbot

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Login

El sistema permite realizar una validacion de usuario para poder tener una mejor experiencia,
cabe la posibilidad de integrarse con Facebook y/o Google.

Mi Regalo Favorito

O O x Q {https://wwwmiregalofavorito com/login ] @

I]igrese Clave I

Registrate 4Olvido su clave?

Figura 19. Login de la pagina web dindmica

Fuente: Elaboracion propia.
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4. P4gina inicio Usuario Validado

En esta pagina podemos visualizar que en la parte superior derecha se ha habilitado nuestro
carrito de compras, asi como un menu para usuarios que permite configurar nuestros Datos
Personales, direcciones de Delivery, tarjetas de crédito y/o débito, vales, tener un historial

de compra, entre otras.

Mi Regalo Favorito

O Q x Q (https.//wwwmiregalofavorito.com )| @

‘.480-4588 APouio alono deenvioE
@ +Qué estds buscando? D

|_FECHAS ESPECIALES | PROMOCIONES | PELUCHES | DESAYUNOS | ARREGLOS [ MINIMASETAS |

S5BstBo s s ke By 5 1y

I I Lima E E Ver Catdlogos

U SONRIA S
M1 MEJOR

Y1 r
|
REOALD |
VARIEDAD DE PRODUCTOS
Arreglo Floral Primavera Osito Corazén Elixir de Sol Osito Roméntico J
$/120.00 S/ 60.00 $/90.00 S/ 145.00

Figura 20. Pagina de inicio de usuario Validado

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Pagina descripcion item

Cuando seleccionamos algun producto, dando clic en su imagen, nos muestra informacion

del producto (precio, descripcion, detalles y la valoracion), asi como la opcion de agregar a

nuestro carrito de compras o comprar el producto descrito.

Mi Regalo Faverito

o D x Q ( https://wwwmiregalofavorito.com/inicio/ Arreglos/Arreglo_Floral_Primavera 'l @

C, 10458 @ Pouio gl 20n0 ce envic BB
@ +Qué estés buscando? 1)

| FECHASESPECIALES | PROMOCIONES | PELUCHES | DESAYUNOS | ARREGLOS | MINIMASETAS |

I I LimaB E{ Ver Catdlogos

|ﬂlNIGIO > ARREGLOS > ARREGLO FLORAL PRIMAVERA . I

ARREGLO FLORAL PRIMAVERA
SKU. ARRFLOPRIM

§/.120.00 -8/.30.00

Impuestos Inlcuidos
Cantidad

¢/ I [C)
B

DETALLES DEL PRODUCTO

El Arreglo Floral Primavera esta compuesto por diferentes
tipos de flores, entre ellos 02 tuliones. 05 rosas, entre otros

VALORAGION DEL PRODUGTO

Kk Kk A ®

Productos Relacionados

Figura 21. Pagina de descripcion del pedido

Fuente: Elaboracion propia.
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6. Carrito de compras “Informacion Personal”

Se muestra informacion actual del carrito de compras y como primer paso nos pide
Informacion Personal de la persona que generara el pedido y figurara en los comprobantes

de venta, completamos la informacion y damos clic en el boton siguiente.

Mi Regalo Favorito

CJ Q x {} [ htips://wwwmiregalofavoritocom ] @

’er REGALO FAVORITO n Tu compra es aLUi&Pﬂuh g Seguir

e 100% Segura Jave Caritas Comprando

sy

|_ FECHAS ESPECIALES | PROMOCIONES | PELUCHES | DESAYUNOS | ARREGLOS | MINIMASETAS |

J Informacién Peraonal\lll'lfﬂmf-iﬁﬂ CHWN Realizor de POGD\ Resumen de tu Pedido

ARREGLO FLORAL PRIMAVERA

Tipe de Documento Nro de Documento 5KU ARRFLOPRIM
[ow _H [ 70438882 | Precio Unitario S/, 120,00

OLCI® s.12000
Nombres Apellidos
Euis Paulo I Iiuve Caritas I

¢ Tienes un cédigo Promocional?

Correo Fecha de Nacimiento I_ Ingrese su codigo agqul I
Iﬂau\oJove.cor\tus@gmm\.com I IEG 103 /1991 ] E
Nro celular

| 987814050 I Sub Total §/.120.00

g Suscribrse a nuestro boletin de noticios

Transporte $/.10.00

g Recibir ofertas de nuestros socks

[0 Seleccionar si desea una FACTURA Total (impuestos inc) S/, 130,00

| Soien g ®

g He leido y aceptado la Poitica de Privacidad [leer)

Figura 22. Carrito de compras

Fuente: Elaboracion propia.
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7. Carrito de compras “Informacion Delivery”

Se muestra informacion actual de nuestro carrito de compras y como segundo paso nos pide
Informacion Delivery, consta de datos de persona que recibird el pedido, asi como la

direccién de entrega, completamos la informacién y damos clic en el bot6n siguiente.

Mi Regalo Faverito

a D x Q { hitps:/wwwmiregalofavorito com ] @

{f:i'gmt;’r*Ml REGALO FAVORITO n Tu compra es aLUiS Paulo g Sequir

100% Segura 8 Jave Caritos Comprando

|_ FECHASESPECIALES | PROMOCIONES | PELUCHES | DESAYUNOS | ARREGLOS | MINIMASETAS |

|["f°|'m°°i°ﬂ Fersonal ! Informacién delivery\lﬁﬁﬂﬁldf Pﬂﬂﬂ\ Resumen de tu Pedido
ARREGLO FLORAL PRIMAVERA

Nombres Apeliidos SKU ARRFLOPRIM
I_Luis Paulo I I_Jave Caritos I Precio Unitarie S/, 120,00
Teléfono Celular ©D© §/.120.00
[01 430 4588 | [eer8as0 |

¢ Tienes un cdigo Promacional?
Alias Distrito L p——— I
LPedido Rosas I LLimc, Lima, SMP I
Direccion Referencia
LCuIIe los Lirios 131 I LTo(lus Canta Callao I

Sub Total $/.120.00
Fecha delivery Horario delivery

Transporte
[2rr20m |8 [oo0anecoms 4] P §1.1000

Total (impuestos inc.) §/.130.00

Figura 23. Carrito de compras “Informacion Delivery”

Fuente: Elaboracion propia.
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8. Carrito de compras “Realizar Pago”

Se muestra informacion actual de nuestro carrito de compras y como tercer paso nos pide
Informacion de Pago, consta de datos de una tarjeta de crédito y/o débito al cual se le
realizara el cargo de la operacion, completamos la informacién y damos clic en el botédn

siguiente.

Mi Regalo Favorito
O Q x Q Mps.l/wwwmwegalofavontocom 1 @

L3

iy Ml REGALO FAVORITO Qremen guane Psus

R 100% Segura @8 Jave Caritas Comprando

|_ FECHAS ESPECIALES | PROMOCIONES | PELUCHES | DESAYUNOS | ARREGLOS | MINIMASETAS |

Wmacibn Personal‘{ﬁmocibn delivery *Realizar Pago\ Resumen de tu Pedido

ARREGLO FLORAL PRIMAVERA

8KU. ARRFLOPRIM

© Crédito O Dédito  Precio Unitarlo §/, 120,00
Propietario tarjeta Nro de la tarjeta @D@ 8/.120.00
[Luis JvE | |

¢ Tienes un cédigo Promocional?
Fecha de expiracion CVVICVC

l Ingrese su cbdigo aqul ]

Agregar
Nro. de cuotas
Calle los Lirios 131 ]
Sub Total $/.120.00
M Acepto los Términos del servicio
Transporte S/.10.00

Total (impuestos inc.) $/.130.00

Figura 24. Carrito de compras “Realizar Pago”

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo 3: Realizar capacitaciones en atencidn al cliente

Plan de actividades

Con la capacitacion busca optimizar conocimientos, destrezas y aptitudes de los individuos, para
formarlos eficientes y productivos. Al realizar el plan de capacitaciones, su resultado seria una
mejora de la marca de la empresa, es una ventaja competitiva con respecto a los competidores,

ya que los mas beneficiados son los clientes.

Los beneficios de esta serian que se incrementaria las ventas porque sabria como
solucionar los problemas a los clientes y darles soluciones, beneficia a la confianza con el

usuario, por lo que se veria mostrado la mejora de las destrezas de comunicacion.

Al realizar las diferentes capacitaciones del personal, hace que se informen de que
manera se puede llegar al cliente y satisfacerlos con los productos que puedan requerir, también
mejora la imagen de la empresa, ya que incrementar el desarrollo personal de los empleados, y

asi pueden sentir que estan creciendo laboralmente.

El empleado motivado, es un incentivo para incrementas la productividad, ademas los
conocimientos de los empleados ahora son superiores y pueden encargarse de las diferentes

tareas que el empleador le pueda pedir, asi se observa la eficiencia del empleado.

Se puede concluir que las capacitaciones permiten que se cumplan los objeticos de las
ventas y los ingresos de la compafiia aumenten, asi generan el crecimiento dela empresay poder
incrementar mayores ingresos a los empleadores, creando bonos extras por e buen servicio que

ellos pueden brindar al cliente.
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Problema 3:

Falta de capacitacion al personal

de atencion al cliente

Realizar capacitaciones en atencion al cliente

Alternativa de solucion:

Capacitacion del personal en la atencion del cliente, fortalecera el lazo del cliente con la empresa
online

Actividades:

Nro Actividad Inicio | Dias Fin Logro parcial Responsable/s Ingresos Eqresos Utilidad/Pérdida
i Aprobacion de la propuesta 01/0812020 | 10 | 11/08/2020 Exponer SDDDEELSS{;IWO e esta Gerente 0,00 0,00 0,00

2 Formacion de grupo detrabajo | 12108/2020 | 5 | 17/08/2020 | Seleccionar al grupa de frabajo Gerente 0,00 0,00 0,00

1 Aceplacion delpersonal | 18092020 | 10 | 2aingranzy | B SOMPrOMsO celpersonalconia) e e g 000 500

capacitacion
4| Obtencion de material de trabajo | 29/08/2020 | 12 | 10/092020 | Material impreso para &l personal Grupo de frahajo 0,00 3000 30,00
5 Conograma e capalcltaflon V| voaa0 | 15 | 26092020 Obtencion del cronograma Grupo de frahajo 0,00 500 50
formata de capacitacion

6 | Comunicacion a todo el personal | 27/09/2020 | 5 | 021012020 Personal comunicado Grupo de frahajo 0,00 0400 0,00

7 Capacitacion al personal 031012020 | 18 | 2110/2020 Capacitaciin Capacitador 0,00 250,00 250,00

§ Evaluacion al personal 2102020 | 25 | 161172020 Evaluacion Sub gerente 0,00 5,00 -5,0C

g | Identfcaccn oe sS WEES A8 | g7yqspnn | 35| 220020 | Visuaizar s notas el personal Gerente 000 00 000

adquiere el personal
10 | Informe de la mefodologia aplicada | 23122020 | 36 | 28012021 Informe final Sub gerente 0,00 500 50
S8 300,00 -8/ 300,00

Figura 25. Matriz de objetivo 3 de la propuesta

Fuente: Elaboracion propia.

20102201/ H2B0M/208/8/201 47/208/8/207/10/206/1 1/ZB1 220

Aprabacidn de I propuesta ]
Fomacion de grupo de frabajo ]
Aceptacion del personal 0
Obtencion de material de frabajo ]

Reflexion de la parte derecha del canvas. La del
mercado

Analiza infemamente tu fienda online sobre
modela canvas

Esbozar tu medelo canvas 18
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e Version 1
Mejo PROGRAMA DE CAPACITACIONES Fecil 20
Pdgina 1del
N SEMANAS TPO [ HRS|  RESPONSABLE ACCION 2020 sep-20 oct20 nov-20 OBSERVACIONES
NOMBRE DE LA CAPACITACION 1123141112134 2134 21314 %
1 | Personalidad y comunicacion | Taller 8 Sub Gerente Prt‘)gramado ; L 0,00%
Ejecutado 0
icio al cli ti
5 Servicioa c‘lentey ipos de Taller 4 P Prt?gramado P 1 0,00%
clientes Ejecutado 0
E I'
6 standares d.e Fa idad de Taller p sub Garent Prt?gramado P 1 0,00%
servicio Ejecutado 0
icio al client :
Servscloabcnen ea tr’a\{esde arso | 4 Sub Gerente Prggramado Pl 1 0,00%
los medios tecnoglogicos Ejecutado 0
Programado 1 1 1
Ejecutado 0 0 0 0 0%
Cumplimiento 0% 0% 0% 0%
% PROGRAMA DE CUMPLIMIENTO DE CAPACITACIONES | 0,00%

Figura 26. Cronograma de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.
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EVALUACION DE EFICACIA DE LA CAPACITACION

Hmire by o PO
FORMATO CODIGO: MMR-FOR-019 VERSION: 1.0
Nombre del Colaborador: Cargo: Gerente
01
Tt o 02 Nombre del
Capacitaciones Recibidas: 03 T
04

La presente evaluacion tiene como objetivo determinar el nivel de desempefio del personal, respecto a las actividades de capacitacion y
sensibilizacion en las que participo. Esta informacion servira para mejorar, la eficacia y eficiencia de los ejercicios de capacitacion y debe ser
ejecutada a los tres meses de recibida la capacitacion por su jefe inmediato superior.

La calificacion, debe interpretarse de la siguiente manera:

Sobresaliente El Desempefio mostrado por el evaluado, supera las expectativas. 5
Satisfactorio: El Desempefio mostrado por el evaluado, cumple con los resultados esperados. 4
Minimo Aprobatorio: El Desempefio mostrado por el evaluado, presenta resultados por debajo de lo esperado. 3
No Aprobatorio:. El desempefio mostrado por el evaluado no cumple con las expectativas 2
ASPECTOS CAPACITACION 01 02 03 04
FECHA
1 | Aplica lo aprendido en el desarrollo de sus funciones 5
2 Mejord sus resultados a partir de haber recibido la capacitacion (en el aspecto en 4
el que ha sido capacitado)
3 Los conocimientos adquiridos han ayudado a minimizar errores en el cumplimiento 4
de sus funciones
4 Comparte los conocimientos adquiridos a sus compafieros, apoyandolos o 2
atendiendo sus consultas
CALIFICACION (sumatoria de resultado parcial de cada aspecto) 15

Eficacia de la capacitacion

8-11

12-15

16- 20

No aplica Eficazmente lo aprendido

Requiere una revision de la motivacion del
personal y/o el nivel de la capacitacion
realizada.

