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Resumen

El desarrollo del estudio se ubica en la linea de investigacion de marketing,
presentando como finalidad comprobar el efecto de la estrategia competitiva en la
gestion de ventas de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz -
2020, para ello se seleccion6 como unidad de andlisis a la empresa OSIR E.L.R.L.,
presentando 20 trabajadores como muestra censal, dentro del enfoque cuantitativo
se ubica en el experimental — pre experimental, aplicando la técnica el test y como
instrumento a la prueba, pasando por el proceso de validacién, ademas se
menciona que la confiabilidad no fue necesaria por no presentar opciones de
respuesta, lo que permitid llegar a la conclusion: Se comprobé el efecto de la
estrategia competitiva en la gestion de ventas de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020, obteniendo una media muestral de 10.72
en el pre test, segun la medicién de la variable dependiente se encontr6 en el nivel
proceso ya que el valor de la media muestral se ubic6 en el intervalo de 6.25 a 12.5
puntos, por otro lado en el pos test se registré un valor de 21.59, ubicandolo en el
nivel destacado, haciendo una diferencia de 10.30 puntos, ademas se comprobd la
hipétesis.
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Abstract

The development of the study is located in the marketing research line, presenting
the purpose of verifying the effect of the competitive strategy in the sales
management of the company General Contractors OSIR EIRL, Huaraz - 2020, for
which purpose it was selected as the unit of analysis for The company OSIR EIRL,
presenting 20 workers as a census sample, within the quantitative approach is
located in the experimental - pre-experimental, applying the test technique and as
an instrument to the test, passing through the validation process, it is also mentioned
that reliability It was not necessary because it did not present response options,
which led to the conclusion: The effect of the competitive strategy on the sales
management of the company General Contractors OSIR EIRL, Huaraz - 2020 was
verified, obtaining a sample mean of 10.72 in the pre-test, according to the
measurement of the dependent variable, was found at the process level since the
value of the sample mean was located in the interval from 6.25 to 12.5 points, on
the other hand in the post test a value of 21.59 was registered, placing it at the
outstanding level, making a difference of 10.30 points, in addition the hypothesis
was tested.

Keywords: Competitive strategy, sales management, Huaraz.
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|. INTRODUCCION

En los tiempos actuales la estrategia competitiva es uno de los elementos
fundamentales para toda empresa porque ayuda a fortalecer las ventas y la
rentabilidad, ademas de ello la competencia entre empresas cada vez se vuelve

mas agresiva por lo que es necesario este tipo de estrategias.

Un caso resaltante a considerar es lo realizado por Nufiez, Parra y Villegas
(2011), quienes analizaron en Chile sobre como gestionan las empresas chilenas
las ventas y como se vincula con su rentabilidad, encontrado que los procesos que
afrontan las empresas pequefias en Chile radican en la falta de capacidad
organizacional, mencionando que el 95 % de las pequefias empresas no cuenta
con documentacion que les ayude a su gestion, como estrategias de mercado,
sectorizacién de mercados, cartera de clientes y planes estratégicos de mercado,
por lo que su crecimiento solo da en base a la suerte o relaciones que presenten
los duefios de las empresas, esto trae consigo que parezcan gue muchas empresas

quiebren por la falta de las estrategias mencionadas.

Otro caso a resalta a nivel internacional es lo realizado en Ecuador por Ledn
y Zavala (2013), quienes estudiaron sobre los procesos de las empresas
ecuatorianas en ventas, encontrando que las micro y pequefias empresas no se
preocupan por mantener estandares de calidad o0 mejorar sus procesos
administrativos y solo se centran en las ganancias que puedan alcanzar, esto trae
consigo que muchas de estas empresas no crezcan en el mercado y en muchas
ocasiones quiebren, ademas los investigadores mencionan que no importa si la
empresa es pequefia o grande debe contar con procedimientos administrativos
documentos en todos sus niveles, desde las funciones hasta la segmentacion de
mercado que quieren lograr para que puedan establecer metas y estrategias para

lograrlo.

El caso mencionado resalta la importancia de contar con estrategias
competitivas porque no solo asegura las ganancias sino también el crecimiento en

el mercado.



En el caso de nuestro pais Peru, Pucllas (2018), desarroll6 un estudio que se
enfoco al analisis de la gestion estratégica y coOmo afecta a la gestion de ventas,
registrando que en Lima las empresas del sector inmuebles es un sector que se
preocupan por desarrollan su crecimiento y sectorizar su mercado, por lo que les
trae ventajas competitivas, por otro lado es importante mencionar que todas las
empresas del sector inmobiliario se encuentran muy bien organizadas y tienen claro
las metas que pretenden lograr, ademas de ello se suma a las inversiones que

realizan en atencioén de cliente y estrategias de marketing.

Otro caso es lo realizado por Saldarriaga (2017), en Lima quien analiz6 los
ERP para la gestion de ventas en empresas farmacéuticas, encontrando que los
sistemas de informacion es una herramienta elemental para el sector farmacéutico,
porque les permite el control y administracion de sus servicios y favorece a las
ventas, al mismo tiempo mencionar que las empresas de las micro empresas
cuentas con estrategias de promociones que les ayuda a segmentar su mercado.
Cosas que carecen empresas de otros rubros como la del sector textil, las cuales
no cuentan con estrategias claras de marketing, tampoco cuentan con técnicas de
ventas que les ayude a posicionarse en el mercado, todos estos aspectos los
pequefios empresarios no lo toman en cuenta, pero si es fundamental para el

desarrollo empresarial.

Dentro del contexto regional existe diferentes empresas en distintos rubros,
los cuales se evidencia que cuentan con estrategias de ventas o de formas de
segmentar su mercado, otras empresas que se enfocan solo en vender y no toman
en cuenta las estrategias competitivas y la diferencias que deben tener, cabe
mencionar que las empresas que si evidencian esta clase de estrategias son los
centros comerciales de la ciudad de Huaraz y algunas empresas medianas a
grandes, el resto de empresas no cuentan con estrategias que favorezca a su

crecimiento.

Dentro de este contexto se encuentra la empresa Contratistas Generales
OSIR E.LLR.L., la cual se encuentra dentro del rubro de alquiler de maquinarias
pesadas en distintos puntos de la regidon, como mineras, empresas privadas y

gobiernos locales, es por ello que siempre se encuentra en la necesidad de captar



nuevos clientes para mejorar su servicio, aunque en la actualidad no cuenta con
una eficiente gestion de ventas, por no contar con estrategias de procedimientos
gue le ayuden a su crecimiento, actualmente se encuentra en la lucha por sobre
salir entre su