Aplica parcialmente los conocimientos
adquiridos

Requiere una mayor concientizacion al personal
de la importancia de aplicar lo aprendido en la
capacitacion durante sus labores.

Aplica adecuadamente los conocimientos

adquiridos

Amerita un reconocimiento al evaluado y priorizar su
participacion en otras capacitaciones.

Firma del evaluador

Firma del evaluado

Figura 27. Formato de evaluacion de eficacia de la capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Célculo de TIRy VAN

Nombre de proyecto
% Tasa de interés
Cantidad de periodos

: Empresa de servicios online

Tabla 3. Célculo del VAN y el TIR

FLUJO DE
PERIODOS FONDOS
1 1/10/2019 -10000
2 1/11/2019 3000
3 1/12/2019 3500
4 1/01/2020 2900
5 1/02/2020 2800
6 1/03/2020 3000
7 1/04/2020 4000
8 1/05/2020 5000
9 1/06/2020 5000
10 1/07/2020 6000
VAN S/.18,387.70
TIR 31%

Me conviene invertir en la empresa de servicios online dado que me da un rendimiento es TIR

y el mercado de 4%

El proyecto de la empresa de servicios online es factible porque su VAN es positivo.

Es factible porque el TIR es mayor a la tasa de interés.
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V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

El actual trabajo de investigacion titulado “Aplicacion de la metodologia Kaizen para mejorar
el proceso de ventas de una empresa de servicios, Lima, 2019” para acrecentar las ventas de la
empresa online, Lima 2019 consigue fijar la propuesta denominada “ventas Gnicas, un lazo con
tu cliente” consiguiendo solucionar las dificultades reconocidas en el diagndstico de la
investigacion los cuales fueron: la falta de atencion en la empresa online, es decir la demora de
contestar sus mensajes en la empresa online, la falta de difusion de la empresa online, se ha
publicado en todas las redes sociales, mas no tiene una pagina web dindmica el cual ayudaria en
el proceso de venta, falta de capacitacion al personal para la atencién al cliente, en la forma y

fondo de la atencion hacia los diferentes tipos de clientes a los cuales deseamos vender.

Acorde al analisis de los resultados, se corrobor6 que uno de los problemas primordiales
se centraliza en la falta de difusion de la empresa online, ya que esta solo esta difundida por
redes sociales, mas no una pagina web dinamica, donde deberia haber un carrito de compras
donde los clientes puedan escoger los productos que deseen, un chat box donde se pueda
comunicar con la atencion al cliente, el cual pueda indicar los cambios que desea para el regalo

que es transportado por DELIVERY.

El 2do problema es la falta de atencion en la empresa online, eso quiere decir que la
atencion hacia el cliente no es la adecuada, al no contestar en linea al cliente, esto hace que el
cliente pueda buscar otras opciones compra.

El 3er problema identificado fue la falta de capacitacion al personal para la atencién al
cliente, ya que la prioridad es el cliente y atender sus necesidades. Se ha visto cuando el personal
no recibe las capacitaciones para atender al cliente ya que para ellos lo primordial debe de ser

el cliente, la manera de atender, siempre de buen humor, siendo razonable, paciente, etc.
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Por ultimo, al tratarse de una investigacion encaminada a la mejora de procesos, es

obligatorio seguir estudiando las causas que entorpezcan el correcto desarrollo de este y

determinar nuevas oportunidades de mejora.

4.2 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercero

Cuarto

. Al culminar esta investigacion se propuso la aplicacion de la metodologia Kaizen
para mejorar el proceso de ventas de una empresa de servicios, Lima 2019. El cual
radica en la mejora de estrategias oportunas del proceso de ventas que permita

causar la unificacion entre el cliente y la marca.

. Se estudiaron los resultados cuantitativos como cualitativos, existiendo las
unidades informantes los clientes que realizaron sus compras en la empresa por
medio electronico, ellos resolvieron las encuestas y lo reenviaron, por medio del
diagnostico de los resultados cuantitativos y cualitativos se pudo concluir que la
empresa cuanta con niveles menores de ventas, reflejandose en 3 problemas
principales: la falta de atencion en la empresa online, la falta de difusion de la
empresa online, falta de capacitacion al personal para la atencién al cliente. Los
mismos que se busca sean solucionados mediante la realizacidn de capacitaciéon y la
realizacion de una pagina web dinamica, el cual cuente con los diferentes botones y

seguridad necesaria.

: Se trazo una propuesta de progreso especifico para el proceso de ventas que acceda
incrementar clientes, comprende con capacitacion, un bosquejo y prototipo de una

pagina web dinamica, la cual tenga la seguridad debida, para realizar pagos en linea.

: Luego de utilizar la herramienta TIR (Tasa Interna de retorno), se puede observar

que el proyecto evaluado es viable.
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Primera

Segunda

Tercero

4.3 Recomendaciones

: Para transferir y fomentar el compromiso del personal, de los procesos
présperos en ventas, realizando capacitaciones periédicamente que asientan el

desempefio de sus tareas.

. El piloto de propuesta se utilice de informe para futuras investigaciones en el

proceso de ventas del sector del comercio electrénico.

: Emplear el ciclo de mejora continua en el area de ventas siendo el area que
también generan desconformidad en la compafiia online. Aplicar el ciclo de
mejora continua en el &rea de ventas siendo el area que también generan

desconformidad en la empresa online.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo: Aplicacion de la metodologia Kaizen para mejorar el proceso de ventas de una empresa de servicios, Lima, 2020

empresa online

ventas.

Categoria 1:
Problema general Obijetivo general Hipotesis general Sub . .
categor Indicadores Item | Escala | Nivel
fas
1.Comunicacién
¢C6mo mejorar el Aplicacién de la Ventas 2.Personal
proceso de ventas metodologia Kaizen para Emoci | 1.Atencion al cliente
en una empresa de mejorar el proceso de ones | 2. Satisfaccion
servicios online, ventas de una empresa de Relaci6 | 1. Identidad
Lima 2019? servicios. n con
el 2. Influencia Social
cliente
Probl,e T“as Objetivos especificos HIpO’t ?SIS Categoria 2:
especificos especificas
A.- Falta de Sub
atencién en la Determinar la situacion categor Indicadores Item | Escala | Nivel
actual del proceso de ias

1.

B.- Falta de una . 2.

o Conceptualizar la 3

pagina web categorfa de proceso de :
dindmica para su ventas y demas sub

difusion categorias. 4,

5.
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Esquematizar
C.- Falta de q

capacitacion al

personal
de ingenieria.

propuesta para mejorar el
proceso de
empleando herramientas

ventas

la

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y anélisis de
datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Investigacién proyectiva
Nivel: Proyectivo

Método: Estudio proyectivo,

Poblacion: 140 Clientes

Muestra: 35

Unidad informante: Clientes de la
empresa online

Técnicas: Encuesta y entrevista
Instrumentos: Cuestionario y
entrevista

Procedimiento:

-Blsqueda de informacion.
-Elaboracion del plan de tesis.
-Realizar el analisis documental.
-Realizar la entrevista.
-Procesamiento de la
informacién obtenida.
-Diagnosticar la empresa.
-Propuesta.

Analisis de datos:

- Analisis de datos cualitativos:
El analisis se realizd6 mediante el
programa de Atlas ti., donde se
ingres6 la informacion de las
unidades informantes del
estudio.

-Analisis de datos cuantitativos:
El diagnoéstico se ejecutd
mediante Excel, y el anélisis
mixto se realizé en el programa
Atlas. Ti.
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Introduccion

Dado al avance de las nuevas tecnologias, las empresas a paralelismo mundial se hallan
en constante evolucion y cambios, y si hacemos referencia a una de sus areas
fundamentales, como es el caso del "Area productiva", el cual se encarga de desarrollar
nuevas metodologias y actualizaciones para la mejora de los procesos de ventas, es

necesario que también sea dindmico y evolutivo.

Actualmente las empresas deben de encontrarse en un constante avance
tecnoldgico, competitivo e innovacion para superar las expectativas que el mercado
laboral requiere, por lo tanto, aqui se puede observar como los programas de mejoras,
incremento de ventas, analisis de procesos, pero basicamente es importante hacer un

enfoque amplio, identificar los posibles puntos de falla y fortalecerlos.

Hoy por hoy, examinar al consumidor online es primario para diversas marcas y
empresas, puesto que cada afio ascienden las compras por Internet y esto hace que las

empresas aspiren a amplificar su presencia digital.

De esta manera incrementar su competitividad y por ende la permanencia exitosa
en el mercado, serd parte de los objetivos de la compafiia, en el tema aplicativo la
empresa de servicios online, empresa nueva en el mercado de servicio, tiene como
lineamiento incrementar su reconocimiento y ser permanente dentro del mercado, por lo
que deberia desarrollar nuevos procesos que mejore su venta, para que asi pueda

incrementar clientes.

Para esto se tiene dentro de los antecedentes a la metodologia Kaizen, que por
sus siglas corresponden a un modelo de mejora continua analizando todas las areas

involucradas, sin necesariamente realizar grandes inversiones para lograr ello.
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Como es el caso de la propuesta planteada por Flores (2003), Que opt6 por
desarrollar la metodologia de la 5'S ya que se busca incrementar la calidad y
productividad, en la industria de empaques sensibles, con lo cual se logré obtener un

mejor rendimiento, un ascenso positivo entre las empresas emergentes.

1. Método
2.1. Sintagma

En el proyecto de investigacion se utilizo el sintagma Holistico, ya que existen varios
rasgos de la exploracion para conseguir una metodologia mas amplia en el que los

aspectos del estudio son indispensables (Hurtado, 2000).

2.2. Enfoque

Asi mismo se recurri6 al enfoque mixto ya que este método permite combinar el enfoque
cualitativo y cuantitativo. Este enfoque hace que prospere la investigacion, la cual
también ahonda y combina diferentes técnicas optimizando la compresion del problema,
permite recoger datos tantos numeéricos como los no numéricos, asi tener éxito al

demostrar excelentes resultados.

2.3.Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion
El grupo de persona esta formada por el acumulado de individuos que reparten
similitudes y que ante todo corresponden a la realidad que se ejecutara en la tesis, ya que

de acuerdo con la averiguacién que brindan estos se conseguiran la deduccion del trabajo
realizado (Arnau, 2000).

70



Muestra

El muestreo aleatorio es muy usado, esto debido a que, todos los integrantes de la
poblacion tienen las iguales particularidades, han realizado sus adquisiciones en la
empresa, y por ende tienen la semejante posibilidad de ser designados. Al intercambiar
informacion se llega a obtener puntos basados en personas dominantes del tema en pasos

muy puntuales.

Unidades informantes

La unidad informante que se utilizé en el proyecto fue de colaboradores que estan afines
con la empresa y cuentan con amplios conocimientos del proceso, con responsabilidades
distintas. Los cuales ayudaran para la mejora de la organizacion. Por lo tanto, al ver las
debilidades y fortalezas de la observacién completa, alcanzaremos una respuesta clara a

la interrogante.

2.4.Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Técnica

Las técnicas de las entrevistas se refieren a la reciprocidad de datos entre el consultado
y el entrevistador, se le programa las interrogaciones para los comprendidos. Permitio
adquirir informacion de forma cualitativa, por parte de personas que saben sobre el tema
del proceso de ventas, en este caso. Es significativo indicar la intervencion de todos los
comprendidos en la entrevista, tanto como el personal miembro de la empresa y el

consumidor.
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Encuesta

Utilizar las encuestas como herramienta que recauda datos, los cuales nos permitid
conseguir informacion el cual nos ayuda a visualizar a los consumidores de la empresa
estudiada, la cual podra ser medible y analizado. Al realizarse se podria mejorar la
informacion sobre qué es lo que se espera y satisfacer a los clientes a quienes se esta
dirigido. Ya que cada sujeto de la poblacion tiene una posibilidad conocida de ser
escogida, por ende, las encuestas estan dirigidas hacia los usuarios que realizaron alguna

compra.

Instrumento

Cuestionario

El cuestionario esta formado por una coleccion de incdgnitas las cuales son calificadas
esenciales para la recaudacion de los datos indagada, debido a lo cual en seguida de ser
analizada podra dar solucion a la trascendental incdgnita de investigacion. Luego de un
trabajo exhaustivo de la eleccidon de interrogaciones se realiza la encuesta a fin de

resolver interrogantes principales.
2.5.Andlisis de datos
Para la etapa de andlisis de informacion se manejé para el procedimiento de los datos en
el programa atlas ti. De igual modo, se manejara el método de triangulacion y
categorizacion. Asimismo, se utilizara entrevistas a 03 expertos.
Se estudiaron los datos del area en tratada y se aspira realizar diversas

capacitaciones. Para eso se desenvolvera propuestas que se deseen optimizar el proceso

de ventas, para que asi la imagen de la marca sea reconocida.
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1. Resultados

Tabla 01

Pareto de la categoria Proceso de Ventas en una empresa online, Lima 2019

item Problema % Sumatoria | 20%
7. (El tiempo de espera del personal de la empresa es el 6ptimo? 31| 9,97% 9,97% | 20%
6. ¢La atencion brindada por el personal de la empresa online Mi
Mejor Regalo es personalizada? 30| 965%!| 1961%|20%
18. ¢La opinién de sus amigos o familiares ha influido en su
decision de compra? 29| 9,32% | 28,94% | 20%
16. ¢Utiliza y conserva el material promocional de la empresa
online Mi Mejor Regalo como holsas, llaveros, lapiceros? 23| 7,40%| 36,33% |20%
14. ;Se ha sentido identificado con los diversos spots publicitarios
que lanza la empresa online Mi Mejor Regalo en las redes
sociales? 22| 7,07%| 43,41%|20%
15. ¢Para la celebracion de algunas festividades: dia de la madre o
navidad, Ud. Opta por comprar en la empresa online Mi Mejor
Regalo? 21| 6,75% 50,16% | 20%
8. ¢Los productos ofrecidos por la empresa online Mi Mejor
Regalo le ofrecen confianza? 20| 6,43%| 56,59% |20%
11. ;Considera que los productos satisfacen sus necesidades? 20| 6,43%| 63,02% | 20%
10. ¢El precio es adecuado para el producto? 18| 5,79%| 68,81% | 20%
20. ¢Encuentra las marcas de su preferencia en la empresa online
Mi Mejor Regalo? 18| 5,79% | 74,60% |20%
2. ¢La empresa online es de facil acceso al publico? 16| 5,14% | 79,74% | 20%
4. ;Considera usted que el personal delivery presenta un
compromiso con usted? 15| 4,82%| 84,57%|20%
19. {Recomienda visitar la empresa online Mi Mejor Regalo a sus
familiares y amigos? 12| 3,86% | 88,42% |20%
3. ¢La publicidad audiovisual, los folletos y el material
promocional publicitario son tan atrayentes que le impulsan a
comprar? 10| 3,22% | 91,64%|20%
12. ;La empresa online Mi Mejor Regalo ofrece promociones
: . 5
innovadoras que lo impulsan a comprar? 10| 3.22%| 94.86% | 20%
1. ;Son atrayentes el color y el disefio la empresa online Mi Mejor
Regalo? 6| 193%| 96,78% | 20%
5. ¢(El tiempo de entrega de nuestro producto le parece aceptable? 6| 1,93%| 98,71% |20%
9. ¢Con frecuencia realiza compras en la empresa online? 4| 1,29% | 100,00% | 20%
17. ;La presentacion de nuestro producto cumple con sus
expectativas? 4| 1,29% | 101,29% | 20%
13. ¢La empresa online Mi Mejor Regalo siempre cumple con las

. . : 5

promociones ofrecidas a sus clientes? 2| 064%]| 101,93% | 20%
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Figura 2. Diagrama de Pareto de la categoria de proceso de ventas de la empresa de servicios

Diagnostico final

Del andlisis de las encuestas con las interpretaciones de las redes obtenidas de las entrevistas

realizadas a las unidades informativas se puede observar que el tiempo de espera de atencién de

la empresa online no es el 6ptimo, la atencion brindada no es la personalizada, no se ha realizado

la debida difusion de la empresa online por los otros medios de comunicacién, ya que hoy en
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dia la forma de vender no es la convencional, se debe de realizar una cordial atencién al cliente

por otros medios tecnolégicos.

Asimismo, se observa que de las entrevistas y encuestas realizadas se obtuvo una
categoria emergente denomina mejora continua, en base de esta categoria se analiza una posible
solucion que contemple optimizar las ventas en la empresa online y de esta forma aumentar la

rentabilidad de la empresa online generando mayores ingresos para la misma.

V. Discusién

El actual trabajo de investigacion titulado “Aplicacion de la metodologia Kaizen para mejorar
el proceso de ventas de una empresa de servicios, Lima, 2019 para acrecentar las ventas de la
empresa online, Lima 2019 consigue fijar la propuesta denominada “ventas Unicas, un lazo con
tu cliente” consiguiendo solucionar las dificultades reconocidas en el diagndstico de la
investigacion los cuales fueron: la falta de atencion en la empresa online, es decir la demora de
contestar sus mensajes en la empresa online, la falta de difusion de la empresa online, se ha
publicado en todas las redes sociales, mas no tiene una pagina web dindmica el cual ayudaria en
el proceso de venta, falta de capacitacion al personal para la atencién al cliente, en la forma y

fondo de la atencion hacia los diferentes tipos de clientes a los cuales deseamos vender.

Acorde al analisis de los resultados, se corrobor6 que uno de los problemas primordiales
se centraliza en la falta de difusion de la empresa online, ya que esta solo esta difundida por
redes sociales, mas no una pagina web dinamica, donde deberia haber un carrito de compras
donde los clientes puedan escoger los productos que deseen, un chat box donde se pueda
comunicar con la atencion al cliente, el cual pueda indicar los cambios que desea para el regalo

que es transportado por DELIVERY.
El 2do problema es la falta de atencion en la empresa online, eso quiere decir que la

atencion hacia el cliente no es la adecuada, al no contestar en linea al cliente, esto hace que el

cliente pueda buscar otras opciones compra.
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El 3er problema identificado fue la falta de capacitacién al personal para la atencién al
cliente, ya que la prioridad es el cliente y atender sus necesidades. Se ha visto cuando el personal
no recibe las capacitaciones para atender al cliente ya que para ellos lo primordial debe de ser

el cliente, la manera de atender, siempre de buen humor, siendo razonable, paciente, etc.
Por altimo, al tratarse de una investigacion encaminada a la mejora de procesos, €s

obligatorio seguir estudiando las causas que entorpezcan el correcto desarrollo de este y

determinar nuevas oportunidades de mejora.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DEL PROCESO DE VENTAS DE UNA EMPRESA

DE SERVICIOS DE LIMA

INSTRUCCION: Gusto saludarle, deseo invitarle a responder el presente cuestionario. Sus

respuestas, confidenciales y andnimas, tienen por objeto recoger su importante opinién sobre la

preferencia y el nivel de fidelizacidon que poseen los clientes de la tienda online Mi Mejor Regalo.
Sexo: Masculino () Femenino ( )
Edad: 15-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35amas ( )

Distrito:

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.
responder, marcando una (X en reemplazo de los nimeros de valoracién) la respuesta que

considera correcta.

1 2 3 4 5
Totalmente de| De Acuerdo No esta de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
Acuerdo desacuerdo

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA VENTAS
" éSon atrayentes el color y el disefio la empresa online Mi 1 ) 3 4
Mejor Regalo? 5
2 éLa empresa online es de facil acceso al publico? 1 2 3 4
5
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éla publicidad audiovisual, los folletos y el material
promocional publicitario son tan atrayentes que le impulsan
a comprar?

éConsidera usted que el personal delivery presenta un
compromiso con usted?

¢El tiempo de entrega de nuestro producto le parece
aceptable?

éLa atencion brindada por el personal de la empresa online
Mi Mejor Regalo es personalizada?

SUB CATEGORIA EMOCIONES

éEl tiempo de espera del personal de la empresa es el
O6ptimo?

¢éLos productos ofrecidos por la empresa online Mi Mejor
Regalo le ofrecen confianza y garantia?

éCon frecuencia realiza compras en la empresa online?

10

¢El precio es adecuado para el producto?

11

éConsidera que los productos satisfacen sus necesidades?

12

éLa empresa online Mi Mejor Regalo ofrece promociones
innovadoras que lo impulsan a comprar?

13

éLa empresa online Mi Mejor Regalo siempre cumple con
las promociones ofrecidas a sus clientes?

SUB CATEGORIA RELACION CON EL CLIENTE

14

éSe ha sentido identificado con los diversos spots
publicitarios que lanza la empresa online Mi Mejor Regalo
en las redes sociales?

15

¢éPara la celebracién de algunas festividades: dia de la
madre o navidad, Ud. Opta por comprar en la empresa
online Mi Mejor Regalo?
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G ¢Utiliza y conserva el material promocional de la empresa 3 4
online Mi Mejor Regalo como bolsas, llaveros, lapiceros? 5
17 éLa presentacion de nuestro producto cumple con sus 3 4
expectativas? 5
o éLa opinidn de sus amigos o familiares ha influido en su 3 4
decision de compra? 5
" é¢Recomienda visitar la empresa online Mi Mejor Regalo a 3 4
sus familiares y amigos? 5
o éEncuentra las marcas de su preferencias en la empresa 3 4
online Mi Mejor Regalo? 5

Muchas gracias
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

W

Universidad Ficha de entrevista
Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Cdodigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. | Preguntas de la entrevista

1 éConsidera que la empresa online es atrayente para los clientes? ¢Por qué?

2 éLa empresa online es de facil acceso al publico?

3 éAl cliente se le atiende en linea?

4 éLos productos que ofrece online son de garantia?

5 éSiempre se le entrega al cliente los productos ofrecidos?

6 éCree que la empresa online esta difundida adecuadamente? ¢ Por qué?

7 ¢Ud. cree que utiliza el material correcto para promocional la empresa online?
Observaciones
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Anexo 6: Base de datos (instrumento cuantitativo)

20

19

18

17

16

15

14

13

Items o preguntas

z

Nro. De
participante

12

11

2

4

3

1

3

2| 4 4| 4

2

4 4

5

4 4

5

3

4l 4

2[ 3] 4 5 6 7/ 8 9 10

4 4] 4

4 4

1

4 4] 4

1

5

S

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
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Anexo 7: Pantallazos del Atlas. Ti

Andlisis cualitativo

Categoria Proceso de ventas

=
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Subcategoria Relacion con el cliente

i ) ]

.l{ Relacion con el cliente J-

m Cl3.llidentidad m = < ~C1.3.2 Influenciasocial =
| | n n n n n
-

(= 1:3 los clientes exterioriza que a
veces, casi NUNca y nunca que no se
rea...

Subcategoria Ventas

C1.1.1 Comunicacion C1.1.2 Personal

!

(=111 los dlientes manifiesta, que a
veces, casi nunca y nunca el tiempo
de...
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Subcategoria Emociones

| | | | | |

-IC Emociones |.

|| ¥ L] 3 ]
| | i | | | ‘ | |
n Cl.2.1 Atencion al cliente = = (1.2.2 Satisfaccion =
| | | | | | n | |

N

(=1 1:2 los clientes declaran que a veces,
casi nunca y nunca que la atencion...

Anexo 8: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para medir percepcion del proceso de ventas de una empresa de
servicios de Lima

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

s Observaciones
n - e Importar Si el item no cumple con los crterios.
e fome wﬂﬂlmmfm hmmm a“m";‘u‘”hﬂ. G:Ie“a.v“wmaz ' indicar las observaciones
Sub categoria 1: VENTAS ||2 3[4 Pie [1]2[3]4] Pie |1[2][3[4] Pe |1 2|3
Indicador 1: Comunicacién & B o
i E%’ g ii—gig: Ei_g
B ~ 3
¢Son atrayentes el color y el disefio E §i @ $§| = E H
. EEECEEREEREEEEERREEE
la empresa online Mi Mejor Regalo? % - 3 8 E 3 § g g § g 3
£ s
z fer gt a1y
ila empresa online es de facil 3 g H L1 tREEE § 2 E B CEE
acceso al publico? 2 o @ a | o al 3 & 3 @
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¢la publicidad audiovisual, los
folletos y el material promocional
publicitario son tan atrayentes que
le impulsan a comprar?

Indicador 1: Personal

¢Considera usted que el personal
delivery presenta un compromiso
con usted?

o

¢El tiempo de entrega de nuestro
producto le parece aceptable?

ila atencion brindada por el
personal de la empresa online Mi
Mejor Regalo es personalizada?

Sub categoria 2: EMOCIONES

Indicador 1:Atencién al cliente

¢El tiempo de espera del personal
de la empresa es el 6ptimo?

% ¢Los productos ofrecidos por la
empresa online Mi Mejor Regalo le

ofrecen confianza y garantia?

Indicador 2: Satisfaccion

(== [T =[[=[1=

[T <T[=11x

[=[-=<]

[ [[=TT=[1=

¢Con frecuencia realiza compras en
la empresa online?

¢El precio es adecuado para el
producto?

| ¢considera que los productos

satisfacen sus necesidades?

¢la empresa online Mi Mejor
Regalo ofrece promociones
innovadoras que lo impulsan a
comprar?

¢La empresa online Mi Mejor
Regalo siempre cumple con las
promociones ofrecidas a sus
clientes?

Sub categoria 3: RELACION CON EL CLIENTE

Indicador 1: Identidad

14

¢Se ha sentido identificado con los
diversos spots publicitarios que
lanza la empresa online Mi Mejor
Regalo en las redes sociales?

= ([ = =[]

= [J[=[= [-|5]s

87



¢Para la celebracion de algunas
festividades: dia de la madre o
navidad, Ud. Opta por comprar en
la empresa online Mi Mejor
Regalo?

¢Utiliza y conserva el material
promocional de la empresa online
Mi Mejor Regalo como bolsas,
llaveros, lapiceros?

Indicadol

r 2. Influencia Social

¢La presentacién de nuestro
producto cumple con sus
expectativas?

¢La opinion de sus amigos o
familiares ha influido en su
decision de compra?

{Recomienda visitar la empresa
online Mi Mejor Regalo a sus
familiares y amigos?

| ¢Encuentra las marcas de su
preferencia en la tienda online Mi

Mejor Regalo? q Lf Lf

Validado por:
Apellidos

9 Cacenes Tnieosm
N

ombres JO”GC’ ERnESTO
fratedtn : INGeENIcas TPIOSTAU oL
Maximo grado obtenido MaEST™e De DO CENCia UNIUERSITARIS
Especialidad

Docemvcia  YausEn gt ratia

Afios de experiencia

Cargo que desempefia actualmente

DNI: 9
docemTE EN La 03305932

Sello y firma:
V.wienee ¥

Fecha

S1[10 /219,
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W

Universidad Facultad de Ingenieria y Negocios
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir percepcién del proceso de ventas de una empresa de
servicios de Lima

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
< Observacio
Nro Items ltem adecuado en Relacion del lemcon | importancia y solidez Sidllemnown;l:wn:llosulems
congruencia del ltem forma y fondo. catns ‘;':h del tem indicar las observaciones
Sub categoria 1: VENTAS 1Jz 3[4] Pie ‘]2 3[4 Pe [T1[2]3[4] Ple [1[2]2 AI Ple
Indicador 1: Comunicacién
g "EEE L FEERE °F B
&Son atrayentes el color y el disefio g § E E 5 § % i g % E 2 -—E g % §
la empresa online Mi Mejor Regalo? E g = q 3 € 5 “ § 3 8 2 4 3¢ -§ £ Y
3 gl 9 El r 8 ® s 8 g
3 FEEE: gl 2| 3 2 g 5 § R
HER 8 E 8 3| S| i ol gl &
éla empresa online es de facil Eggg L1 mgm UNE RS %gﬁﬁg
PR 8 o
acceso al publico? FERE s |4 g 2 i b 8 ;':

éla publicidad audiovisual, los
folletos y el material promocional
publicitario son tan atrayentes que L1 3

le impulsan a comprar?

Indicador 1: Personal

{Considera usted que el personal
delivery presenta un compromiso
con usted?

o

(El tiempo de entrega de nuestro
producto le parece aceptable?

éla atencién brindada por el
personal de la empresa online Mi
Mejor Regalo es personalizada?

Sub categoria 2: EMOCIONES

[[ <] =]

Indicador 1:Atencion al cliente

(El tiempo de espera del personal
de la empresa es el 6ptimo?

¢Los productos ofrecidos por la
empresa online Mi Mejor Regalo le
ofrecen confianza y garantia?

[l [ [[=]]=]]=

EE

Indicador 2: Satisfaccion




¢Con frecuencia realiza compras en
la empresa online?

¢El precio es adecuado para el
producto?

| ¢Considera que los productos
satisfacen sus necesidades?

¢la empresa online Mi Mejor
Regalo ofrece promociones
innovadoras que lo impulsan a
comprar?

| ita empresa online Mi Mejor
Regalo siempre cumple con las
promociones ofrecidas a sus
clientes?

Sub categoria 3: RELACION CON EL CLIENTE

Indicador 1: Identidad

14]
¢éSe ha sentido identificado con los
diversos spots publicitarios que
lanza la empresa online Mi Mejor
Regalo en las redes sociales?

€ L | £ | _c

= (== ===
[ [ =] = =<

¢&Para la celebracion de algunas
festividades: dia de la madre o
navidad, Ud. Opta por comprar en
la empresa online Mi Mejor
Regalo?

16,

¢&Utiliza y conserva el material
promocional de la empresa online
Mi Mejor Regalo como bolsas,
llaveros, lapiceros?

Indicador 2: Influencia Social

17
¢La presentacién de nuestro
producto cumple con sus
expectativas?

¢La opinién de sus amigos o
familiares ha influido en su
decisién de compra?

¢Recomienda visitar la empresa
online Mi Mejor Regalo a sus
familiares y amigos?




20| ¢Encuentra las marcas de su

Mejor Regalo?

e[| ol |+ L1 <L

Validado por:

Apellidos O ( 7 YRZEAS

Nombres /M/o/,gj FeEDe Ber 80

Profesion M- M//M[ 0

Maximo grado obtenido 'M AES ‘L/?D

Especialidad DPCENC(A Lopiveezsey Ao

Afios de experiencia < O

Cargo que desempena actualmente P ch-e A ON:  p P24 s2o
‘Pra(éw?o Sello y firma: " ?_ 74 3 }
0, Weeuen i S

Fecha

0 9//&/ z0(9
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Anexo 10: Matrices de trabajo

Datos del antecedente 1: Internacional

Desarrollo de un método visual para el analisis y la evaluacion del nivel de

Titulo productividad en la fabricacion industrial basado en la variacion del flujo de Metodologia

valor.
Autor Rieger, Benjamin. (2011). Tipo Métodos Kaizen
Afio 2011 Enfoque cuantitativo VSMyel PCT

El objetivo principal de la Tesis Doctoral es el desarrollo de un método de
Objetivo medicion, andlisis y evaluacién de la productividad, de uno o varios procesos | Disefio
de fabricacion industrial.

Método
Si es una herramienta innovadora y eficaz, hay evidencias empiricas al [ poplacion 3
respecto; evidencias basadas en ocho experiencias reales. Se observa que es una
Resultados formula que parece aunar sinérgicamente los intereses de ambas partes. EI | Muestra 8
consumidor desea, cada vez mas, no tanto tener posesiones materiales sino ser
protagonista activo de experiencias y vivencias. Técnicas
Instrumentos

Es poner de relieve que la visita a empresa en activo puede ser una herramienta
en ventas Util e innovadora. Y de hecho se aportan algunas evidencias empiricas
al respecto; evidencias basadas en ocho experiencias reales, cinco de las cuales
Conclusiones se fundamentan en la practica y el testimonio de las propias empresas sobre su | Método de analisis de datos
apuesta por abrirse literalmente al pablico (primer estudio empirico); las otras
tres experiencias abordan la perspectiva de los visitantes, recogiendo su opinion
y vivencia al penetrar literalmente en las empresas (segundo estudio empirico).

Rieger, Benjamin. (2011). Desarrollo de un método visual para el analisis y la evaluacion del nivel de productividad en la fabricacion industrial

Redaccion final al estilo Tesis o : . Lo . L . - .
basado en la variacion del flujo de valor. (Tesis doctoral). Universidad Nacional de educacién a distancia. Langenau, Alemania.




Redaccidn final al estilo articulo

Rieger, Benjamin. (2011). La aplicacion de la metodologia Kaizen, es una herramienta innovadora y eficaz, hay evidencias empiricas al respecto;
evidencias basadas en ocho experiencias reales. Se observa que es una formula que parece aunar sinérgicamente los intereses de ambas partes. El
consumidor desea, cada vez mas, no tanto tener posesiones materiales sino ser protagonista activo de experiencias y vivencias, en sintesis, la mejora
continua mediante el uso de esta metodologia es una herramienta innovadora y eficaz.

Referencia (tesis)

Rieger, Benjamin. (2011). Desarrollo de un método visual para el anélisis y la evaluacion del nivel de productividad en la fabricacion industrial
basado en la variacion del flujo de valor. (Tesis doctoral). Universidad Nacional de educacion a distancia. Langenau, Alemania.

Datos del antecedente 2: Internacional

Titulo

Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacién del
proceso de ventas en la empresa Distribuciones VIZU

Metodologia

Autor

Torres Almeida, Miguel Augusto & Villacrés Zafiiga, Miguel.

Tipo

Afo

2018

Enfoque cuantitativo

Objetivo

Desarrollar la metodologia Kaizen para la optimizacion del
Proceso de Ventas en la empresa Distribuciones VI1ZU.

Fundamentar te6ricamente el Kaizen para el sustento del trabajo
de investigacion.

Diagnosticar la situacion actual de la empresa.

Disefio

Resultados

La aplicacién de Kaizen a la empresa es una filosofia que permite
el mejoramiento corporativo diario y desarrollar no solo en el
mundo profesional sino también en el &mbito personal. | A través
del proceso de mejoramiento continuo se pudo captar varias
falencias que tenia el area de ventas en bodega, por lo tanto, la
aplicacion de un sistema de inventarios brinda la facilidad de
tener de manera diaria y exacta, la cantidad de metros
disponibles, el producto disefio y color existentes, por lo que para
la toma de decisiones en la reposicion de inventario serd mas
facil. El desarrollo de la metodologia Kaizen brinda optimizacion
del recurso méas importante que es el tiempo, por lo tanto, si se
aplica en el proceso de ventas actual se llegara a obtener el ahorro
de 14,6 horas mensuales de trabajo.

Método

Poblacién

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Conclusiones

Método de andlisis de datos
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Redaccién final al estilo Tesis

Villacrés, Z. M. (2018). “Desarrollo de la metodologia kaizen para la optimizacion del proceso de ventas en la empresa distribuciones
vizu”, Distribuciones VIZU con 25 afios en el mercado de la comercializacion textil en Ambato, estd presto al cambio. Por tal motivo, el
presente proyecto de investigacion busca optimizar los procesos mediante la aplicacion Kaizen. Para el cumplimiento de este objetivo
se aplica la metodologia de investigacion con enfoque cualitativo, apoyada en técnicas de investigacion como entrevistas y grupo de
enfoque dirigidas a personas influyentes de la organizacion. Los resultados encontrados son un proceso mal ejecutado y desordenado,
tiempos muertos y un control inefectivo de inventarios, que genera desperdicio de bienes. La metodologia Kaizen que se propone,
permite el mejoramiento continuo a través de la planificacion, ejecucidn, control y estandarizacion del proceso de ventas.

Redaccidn final al estilo articulo

Villacrés, Z. M. (2018). Es de conocimiento que un inadecuado estudio de procesos y ventas puede generar consecuencias como pérdidas de clientes,
lo que genera malas referencias del servicio. Otro efecto que se produce es el de gastos de ventas altos por lo que disminuye la utilidad de la empresa lo
que genera baja competitividad y crecimiento de la empresa.

Referencia (tesis)

Villacrés, Z. M. (2018). “Desarrollo de la metodologia Kaizen para la optimizacion del proceso de ventas en la empresa Distribuciones
Vizu” (Tesis de Pregrado). Pontificia Universidad Catolica de Ecuador. Ambato, Ecuador.

Datos del antecedente 3: Internacional

Titulo

La administracion de ventas conceptos clave en el siglo .
Metodologia

XXI
Autor Marjorie Acosta Véliz Luci Salas Narviez Maria Jiménez Tio
Cercado Ana Maria Guerra Tejada. P
Afo 2018 Enfoque cuantitativo
El objetivo principal de este estudio es mejorar e innovar
. las metas objetivos organizacionales claros .
Objetivo y ) g y Disefio
congruentes, en los cuales las ventas se planteen
estrategias para alcanzar los resultados previstos.
s L . Método
De acuerdo a analisis de aplicacién de varios casos el
Resultados sistema de control por resultados siempre serd mas [ poblacién 8
objetivo, econdémico y sencillo, pero los de Mediciones
Objetivas *Salida (pedidos, cuentas) *Entrada (visitas, | Muestra 8
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tiempo *Razones (gastos, cuentas y servicio) Mediciones | Técnicas

subjetivas  *Resultados de Ventas <Conocimiento
*Relacion con los clientes *Administracion de zona
Caracteristicas personales 47 comportamiento al incluir
variables cualitativas con mas complejos y requieren | | ctrumentos
mayor inversion monetaria para su ejecucion. Algunas
empresas toman en consideracion una aplicacion mixta
para evaluar todos los criterios.

Conclusiones

Las principales conclusiones apuntan que las experiencias
no se crean sdlo en base a los elementos que las empresas
pueden controlar, sino que también dependen de lo que
ocurre en el entorno de ventas.

Método de andlisis de datos

Redaccidn final al estilo Tesis

Veliz & Guerra (2018) La administracion de ventas conceptos clave en el siglo XXI.

En relacion al estudio se observa que mediante esta investigacion permite verificar que la actitud de los clientes hacia una marca-ciudad
mejora tras las experiencias en mega eventos que ocurren en aquella ciudad, y mientras a los efectos esto queda corroborado que conforme
mejora la actitud hacia la marca-actitud, es por ello que en base a esto se propone a entidades publicas y privadas, nuevas estrategias que
se enfoquen en incrementar la satisfaccion para el cliente, esto incrementara el interés por parte de la industria, personal cualificado o
turistas a una determinada ciudad. Finalmente, la calidad de vida es el objetivo mas deseado para poder vivir en una determinada ciudad.

Redaccidn final al estilo articulo

Veliz & Guerra (2018). Los resultados de la investigacion permiten verificar que (i) respecto a los antecedentes: la actitud de los residentes hacia una
marca-ciudad mejora tras las experiencias vividas en mega eventos que ocurren esa ciudad (H1) y (I1) respecto a los efectos: queda corroborado que
conforme mejora la actitud hacia la marca-ciudad entre los residentes, su calidad de percibida se ve incrementada (H2). Las experiencias no se crean
sdlo en base a los elementos que las empresas pueden controlar, sino que también dependen de lo que ocurre en el ambiente.

Referencia (tesis)

Veliz & Guerra (2018) La administracion de ventas conceptos clave en el siglo XXI, Alicante Espafia. 3 Ciencias.
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Datos del antecedente 4: Internacional

Titulo

Administracion de ventas

Metodologia

Autor

Virgilio Torres Morales

Tipo

2014

Enfoque cuantitativo

Objetivo

La administracion se define como la disciplina que dirige los
esfuerzos de un grupo de personas hacia un fin u objetivo comun.
Al hacer esto, el gerente se involucra en las siguientes funciones.
Planeacion. Procedimientos especificos de planes en donde se
fijan objetivos, y se determinan politicas, programas y campafias.
Organizacion. Relaciones personales con actividades necesarias
para desarrollar los planes. Personal. Determinar la seleccion de
personal, asi como su entrenamiento para ejecutar algunas
acciones. Direccion. Disposicion y supervision de subordinados.
Control. Vigilar que los resultados planeados se logren en el
tiempo determinado y hacer una correccion cuando sea
necesaria.

Disefio

Resultados

Interpreta los resultados econémicos y administrativos de la
empresa y los cuestiona. Toma iniciativas y riesgos
empresariales con conocimiento de los instrumentos propios de
la actividad. Estudia la estructura organizacional de la empresa y
sus procesos de decision, planificacion, informacion y control.
Hace uso de métodos e instrumentos cientificos y tecnoldgicos
para optimizar el potencial humano, los recursos materiales,
tecnoldgicos, econdmicos y financieros de la empresa.

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Conclusiones

La propuesta final de esta investigacion es crear un cronograma
para la gestion de ventas, con la finalidad de diferenciarse de los
demas en la cual no solo le incrementaran las ventas, se quiere
explotar al maximo todos los recursos que tiene la heladeria para
los compradores que deseen gastar su dinero en el
establecimiento sin ver los precios.

Método de analisis de datos
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Redaccidn final al estilo Tesis

Virgilio (2014). Administracion de ventas. Para el presente proyecto de investigacion sera importante disefiar estrategias de ventas para establecer vinculos
emocionales con el consumidor, asi como conocer los atributos valorados por los clientes para la empresa. Por lo que es necesario aplicar una investigacion
exploratoria como metodologia juntamente con una investigacion cuantitativa, esto se desarrollara utilizando un listado de preguntas dirigidas a los clientes

de la heladeria.

Este estudio brindé como resultado que las personas siempre buscan los mejores productos en cuanto a calidad y una excelente atencion brindada por los
colaboradores, aqui particularmente se observa que este mercado de “helados” es solicitado por todo tipo de personas de cualquier edad, sexo o condiciones

econdmicas y poner énfasis a los recursos externos a fin de mantener constante la participacion de los clientes.

Redaccidn final al estilo articulo

Virgilio (2014). Para el presente proyecto de investigacion sera importante disefiar estrategias de mejora continua en las ventas, para establecer vinculos
emocionales con el consumidor, asi como conocer los atributos valorados por los clientes para la empresa. Es por ello la importancia de la investigacion
exploratoria como metodologia de estudio. De lo planteado anteriormente se obtiene que la fidelizacion del cliente esta en relacion con que estos se sientan

comodos con todos los recursos brindados por la empresa.

Referencia (tesis)

Virgilio (2014). Administracion en ventas. (2014). México. Grupos Editorial Patria.

Datos del antecedente 5: Internacional

“Aplicacion de herramientas y técnicas de mejora de la

Titulo productividad en una planta de fabricacién de articulos de Metodologia
escritura”.

Autor Leonardo Espejo Ruiz. Tipo

Afo 2010 Enfoque cuantitativo
El principal objetivo del proyecto es; una vez definidos los
parametros actuales en la produccion de la planta de fabricacion,
definir, desarrollar e implantar mejoras productivas con el fin de

- aumentar la productividad, flexibilizarla, disminuir los -

Objetivo - S Lo . Disefio
despilfarros, disminuir los stocks, disminuir los espacios,
eliminar los stocks de seguridad e intermedios. En definitiva,
poner en practica mejoras de la productividad para conseguir que
esta sea lo més eficiente posible.

Resultados Método
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Abastecimiento: Materiales usados en la cadena de valor, tanto | Poblacién 8
en actividades primarias como de apoyo. Materias primas,

provisiones, maquinaria, edificios, laboratorio, equipo de Muestra 38
oficina, etc. Sin olvidar la tecnologia, como procedimientos,

sistemas de informacion, etc. Actividad que puede suponer un | 1€CMicas
impacto més que considerable sobre la cuenta de resultados y
diferenciacion en lo que a su gestion se refiere. Instrumentos

Conclusiones

Se concluye que las acciones estratégicas promocionales
cumplen sin un factor clave del éxito de este plan de ventas, en
medida que incentivan la repeticion de nuevas compras para
mantener la cuota de clientes frecuentes.

Método de andlisis de datos

Redaccidn final al estilo Tesis

Leonardo Espejo Ruiz. (2010). En el analisis de un proceso de mejora continua es generar una mayor productividad, disminuir espacios, eliminar tiempos
extras, mediante procedimientos, informacién e inquietud de mejorar diariamente en aspectos que he considerado vitales para mejorar la productividad en
los cuales intervienen diferentes conceptos como Mejora Continua, Produccion Esbelta, 5S, Kanban, Poka Y oke, Despilfarros, Kaizen..., conceptos basados
en la filosofia Lean Manufacturing son los que se centrara en este proyecto de investigacion.

Al ser una implantacion real en una empresa el factor principal al que hay que remitirse es al tiempo de ejecucion. En este anteproyecto se van a introducir
la mayoria de las herramientas que tienen que ver con la fabricacion esbelta (lean manufacturing). La implantacién, seguimiento, estandarizacién y generar
la filosofia de trabajo en la compafiia es un proceso que puede durar afios y el cual debe perdurar y mejorar diariamente (mejora continua). Por este motivo
el alcance del proyecto se definira a la finalizacion del anteproyecto y mediante un diagrama de Gantt y dependera en exclusividad del tiempo real para la
implantacioén de las mejoras.

Redaccidn final al estilo articulo

Leonardo Espejo Ruiz. (2010). Determinar como el proceso de mejora de ventas influye en el incremento de la frecuencia de compra de la linea tecnoldgica
en planta de fabricacion de articulos de escritura. Se concluye que las acciones estratégicas promaocionales cumplen sin un factor clave del éxito de este plan
de ventas, en medida que incentivan la repeticion de nuevas compras para mantener la cuota de clientes frecuentes.

Referencia (tesis)

Leonardo Espejo Ruiz. (2010). “Aplicacion de herramientas y técnicas de mejora de la productividad en una planta de fabricacion de articulos de
escritura”. (Tesis pre-Grado). (2010). Barcelona, Espafa.
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Datos del antecedente 1: Nacional

Titulo

El Kaizen como proceso de mejora continua, en el aseguramiento
de la calidad de las instituciones educativas superiores del
Ecuador, periodo 2015-2016.

Metodologia

Autor

Guerrero Ldpez, Eva.

Tipo

Afo

2018

Enfoque cuantitativo

Objetivo

Determinar de qué manera el kaizen como un proceso de mejora
continua, contribuye con el aseguramiento la calidad educativa
en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016.

Probar de qué manera el kaizen como un proceso de mejora
continua de la Gestion Universitaria, contribuye con el
aseguramiento la calidad educativa en las IES del Ecuador,
periodo 2015 — 2016.

Disefio

Resultados

El kaizen como un proceso de mejora continua, contribuye con
el aseguramiento de la calidad educativa en las instituciones de
educacion superior (1.E.S.) del Ecuador; comprobado con la
prueba de hipdtesis el Objetivo General Respecto a las
dimensiones por parte de la variable independiente “Proceso de
Mejora Continua”, con las tres dimensiones (Gestion
Universitaria, Contenidos de Ensefianza Aprendizaje y
Estructura Organica Universitaria) concluyeron que si inciden en
el Aseguramiento de la Calidad educativa en las Instituciones de
Educacion Superior (1.E.S.) del Ecuador; comprobado con las
pruebas de hipétesis de los Objetivos Especificos.

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Conclusiones

Por otro lado, conociendo que la disciplina en el Kaizen
sencillamente se refiere al habito, dado a que el proceso de
mejora continua es como una rueda, después de: Planificar,
Organizar, Ordenar, y Mantener la limpieza, se recomienda
implementar el habito de estos cuatro pasos anteriores, de manera
correcta porque con ello existe la posibilidad de mejora continua
en las IES, que beneficiara directamente a los alumnos que
desarrollen sus estudios superiores en el Ecuador. Asi como
también beneficiara a la sociedad ecuatoriana porque permitira
que los profesionales se desenvuelvan competitivamente en el
ambiente empresarial privado o publico y en todo tipo de
organizaciones; creando productos y servicios de calidad que

Método de analisis de datos
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permitan competir con productos similares 0 mejores de otros
paises.

Guerrero Lopez, Eva. (2018). “El Kaizen como proceso de mejora continua en el aseguramiento de la calidad de las instituciones educativas superiores
del Ecuador, periodo 2015- 2016~

El instrumento utilizado fue un cuestionario conformado por 21 items que permitieron el uso del software SPSS 20, todo esto dado que el posicionamiento
Redaccidn final al estilo Tesis de la empresa es de nivel inferior, por lo tanto, la relevancia de utilizar factores a fin que incremente el conocimiento de marca y de los beneficios en la
poblacion, aqui se puede rescatar

De los resultados observados se obtiene en la empresa es un buen indicador, asi como la importancia de manejar una pagina web adecuada y disefiada de
acuerdo con el negocio. Quepa resaltar que la buena atencion a un ciudadano en la compra de un producto, asi éste pueda recomendar a mas personas.

Redaccién final al estilo articulo Guerrero Lopez, Eva. (2018). El Kaizen se enfoca en una mejora constante cotidiana a través de la resolucion de problemas en el lugar de trabajo (gemba)
y la eliminacion de la muda (palabra japonesa para desperdicio o despilfarro; cualquier actividad que consuma recursos y no cumpla con los requerimientos
del cliente).

Guerrero Lopez, Eva. (2018). “El Kaizen como proceso de mejora continua en el aseguramiento de la calidad de las instituciones educativas superiores

Referencia (tesis) del Ecuador, periodo 2015- 2076 ”. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Perd.

Datos del antecedente 2: Nacional

Titulo Impactos de la Metodologia Kaizen en el control de gestion de Metodologia
almacenes Comerciales Callao.

Autor Samaniego Cruz, Sherlyl Catherine Tipo

Afo 2019 Enfoque cuantitativo

Objetivo General: Evaluar en qué medida la metodologia Kaizen
permite mejorar el control de gestion de almacenes comerciales
Callao. Objetivos Especificos. (a) Identificar en qué medida las
actividades de grupos pequefios y el orden y limpieza contribuye
en la seguridad de almacenes comerciales Callao. (b) Analizar en
qué medida el orden y limpieza contribuye en las Buenas
Préacticas de Almacenamiento en los almacenes comerciales

Objetivo Disefio
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Callao. (c) Identificar en qué medida las herramientas visuales
mejora el desempefio operativo de los almacenes comerciales
Callao.

Resultados

Se realiz6 andlisis de la primera dimension de la variable
metodologia Kaizen, la cual es la técnica de la Charla de cinco
minutos. El analisis exploratorio, los entrevistados, indicaron que
las précticas gerenciales de la mejora continua contribuyen a la
seguridad del almacén, principalmente las técnicas como:
Estandarizacion de procedimientos, capacitaciones, charla de
cinco minutos, analisis de causas antes un incidente o accidente
y las 5S. En la investigacion cuantitativa, el coeficiente de
Spearman muestra una asociacion entre variables ordinales, en
este caso la tabla 1 muestra un nivel de correlacién minimo (-
,054). Asimismo, al mostrar una correlacion inversa por ser
negativa, quiere decir que, a mayores incidentes o accidentes,
menor frecuencia de temas de seguridad se da en la charla de 5
minutos.

Método

Paoblacién 1,720
Muestra 82
Técnicas

Instrumentos

Conclusiones

Primera, se puede concluir que Kaizen, es una metodologia de
clase mundial, que ayuda a las organizaciones a desarrollar la
metodologia continua, apoyandose de diversas herramientas
empleadas en este trabajo de investigacion. Segunda, las
herramientas empleadas como la técnica de las 5S y la charla de
cinco minutos han mejorado el indice de Accidentabilidad en un
20% en el 2018 comparado al afio 2016 y un 6% comparado al
2017 y las Buenas Practicas de Almacenamiento en un 2%
comparado al 2017. Sin embargo, para tener resultados mas
significativos es importante emplear otras técnicas, y reforzar el
uso de las técnicas ya expuestas en las cuentas con menores
porcentajes. Tercera, la pizarra takt y la elaboracion de
procedimientos en los flujos operativos han logrado mejorar los
indicadores de desempefio como las horas extras de los
almacenes comerciales Callao en el mes de diciembre en un 67%
en proporcion a noviembre del 2018. Cuarta, las metodologias
Kaizen tienen una dimension subjetiva enfocada en la cultura de
los colaboradores, motivo por el cual esta investigacién propone
realizar otras técnicas para poder evaluar los impactos
longitudinales

Método de analisis de datos
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Samaniego Cruz, Sherlyl Catherine (2019). En el presente proyecto de investigacion inicia basandose en la mejora continua en el control de gestién de
almacenes.

La investigacion tuvo como objetivo evaluar los impactos de la metodologia Kaizen para la mejora de los indicadores de gestion de almacenes comerciales
ubicados en la provincia de Callao, departamento Lima. Es una investigacion tipo bésica, de disefio no experimental, cuyo analisis se enmarcé en la
estadistica descriptiva, para evaluar las tendencias y correlaciones de los indicadores con las metodologias empleadas. Para tener resultados mas
significativos es importante emplear otras técnicas, y reforzar el uso de las técnicas ya expuestas en todas las areas del almacén. Se concluye que la
metodologia Kaizen ha logrado mejorar los indicadores de gestion del almacén en mencion.

Redaccidn final al estilo Tesis

Samaniego Cruz, Sherlyl Catherine (2019). Impactos de la Metodologia Kaizen en el control de gestion de almacenes Comerciales Callao. La investigacion
tuvo como objetivo evaluar los impactos de la metodologia Kaizen para la mejora de los indicadores de gestion de almacenes comerciales ubicados en la
provincia de Callao, departamento Lima. Es una investigacion tipo basica, de disefio no experimental, cuyo analisis se enmarcd en la estadistica descriptiva,
para evaluar las tendencias y correlaciones de los indicadores con las metodologias empleadas. Para tener resultados mas significativos es importante
emplear otras técnicas, y reforzar el uso de las técnicas ya expuestas en todas las areas del almacén. Se concluye que la metodologia Kaizen ha logrado
mejorar los indicadores de gestion del almacén en mencion.

Redaccién final al estilo articulo

Samaniego Cruz, Sherlyl Catherine (2019). Impactos de la Metodologia Kaizen en el control de gestion de almacenes Comerciales Callao. Universidad

Referencia (tesis) de Piura. Lima, Peru

Datos del antecedente 3: Nacional

“Analisis del Sistema Kaizen como herramienta para el

Titulo mejoramiento continuo en la empresa distribuciones Bookshop” Metodologia
E.I.R.L. Arequipa -2017.

Autor Ticona Escobar, Valeria. Tipo

Afio 2017 Enfoque cuantitativo

Permite lograr los niveles 6ptimos en materia de: calidad, costo,
Objetivo entrega. Evaluar la necesidad de mejorar el ambiente de trabajo, | Disefio
eliminacion de despilfarro producido por el desorden, falta de
aseo, pérdida de tiempo, contaminacion, entre otras. ldentificar
la manera de generar una reduccion de pérdidas por la calidad,
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tiempo de repuesta y costos con la intervencion del personal en
el cuidado del sitio de trabajo. Establecer y aumentar la
conciencia de cuidado y conservacion de los equipos y demas
recursos de la empresa.

Resultados

Se muestran resultados donde el 50% mencionan estar totalmente
de acuerdo con la toma de decisiones con respecto a la seleccion
de mercancias, el 38% estan de acuerdo, el 6% estan en
desacuerdo y el otro 6% mencionan estar totalmente en
desacuerdo con la toma de decisiones con respecto a la seleccion
de mercancias.

Método

Poblacién

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Conclusiones

C1 La aplicacion del sistema Kaizen como herramienta para
lograr el mejoramiento continuo en Distribuciones Bookshop
E.l.R.L., exige involucrar a todos por igual, la participacion de
éstos permite organizar los lugares de trabajo con el propésito de
mantenerlos funcionales, limpios, ordenados, agradables y
seguros, de acuerdo a los resultados existe un desconocimiento
de los fundamentos teéricos que sostienen la filosofia del sistema
Kaizen; sin embargo se observa que los colaboradores estan de
acuerdo con su lugar de trabajo, el mismo que es confortable y
acogedor, manifiestan también que existe responsabilidad,
compromiso y orden en el trabajo realizado y son conscientes de
que los aportes son necesarios para implementar algin cambio;
asimismo se denota que existe un nivel de cumplimiento de las
actividades planeadas como resultado de una coordinacion
efectiva, aunado al manejo de mecanismos de comunicacion e
informacion de los clientes en tiempo real y sobre todo al manejo
de los espacios al detalle.

Método de andlisis de datos

Redaccidn final al estilo Tesis

Ticona Escobar, Valeria. (2017). C1 La aplicacion del sistema Kaizen como herramienta para lograr el mejoramiento continuo en Distribuciones Bookshop
E.L.R.L., exige involucrar a todos por igual, la participacion de éstos permite organizar los lugares de trabajo con el propdsito de mantenerlos funcionales,
limpios, ordenados, agradables y seguros, de acuerdo a los resultados existe un desconocimiento de los fundamentos tedricos que sostienen la filosofia
del sistema Kaizen; sin embargo se observa que los colaboradores estan de acuerdo con su lugar de trabajo, el mismo que es confortable y acogedor,
manifiestan también que existe responsabilidad, compromiso y orden en el trabajo realizado y son conscientes de que los aportes son necesarios para
implementar algiin cambio; asimismo se denota que existe un nivel de cumplimiento de las actividades planeadas como resultado de una coordinacién
efectiva, aunado al manejo de mecanismos de comunicacion e informacion de los clientes en tiempo real y sobre todo al manejo de los espacios al detalle.
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Redaccidn final al estilo articulo

Ticona Escobar, Valeria. (2017). La presente investigacion tiene como objeto de estudio a la empresa Distribuciones Bookshop Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada - Arequipa - 2017; los objetivos que se plantean: Analizar el sistema Kaizen como herramienta para lograr el mejoramiento
continuo en la empresa; analizar los fundamentos de la filosofia Kaizen respecto a su aplicabilidad; identificar las herramientas que permiten lograr el
mejoramiento continuo en la empresa y proponer lineamientos para la aplicacion del sistema Kaizen en la empresa. Como hipétesis se plantean: La
aplicacion del sistema kaizen permitira lograr un nivel de mejoramiento continuo en la empresa; existen aportes significativos de la filosofia Kaizen y
existen herramientas que permiten lograr el mejoramiento continuo. Se realizé una investigacién de campo y documental, con caracter descriptivo, con
enfoque cuantitativo. La poblacion y muestra esta conformada por 16 colaboradores, 12 de ellos prestan servicios de atencion al cliente y 4 estan
encargados de los diferentes almacenes que tiene la empresa, a los cuales se aplicé un cuestionario, la informacion obtenida fue procesada con el SPSS
Statistic 21, obteniéndose resultados expuestos mas adelante, para validar el cuestionario se utilizé el método de fiabilidad Alfa de Cronbach, cuyo
resultado fue de 0.826, lo que significa un grado bueno (coeficiente Alfa > 8); la investigacion contribuira en la mejora continua de las organizaciones,
como conclusion se exige involucrar a todos por igual, la participacion de éstos permite organizar los lugares de trabajo con el propésito de mantenerlos
funcionales, limpios, ordenados, agradables y seguros, de acuerdo a los resultados existe un desconocimiento de los fundamentos tedricos que sostienen
la filosofia del sistema Kaizen; sin embargo se observa que los colaboradores estan de acuerdo con su lugar de trabajo, el mismo que es confortable y
acogedor, manifiestan también que existe responsabilidad, compromiso y orden en el trabajo realizado y son conscientes de que los aportes son necesarios
para implementar algiin cambio.

Referencia (tesis)

Ticona Escobar, Valeria. (2017). “Anélisis del sistema kaizen como herramienta para el mejoramiento continuo en la empresa distribuciones bookshop
E.I.R.L. Arequipa —2017”. (Tesis de Grado). Puno, Pert.

Variable o categoria 1: Ventas
Redacci6
. ) L . n final
Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
(1+2+3+
4)
Navarroo (2012) menciona: “Para que un proceso de ventas sea exitoso se | En el campo de las ventas no | Nos permite esclarecer la | Enel
requiere de vendedores audaces, éticos y con un gran sentido de orientacion | solo basta el valor agregado | produccidn y situacién de los | proceso
hacia resultados. Algunos autores refieren que todos somos vendedores por | de tu producto sino la audacia | estimulos desde el principio | de
naturaleza, pero hay que reconocer que algunas personas presentan una | del vendedor, en el procesode | de |a compra hasta el después | ventas, se
facilidad casi innata para lograr que las personas compren lo que ofrecen.” ventas el vendedor es el actor | e |5 compra. le hace
Navarro Mejia 2012 principal, promotor de que la un
venta se cgncrete en la cita seguimie
mostrada indica que hay nto al
sujetos que nacen como .

. cliente,
vendedores innatos y "
vendedores no tan audaces, pos
como conclusién debemos venta,
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usar todas las técnicas de para que
persuasion a nuestro alcance. no se
olvide de
la
compra
que
realizo.
Referencia: Navarro Mejia M. (2012), Técnicas de ventas. Mexico.
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
El proceso de ventas varia | En la aplicacion de servicios
dependiendo al tipo de | online se puede implementar
Sanchez (2008) menciona: “Aunque el proceso de ventas solo implica unos | vendedor y a la estrategia | en impulsar las vivencias con
cuantos pasos muy claros, las actividades especificas que implica cada paso — | global tomada por laempresa, | |os productos que reciben al
y la forma de llevarlas al cabo— varian mucho, segtn sea el tipo de posicidén al | asi un vendedor misionero o optar por un servicio.
Mark W. Johnston 2009 vender, como el caso del vendedor misionero frente al del gremio, y de la | también llamado
Y Greg W. Marshall estrategia general que siga la empresa para las ventas y las relaciones con los | propagandista, que introduce
clientes”. la marca en un mercado
especifico realizara las 6
etapas del proceso de ventas y
el vendedor corporativo solo
4 de las 6 etapas.
Referencia: Mark W. Johnston Y Greg W. Marshall — PAG. 48. (2009). Administration de ventas. Espafia.
Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
“Los sistemas de ventas mas modernos estan orientados al cliente, de formaque | Las necesidades y los | Enlos productos que ofrece la
sus necesidades y objetivos constituyen el epicentro del proceso de venta, desde | objetivos del sistema de | empresa de servicios online
) la etapa de prospeccion hasta la de cierre.” ventas son el nucleo del | piensa en el cliente, ya sea
Diez de Castro & 2009 proceso de ventas en todas sus | estos seleccionados por edad, | Redaccio
Navarro etapas, los sistemas de ventas | sexo, religion y origen. n final
actuales por enfocarse en el
cliente se vuelven
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equivalentes al proceso de (1+2+3+
ventas. 4)
En la
empresa
online de
servicio
Referencia: Diez de Castro & Navarro. (2009). Direccion de la fuerza de ventas. Espafia: ESIC. plars I_a
elaboraci
- S— ; on de los
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) productos
a ofrecen
segin el
contexto
La contratacion y seleccion se  debe
del personal es un detalle mas
tener en
' ' . o . Ue importante en el proceso | EN l0s enfoques de la empresa
Acosta (2018), dice: “Como funcion basica de la administracion de ventas esta ge venfas segiin las pautoras de servicios online se | cuenta la
la contratacion del personal y es una tarea'muy importante porque contratar al debemos ' considerar 3 | considera que para los cartera de
Acosta M.. Salas L. personal adecuado puede hacer la diferencia en un proceso de ventas. Dado que variables, el tipo de puesto, el | productos como por ejemplo clientes.
siménez M, & | 2018 | 10s buenos vendedores deben reuni habiliddes, conocimientos, xperencia y | perfy et vendedor y el | en el dia del padre, agui el
Guerra A. ?g;nirénazie gel\/: u?‘ os;eis Efrf'cr)es; ”p Ica mucha responsabilidad pues objetivo de la empresa. La | objetivo es que los varones se
p quip presa. seleccion ~ de  buenos | sientan identificados  de
vendedores nos dara el éxito a|guna manera con gran parte
en nuestra empresa. del productol
Referencia: Acosta M., Salas L., Jiménez M., Guerra A. (2018). La administracion de ventas conceptos clave en el siglo XXI. Espafia: 3Ciencias.
Redacci6
i ) o : n final
Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
(1+2+3+
4)
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Torres, V. (2014) sostiene que: “Se ha hablado tanto de este tema que luce
desgastado hasta el limite de que parece un tema del cual se publica en cualquier
revista trivial. En México se editan al afio casi 300 000 libros de diferentes
temas y un 30% son libros de ventas; la mayoria traducciones mal hechas y
elaboradas por expertos en lenguaje, pero inexpertos en ventas, por lo que el

Para el autor la definicion que
hacen otros autores del
proceso de ventas es un tema
trivial cuando en realidad los
elementos que conforman el
proceso de ventas son los
mismos y no cambian con las
técnicas modernas,

En la pagina web de la
empresa de servicios online se
compartira ~ videos  con

Torres V. 2014 . . . 4 i ienci i
sentido de estos se pierde en un 40%, sin embargo, los elementos reales de las | 2daptandose en el tiempo. eXpe”erTc'aS det IO_Sd clientes
ventas se deben de considerar; no cambian con las técnicas modernas solo se - - gue hayan tenido una
adaptan.” También hace un juicio | experiencia formidable con la

' critico  sobre la  mala | adquisicién del producto.
traduccion de los libros en
ventas que pierden su esencia
en la traduccién y no reflejan
lo que el autor quiere
transmitir.

Referencia: Torres V. (2014) Administracion de ventas. México: Grupo Editorial Patria.

Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
En la aplicacién para los
. productos que ofrecen la

Los empresarios ofertan los o
) _ i . . . | empresa  “De  servicios

) Gonzalez (2004), sostiene en su “Propuesta para el mejoramiento de los | mismos servicios, la ventaja )
Gonzélez Negret, D ) o ) online” se observa que desde
) procesos productivos de la empresa serioptica LTDA”, plantea un sistema de | se halla en la manera en que .
& Gacharna 2013 . . . el pedido, transporte y entrega
Lean Manufacturing el cual sostiene que la empresa debe de mantener un | se conduzca a su cliente para . )

Sanchez, V. de los obsequios deberan estar

modelo continuo de trabajo, asi como realizar un inventario de actividades.

que se deleite de una vivencia

inolvidable.

bajo consideraciones como
tema de tiempo, forma y

contenido.

Enla
empresa
de
servicios
online es
posible
impleme
ntar en la
pagina
web,
videos de
clientes
quienes
comparte
n sus
experienc
ias, tales
como
indicar
que el
tiempo
de
entrega
ha sido
muy
adecuado
,la
facilidad
del pago
cumple la

comodida
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d del
cliente.
Referencia: Gonzélez Negret, D & Gacharna Sanchez, V. (2013). Pontificia Universidad Javeriana. Facultad de Ingenieria Carrera de Ingenieria Industrial.
Variable o categoria 1: Mejora continua
L . Redaccion
. . Aplicacion en su tesis .
Autor/es Afio Cita Parafraseo (1) @ final
(1+2+3+4)
Deming (1996) “Segun la 6ptica de este autor, la administracion de la calidad Segun la optica de este autor, la Da como
total requiere de un proceso constante, que sera llamado mejoramiento administracion de la calidad total concepto de
continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca. requiere de un proceso constante, mejoramien
que sera llamado Mejoramiento to continto
Edwards Deming (1996) Continuo, donde la perfeccién afirmando
nunca se logra, pero siempre se que  todo
busca. método de
trabajo debe
ser
mejorado
contanteme
Referencia: Deming (1996), Mejora continua. Barcelona nte, es decir
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Aplicacion en su tesis

Autor/es Afo Cita Parafraseo (3)
4)
Define el Mejoramiento Continuo | Para este autor la
como una conversion en el mejora continua es una
mecanismo viable y accesible al ransh i6n viabl
que las empresas de los paises en ranstormacion viaple
vias de desarrollo cierren la y accesible que las
brecha tecnoldgica que mantienen | empresas deben tomar
con respecto al mundo .
. . . . . y en cuenta, es decir que
Fadi Kabboul (1994): Define el mejoramiento continuo como una conversién | desarrollado.
Fadi Kabboul 1994 en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias deben poseer una
de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al buena politica de
mundo desarrollado. calidad para que los
productos de las
empresas de los paises
en via de desarrollo
puedan competir con
los del mundo
Referencia: Lenderman, M. y Sanchez R. (2008).
5 . Aplicacion en su tesis
Autor/es Afio Cita Parafraseo (1)
(@)
James Harnington (1993): Para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para | Para él, mejorar un proceso | La mejora continua
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable significa cambiarlo para hacerlo | consiste en cambiar un
mas  efectivo, eficiente y | proceso de tal manera
adaptable. Es decir, qué cambiary | que sea  Optimo,
como cambiar depende del | rentable, acumulativo,
. enfoque especifico del empresario | eficiente; es  decir
James Harnington | 1993 que esp P
y del proceso. adaptarlo a las

necesidades de la
empresa y no desviarse
del objetivo principal y
todo esto se debe de
hacer constantemente.

que las
mejoras
deben  ser
progresivas
y continGas,
ademas se
debe
incorporar
todas las
actividades
que se
realicen en
la empresa
a todos los
niveles.
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Referencia: Harnington J. (1993): Mejoramiento de los procesos de la empresa, Bogota
B ) Aplicacion en su tesis
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3)
@ Redaccion
final
Abell, D. (1994). Da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera (1+2+3+4)
extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica establecida
Abell, D. 1994 por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de
ser mejorado. (Tomado del Curso de Mejoramiento Contintio dictado por Fadi
Kbbaul).
Referencia: Abell, D. (1994). Proceso de mejoramiento continuo.
L . Redaccion
5 . Aplicacion en su tesis _
Autor/es Afo Cita Parafraseo (1) @ final
(1+2+3+4)
Define el
Mejoramiento
Continuo como las
mejoras que se realizan
deben estar enfocadas
hacia la satisfaccion de
las necesidades del
LP. Sullivan L.P. Sullivan (1994). Define el Mejoramiento Continuo como un esfuerzo cIientel d.onde se
1994 para aplicar mejoras en cada rea de la organizacion a lo que se entrega a buscara  siempre la

clientes.

excelencia y la

innovacion que
llevaran a los
empresarios a
aumentar su

competitividad,
disminuir los costos,
orientando los

esfuerzos a satisfacer
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las  necesidades vy
expectativas de los

clientes.

Referencia: L.P. Sullivan (1994). “Mejoramiento de Procesos”. Gestiopolis.
Enfoque: Mixto
Autor/es Afio Cita Aplicacion en su tesis
Chen 2014 Seguin Chen (citado por Herndndez, Fernandez, | El enfoque de la investigacion es mixto, porque a El enfoque de la investigacion fue
Del Pilar, 2014), “los define como la través de este es factible tomar las fortalezas de cada mixto ya que mediante la
integracion sistematica de los métodos enfoque (cualitativo y cuantitativo) y unirlos de asociacion del enfoque cualitativo
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio manera que se reduzca sus posibles debilidades y asi y cuantitativo las dificultades
con el fin de obtener una “fotografia” mas tener un resultado mas exacto sobre la investigacion. potenciales reduciran y sobre
completa del fenomeno.” (p. 534) En otras palabras, permite tener un mejor todo permitira tener un mejor
discernimiento del estudio a través de la combinacion | alcance de la investigacion a
de dichos enfoques. (Hernandez, Fernandez, Del realizar.
Pilar, 2014).
Referencia: Hernandez, R; Fernandez, H; Del Pilar, M (2014). Metodologia de la investigacion 6ta ed. México DF: Mc Graw Hill
Tipo: Comprensivo
Autor/es Afio Cita Aplicacion en su tesis
Hurtado 2000 Para Hurtado (2000): «...el mencionado nivel El tipo de la investigacion es comprensivo, ya que se El nivel comprensivo en esta
estudia el evento en su relacion con otros detallaran las situaciones que originan el problema y investigacion permiti6 determinar
eventos, dentro de un hilo mayor, enfatizando su vinculo con otros hechos para eventualmente el objetivo principal de la
por lo general las relaciones de causalidad.” proponer una solucién. Mediante una investigacion investigacion.
comprensiva se busca teorizar las précticas de vida y
por ende comprender el sentido de estas y que las
ocasionan, por lo cual permitira determinar el
objetivo principal de la investigacion (Hurtado, 2000)
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica Tercera edicion. Venezuela, Caracas: Fundacion Sypal
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Nivel: Proyectivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Jacqueline Hurtado

2000):

Seguin Hurtado (2000): “La investigacion
proyectiva trasciende el campo del ‘cémo son’
las cosas para entrar en el ‘como podrian o
cOmo deberian ser’, en términos de
necesidades, preferencias o decisiones de
ciertos grupos humanos.” (p. 326)

Una investigacion proyectiva permite crear escenarios
a partir de una vision de la situacion actual y como
esta podria cambiar de manera positiva en un futuro,
es por ello por lo que el nivel proyectivo esta
relacionado directamente con la invencion y los
procesos de planificacién (Hurtado, 2000)

Por tal motivo se opt6 por un
estudio proyectivo, puesto que
consentira que la investigacion
pueda establecer una propuesta de
solucién con proyeccion aplicada
al futuro.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica Tercera edicién. Venezuela, Caracas: Fundacion Sypal

Método: Inductivo - Deductivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Davila Newman, Gladys

2006

Respecto al método inductivo y deductivo,

Newman (2006) expone:

El razonamiento deductivo e inductivo es de

gran utilidad para

La investigacion, la deduccién permite
establecer un vinculo de unién entre teoria y
observacion y permite deducir a partir de la
teoria los fendmenos objeto de observacion. La
induccién conlleva a acumular conocimientos e

informaciones aisladas.

El método de investigacion que se aplicara es el
método inductivo y deductivo, debido a que la
combinacién del método inductivo y deductivo son
de gran importancia para una investigacion ya que
nos permite razonar a partir de dos modalidades. Por
una parte, la deduccién nos permite determinar las
tedricas de nuestra investigacion conjuntamente de la
observacion y permite que establezcamos una
relacion entre las mismas, por otra parte, la induccion
permite almacenar nuevos conocimientos que se
encontraban alejados entre si (Newman, 2006).

Por consiguiente, la aplicacion
del método inductivo y deductivo
en esta investigacion permitio
Ilegar a una conclusion general
sobre la problematicay a
conclusiones especificas de la
misma.

Referencia: Newman G. (2006) El razonamiento inductivo y deductivo dentro del proceso investigativo en ciencias experimentales Venezuela: Revista educacion p. 180-205
Pablacién
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccidn final
Arnau 2000 Seglin Arnau (citado por | La poblacién estd conformada | Este concepto permitid identificar a los sujetos | Al intercambiar

Hurtado, 2000) la
poblacion, “se refiere a
un conjunto de
elementos, seres 0
eventos, concordantes
entre si en cuanto a una
serie de caracteristicas,

por el conjunto de elementos
que comparten
particularidades y que sobre

todo pertenecen al contexto en

el cual se realizara el estudio,
ya que de acuerdo con la

informacion que brindan estos

propios del contexto en el cual se realizara la
investigacion, los mismos que nos orientara la

informacion acorde al objetivo de estudio.

informacion se llega a
obtener puntos basados en
personas dominantes del
tema en pasos muy
puntuales.
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de los cuales se desea
obtener alguna
informacion.” (p.152)

se obtendran las conclusiones
de la investigacion (Arnau,
2000).

NUmero de colaboradores: 20

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica Tercera edicion. Venezuela, Caracas: Fundacion Sypal

Muestra

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion de la técnica de muestreo

Leticia Artiles,
Jacinta Otero y

Irene Barrios

2008

SegUn Atrtiles., Otero y
Barrios (2008), el
muestreo aleatorio
simple:

Es un procedimiento
mediante el cual las
unidades de analisis que
integraran la muestra son
seleccionados de manera
aqui probabilistica,
ademas, todos los
subconjuntos de tamafio
(tamafio del
subconjunto)
susceptibles de ser
formados, a partir de la
poblacién-objeto,
tendran la misma
probabilidad de
seleccion

El muestreo aleatorio simple
es una técnica utilizada en los
casos donde los sujetos de
estudio son seleccionados de
modo que absolutamente
todos tienen la misma
posibilidad de ser
seleccionados, ya que todos
cuentan con las mismas
propiedades.

Se utilizé el muestreo aleatorio simple debido a
que, todos los sujetos de la poblacion de
estudio tienen las mismas caracteristicas, han
realizado sus compras en la empresa, y por
ende tienen la misma probabilidad de ser

elegidos.

Numero de colaboradores:5

Referencia: Artiles L., Otero J., Barrios I. (2008). Metodologia de la investigacion edicién. La Habana: Ciencias Médicas
Unidades informantes
Autor/es Afio Cita Parafraseo Descripcion de cada unidad informante Redaccidn final
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Jackeline Hurtado

2000

Segln Hurtado (2000),
“Las unidades de estudio
se deben definir de tal
modo que a través de
ellas se pueda dar una
respuesta completa, y no
parcial o desviada, a la
interrogante de la
investigacion.” (p. 152)

La unidad de anélisis esta
conformada por todo elemento
que pueda brindarnos la
informacion necesaria para la
consecucion de los objetivos
de la investigacion. Es por
ello, que los diferentes
instrumentos de recoleccion
de datos deben aplicarse a
todos los implicados en los
eventos de estudio o a los mas
representativos, para asi no
obtener resultados ambiguos
que no daran respuesta a la
interrogante de la
investigacion.

a) cliente
b) gerente
c) jefe de distribucién

Por lo tanto, al ver las
debilidades y fortalezas
que del estudio completo
lograremos una respuesta
clara a la interrogante.

Ndmero de 3: 3
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica Tercera edicion. Venezuela, Caracas: Fundacion Sypal
Técnica: Encuesta
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Sergio Gomez 2012 Segln Gémez (2012) la Es decir, las encuestas estan El utilizar las encuestas como instrumento Al realizarse la recoleccion de

Bastar encuesta, “...se basa en conformadas por una serie de de recoleccion de datos permiti6 obtener datos se podria mejorar la
el disefio y aplicacion de preguntas, las cuales fueron informacion desde el punto de vista de los | informacién sobre qué es lo que
ciertas incognitas disefiadas para ser aplicadas a la clientes de la empresa estudiado, la cual se espera y satisfacer a los
dirigidas a obtener poblacion o la muestra del estudio. podréa ser medible y analizado. clientes a quienes se esta
determinados datos.” dirigido.
(p.58)
Referencia: Gomez S. (2012). Metodologia de la investigacion 1ra edicion. Ciudad de México: Red Tercer Milenio

Instrumento: Cuestionario
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Redaccion final

Sergio Gémez

2012

Segun Lundberg (citado

Estd conformado por una serie de

Permiti6  determinar las  preguntas

Luego de un trabajo exhaustivo

Bastar en Gomez, 2012): interrogantes  las  cuales son | puntuales que debe contener una encuesta. | de unaseleccion de preguntas se
calificadas fundamentales para la realiza la encuesta a fin de
El cuestionario contiene ., i ., i
recoleccion de la informacion resolver interrogantes
los aspectos del .
buscada, la cual luego de ser principales.
fenémeno que se . i
) ) analizada podra dar respuesta a
consideran  esenciales; L .
nuestra principal interrogante de
permite, ademas, aislar | . o,
) investigacion.
ciertos problemas que
nos interesan
principalmente; reduce la
realidad a cierto nimero
de datos esenciales y
precisa el objeto de
estudio. (p. 58)
Referencia: Gomez S. (2012). Metodologia de la investigacion 1ra edicion. Ciudad de México: Red Tercer Milenio
Técnica: Entrevista
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Janesick 2000 Segin Janesick (citado | Las entrevistas consisten en el | Permitié obtener informacion de carécter sefialar  la

por Hernandez,
Fernandez, Del Pilar,
2014), “En la entrevista,
a través de las preguntas
y respuestas se logra una
comunicacion 'y la
construccion conjunta de
significados respecto a
un tema.” (p. 403)

Intercambio de informacion entre el
entrevistado y el entrevistador, este
Gltimo es el que plantea las

preguntas.

cualitativo, por parte de expertos en el area

de ventas, en este caso.

Es importante
participacion de todos los
involucrados en la entrevista,
tanto como el personal miembro

de la empresa y el consumidor
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Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica Tercera edicion. Venezuela, Caracas: Fundacion Sypal

Instrumento: Guia de entrevista

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final

Diaz, Martinez, 2013 Para Diaz, Martinez, Es decir, la guia de entrevistas | Permiti6  identificar los  aspectos | En la empresa “De servicios

Torruco y Varela Torruco y Varela (2013): | contiene preguntas sugeridas y los | importantes que deben desarrollarse | online” se puede implementar
“...contar con una guia aspectos del objeto de estudio que se | durante el didlogo. los aspectos como un buen
de entrevista, con deberan analizar en la entrevista. servicio a los clientes para que
preguntas agrupadas por se puedan identificar con los
temas o categorias, con mismos.
base en los objetivos del
estudio y la literatura del
tema.” (p.163)

Referencia: Diaz, Martinez, Torruco y Varela (2013). La entrevista, recurso flexible y dinamico. México: UNAM.

Problema general Objetivo general

o~ . Aplicacion de la metodologia Kaizen para mejorar el proceso de ventas de una empresa de servicios.
¢Cémo mejorar el proceso de ventas en una empresa de

servicios online, Lima 2019?
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Problemas especificos

Objetivos especificos

¢De qué manera puedo generar rentabilidad en la empresa

de servicios online?

¢Cual es la situacion del proceso de ventas en laempresa de

servicios online?

Diagnosticar

de ingenieria.

Determinar la situacion actual del proceso de ventas
Conceptualizar la categoria de procesos de ventas y ademas subcategorias.

Esquematizar la propuesta para mejorar el proceso de ventas empleando herramientas

Cuestiones

Justificacion tedrica

Redaccion final

¢ Qué teorias sustenta la investigacion?

Teoria de colas, teoria de la informacién,
teoria de las decisiones

¢Como estas teorias aportan a su
investigacion?

En la optimizacion de procesos

¢Por qué realizar el trabajo de
investigacion?

Porque es un aporte para la mejora de proceso
de ventas.

Las teorias que sustentan la investigacion son
Teoria de colas, teorfa de la informacion,
teoria de las decisiones, con este estudio nos
da a conocer la importancia de la organizacion
por medio de procesos de ventas
determinando que el cliente es el principal
objetivo, la forma de atenderlo para lograr la
venta, y la paciencia que se debe tener hacia
ellos

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacién?

Es importante hacer un trabajo de este tipo
para poder conocer las debilidades que se
estan dando en el proceso de ventas

¢ Cual serd la utilidad?

La utilidad seria encontrar los defectos que se
estan encontrando en la empresa online

¢ Qué espera con la investigacion?

Se espera fortalecer con las teorias estudiadas
una mejora de proceso en el area de estudio.

En el presente trabajo nos da a conocer las
debilidades en el proceso de ventas, observar
que defectos se estan dando en él, luego de
identificarlos, analizar como se puede resolver
para incrementar las ventas.

Justificacion metodoldgica
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¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Porque la investigacion holistica permitié una
vision mas amplia cualitativa y cuantitativa
permitiendo un diagnostico amplio de la
situacion o de problema

¢El resultado de la investigacion permitira

resolver algun problema?

Permite resolver las deficiencias de los
procesos en el drea de ventas de la empresa de

servicios.
Teoria 1: Teoria de la Informacion
Autor de la ~ . Ny . Redaccion
teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) final (1+2+3+4)
Shannon (1949), indic6 que “Los | Shannon (1949), sefial6 que la esta teoria es el de | Esta teoria sera aplicada, buscando la | La teoria de la
problemas que han de estudiarse en un | proporcionar una definicion rigurosa de la nocion de | manerade que todos los colaboradores | informacién
sistema de comunicacion tienen que ver | informacion que permita cuantificarla. Fue desarrollada | de la empresa formemos una sola | avalada por
con la cantidad de informacién, la | con el objetivo de encontrar limites fundamentales en las | organizacién, para una mejora en el | Shannon y
capacidad del canal de comunicacion, el | operaciones de procesamiento de sefiales tales como | funcionamiento de la estructura | Weaver sustenta
proceso de codificacion que puede | compresion de datos, almacenamiento y comunicacion. organizacional para el logro un solo | la informacion
Claude E. 1949 utilizarse para cambiar el mensaje en una objetivo. De la misma forma, ordenar | dentro de la
Shannon sefial y los efectos del ruido” las estrategias de manera jerarquica y | organizacion, es
elegir las mejores soluciones para una | de esencial
buena toma de decisiones. interés debido a
que se
incrementa el
conocimiento en
los individuos
— - - - - — Py que forman
Referencia: Shannon (1949), Mc Graw Hill. Bell System Technical Journal (1948), titulado Una teoria matematica de la comunicacion parte  de la
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) empresa
apoyandolos  a
Weaver (1949), sefiald que “La teoria | Weaver (1949) Indicd que la teoria de la informacién es | Esta teoria sera aplicada, la | tomar
matematica de la comunicacion es tan | uno de los componentes mas importantes de toda | informacion como una dimension | decisiones y
general que no es necesario decir qué | empresa, ya que lleva a la resolucion de los problemas | fisica, el cual en la empresa debe de | Poder encaminar
clase de simbolos se consideran: si se | desde el nicleo. saber comunicarse. sus  funciones
trata de palabras o letras escritas, de hacia la
Warren Weaver 1949 notas musicales, de palabras habladas, de direccion  que
musica sinfonica o de imagenes. Las los objetivos de
relaciones que la teoria revela se aplican la empresa
a todas estas formas de comunicacion y requieren.

a muchas otras. La teoria estd tan
imaginativamente motivada que se

120



ocupa del ndcleo interior mismo del
problema de la comunicacion.”

Referencia: Weaver, W. (1949). Introduccion a la teoria general de la administracion. México: Mc Graw Hill.
Teoria 2: Teoria de Colas
Autor de la ~ . L . Redaccion
teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) final (1+2+3+4)
Kraup (citado, 1909), indic6 que “La | Kraup (citado, 1909), sefial6 que la teoria colas, su | Esta teoria sera aplicada, buscando la | El estudio
Agner Kraup teorl’_a de c_olas es el estudi9 del problema | objetivo prin_cipal es como problemas de congestion manera de tener un orden de II_egada de | dentro del
Erlang 1909 de dlmen3|onarr)|ento delllr_1eas centrales | llegada — partida Igs _cllente§ y hacer los pedidos con f:ampc? de la
de conmutacion telefonica para el limites de tiempos. investigacion de
servicio de llamadas”. operaciones,
que se utiliza
Referencia: Kraup, E. (1909). The Theory of Probabilities and Telephone Conversations, Nyt Tidsskrift for Matematik B, vol 20 para analizar los
sistemas de las
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) lineas de espera,
- — - - - - - - principalmente
Leandro (citado, 2010), senalé que “El | Leandro (citado, 2010), La teoria de colas es una | Esta teoria serd aplicada, primero empresariales, y
tiempo de espera es un componente del | herramienta Gtil que ayuda a comprender y analizar el | ordenando y dejando claras las asi obter‘ler
ciclo de servicio y constituye un | problema de congestion, y si bien pueden existir diversos | funciones de la administracion de la sustanciales
momento de verdad que, si no es | limitantes para su implementacion en algunas | empresa, seguidamente realizar un mejoras en ellos
gestionado  eficientemente,  puede | situaciones, es posible por formas alternas obtener | manual de sugerencias para la
destruir toda la buena imagen que, sobre | resultados que orienten la toma de decisiones. estructura  organizacional de la
el servicio ofrecido, tenga el cliente. Al compafiia, de la misma forma para la
igual que el caso de los famosos Gltimos toma de decisiones gerenciales.
Leandro 2010 diez metros, donde la compafia se
esmera por su publicidad, ofrece
productos o servicios de buena calidad y
logra atraer los clientes, pero en los
Gltimos diez metros, ya propiamente en
el almacén desilusiona al cliente con una
mala atencidn, solo que en el caso de las
colas el desencanto se produce debido a
un alto tiempo de espera.”.
Referencia: Leandro, (2010). Introduccion a la teoria general de la administracion. México: Mc Graw Hill.
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Teoria 2: Teoria de Colas

Autor c’je la Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final
teoria (1+2+3+4)
Kendall (citado, 1953), indicé que “La | Kendall (citado, 1953), sefialé que la teoria de colas el | Las empresas deben tomar decisiones | La teoria de la
teoria de colas se caracterizade una linea | cual propuso un sistema de notacién para sistema de | respecto al caudal de servicios que | informacion
de espera por medio de iniciales.” (p. | notacion para sistemas de servidores paralelos que ha | debe estar preparada para ofrecer. Sin | avalada por
69). sido adoptados universalmente. embargo, muchas veces es imposible | Kendall y
predecir con exactitud cuando llegardn | Schroeder sustenta
los clientes que demandan el servicio | como teoria de
. y/o cuénto tiempo sera necesario para | colas, cuyo

David G. L )

Kendall 1953 dar ese s_er_vnuo,_es ppr eso_por lo que objfztlyo no es la
esas decisiones implican dilemas que | optimizacion. Esta
hay que resolver con informacién | teoria por demas
escasa. Estar preparados para ofrecer | con un solido
todo servicio que se nos solicite en | basamento en la
cualquier momento puede implicar | teoria de las
mantener recursos ociosos y costos | probabilidades—,
excesivos. busca estudiar

como se comporta
Referencia: Kendall, I. (1953). Tijms, H.C, Algorithmic Analysis of Queues, Capitulo 9 en A First Course in Stochastic Models, Wiley, Chichester un sistema de cola
_ _ _ bajo ciertos
Autor/es Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) pardmetros,  en
Schroeder (1999), sefiald6 que “Una | Schroeder (1999), La teoria de cola también resulta Gtil | Esta teoria serd aplicada, La Teoria de g;ng;g?sid Oen::;.toma
situacion de cola se caracteriza por el | para analizar muchos de los problemas relacionados al | cola no es una técnica de
flujo de clientes que arriban a una o mas | disefio del proceso. optimizacién, sino una herramienta
estaciones en las que se efectia el que utiliza férmulas analiticas
servicio. Al arribo del cliente, éste puede (limitadas por suposiciones
ser atendido inmediatamente o puede matematicas. No se asemejan a una
tener que esperar hasta que el servicio situacion real, pero da una primera
esté disponible; el tiempo en la cual se aproximacion a un problema y a bajo
Schroeder, . . . . - L2
Roger 1999 atlende_ a cada cllgnte puede ser fijo o costo), que br!ndan mfgrmacnon sobre
aleatorio, dependiendo del tipo de el comportamiento de lineas de espera
servicio. En la vida diaria hay muchos (estas se presentan cuando “clientes”
ejemplos que se adaptan a esta situacion: llegan a un "lugar" demandando un
autos arribando a una estacion de servicio a un "servidor" el cual tiene
servicio, 0 a un peaje; personas arribando una cierta capacidad de atencién y no
al cajero automaético; maquinas que estd disponible inmediatamente y el
fallan y que requieren ser reparadas; cliente decide esperar).
etc.”
Referencia: Chiavenato, I. (2007). Introduccion a la teoria general de la administracién. México: Mc Graw Hill.
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Teoria 3: Teoria de las decisiones
Autor de la o . L . Redaccion final
teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) (1+2+3+)
Kast (citado, 1953), indico que “La toma | Kast (citado, 1953), sefialé que la teoria de colas el cual | Las empresas deben tomar decisiones | La teoria cléasica
de decisiones es fundamental para el | propuso un sistema de notacidn para sistema de notacion | respecto al caudal de servicios que | de la informacion
organismo la conducta de la | para sistemas de servidores paralelos que ha sido | debe estar preparada para ofrecer. Sin | avalada por Kasty
organizacion. La toma de decision | adoptados universalmente. embargo, muchas veces es imposible | Woody sustenta un
suministra los medios para el control y predecir con exactitud cuando llegaradn | proceso que parte
permite la coherencia en los sistemas.” los clientes que demandan el servicio | de la
(p. 69). y/o cuénto tiempo serd necesario para | identificacion de
Freemont E. L
Kast 1979 dar ese servicio; es por eso por loque | un problema,
esas decisiones implican dilemas que | durante el que es
hay que resolver con informacién | necesario analizar
escasa. Estar preparados para ofrecer | las  alternativas,
todo servicio que se nos solicite en | aplicar la mas
cualquier momento puede implicar | adecuada Y,
mantener recursos 0cCiosos y costos | posteriormente,
excesivos analizar si se han
alcanzado, o no,
Referencia: Kendall, I. (1953). Tijms, H.C,Algorithmic Analysis of Queues, Capitulo 9 en A First Course in Stochastic Models, Wiley, Chichester los objetivos
previstos.
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Moody (1953), sefiald6 que “Es una | Moody (1953) Con frecuencia, una empresa debe decidir | Esta teoria sera aplicada, primero
accion que debe tomarse cuando ya no | la cantidad de servicio que debe estar preparada para | ordenando y dejando claras las
hay mas tiempo para recoger | ofrecer en distintos momentos del tiempo. carecer de la | funciones de la administracion de la
Moody 1953 informacion. capacidad de ofrecer el servicio cuando los clientes lo | empresa, seguidamentg realizar un
demandan es causa de largas colas que enfurecen a los | manual de sugerencias para la
clientes y dinamitan la reputacion de la empresa. estructura  organizacional de la
compafiia, de la misma forma para la
toma de decisiones gerenciales.
Referencia: Chiavenato, I. (2007). Introduccién a la teoria general de la administracion. México: Mc Graw Hill.
Teoria 3: Teoria de las decisiones
Autor de la o " Ny " Redaccion final
teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) (1+2+3+4)
. Blan (citado, 1953), indico que “La Blan (citado, 1953), sefial6 que la teoria de colas el cual | Las empresas deben tomar decisiones | La teoria avalada
Leon Blan Buris 1979 define que una decision es una eleccion | propuso un sistema de notacion para sistema de notacion | respecto al caudal de servicios que | por Blan y Moigne
debe estar preparada para ofrecer. Sin | sustenta la
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que se hace entre varias alternativas.”

(p- 69).

para sistemas de servidores paralelos que ha sido
adoptados universalmente.

embargo, muchas veces es imposible
predecir con exactitud cuando llegaran
los clientes que demandan el servicio
y/o cuénto tiempo serd necesario para
dar ese servicio; es por eso por lo que
esas decisiones implican dilemas que
hay que resolver con informacion
escasa. Estar preparados para ofrecer
todo servicio que se nos solicite en
cualquier momento puede implicar
mantener recursos 0Ciosos y costos
excesivos

importancia de la
estructura
organizacional, el
proceso
administrativo, y
el logro de la
eficiencia que son

parte de un
sistema. En
consecuencia, la
teoria clasica

permitira en la
investigacion

Referencia: Kendall, I. (1953). Tijms, H.C,Algorithmic Analysis of Queues, Capitulo 9 en A First Course in Stochastic Models, Wiley, Chichester comprender que la
empresa en
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) estudio  es un
Moody (1953), sefalé que “Define el | Moody (1953) Con frecuencia, una empresa debe decidir | Esta teoria sera aplicada, primero ;E:T:’%T?ggagg
término decidir cémo identificar y | la cantidad de servicio que debe estar preparada para | ordenando y dejando claras las personas, donde se
resolver los problemas que se le presenta | ofrecer en distintos momentos del tiempo. Carecer de la | funciones de la administracion de la estableci;eron las
a toda organizacion. Por tanto, el | capacidad de ofrecer el servicio cuando los clientes lo | empresa, seguidamente realizar un metas y objetivos
desencadenante del proceso de toma de | demandan es causa de largas colas que enfurecen a los | manual de sugerencias para la razén por la cuai
decisiones es la existencia de un | clientes y dinamitan la reputacion de la empresa. estructura  organizacional de la en cada una de las
problema, pero ;cuando existe un compafiia, de la misma forma para la actividades  debe
Le Moigne 1953 problema? Para Huber existird un toma de decisiones gerenciales. de aplicarse el
problema cuando hay diferencia entre la Droceso
sﬂuac_{on real y la situacion desea.da_. La administrativo, de
soluc_:lpn del problema puedg;onsnstlr en tal forma que al
modificar una u t_)tra situacion, por ello finalizar se evaliie
se puede definir como el proceso la eficiencia y
consciente de reducir la diferencia entre -
ituaci eficacia.
ambas situaciones.
Referencia: Chiavenato, I. (2007). Introduccion a la teoria general de la administracion. México: Mc Graw Hill.
Teoria 3: Teoria de las decisiones
Redaccion final
Autté)orr?: £ Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
(1+2+3+4)
Greenwood (citado, 1953), indic6 que Greenwood (citado, 1953), sefial6 que la teoria de colas | Las empresas deben tomar decisiones | Para el
“La toma de decisiones para la el cual propuso un sistema de notacién para sistema de | respecto al caudal de servicios que | planteamiento de
Greenwood 1979 administracion equivale esencialmente a | notacion para sistemas de servidores paralelos que ha | debe estar preparada para ofrecer. Sin | |a metodologia se

la resolucién de problemas
empresariales. Los diagndsticos de
problemas, las bisquedas y las

sido adoptados universalmente.

embargo, muchas veces es imposible
predecir con exactitud cuando llegaran
los clientes que demandan el servicio

estudia el entorno
y espacio, por otro
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evaluaciones de alternativas y la
eleccion final de una decision,
constituyen las etapas basicas en el
proceso de toma de decisiones y
resolucién de problemas.).

y/o cuénto tiempo sera necesario para
dar ese servicio; es por eso que esas
decisiones implican dilemas que hay
que resolver con informacion escasa.
Estar preparados para ofrecer todo
servicio que se nos solicite en
cualquier momento puede implicar
mantener recursos 0Ciosos y costos
excesivos

Referencia:

Kendall, I.

(1953). Tijms, H.C,Algorithmic Analysis of Queues, Capitulo 9 en A First Course in Stochastic Models, Wiley, Chichester

Sabrina

2005

Sabrina (2005) “Se describen también los
habitos comerciales de los productores
agricolas de esta zona, a fin de conocer
aspectos generales relacionados a la toma
de decisiones comerciales. El capitulo 2
describe los materiales y la metodologia
utilizada para relevar informacién que
ayudo a conocer y describir el proceso de
toma de decisiones de los productores
agricolas del Sur de Santa Fe. Se describe
brevemente la utilizacion de entrevistas y
reuniones de focus group, ademas del
programa utilizado para extraer los
resultados”.

Sabrina (citado 2005). El andlisis en relacion con la toma
de datos es importante para poder cuantificar la
informacion obtenida ya sea entrevistas, encuestas y/o
reuniones.

La empresa de servicios online tomara
en cuenta las estadisticas de los
parametros evaluados a fin de obtener
un adecuado estudio

lado, se plantea
una estrategia para
la toma de
decisiones en la
mejora del
proceso de ventas.

Referencia:

Sabrina, M. (2005). Toma de decisiones para el uso de herramientas de gestién comercial en la empresa agricola del Sur de Santa Fé. Universidad Nacional
de Cdrdoba. Argentina.
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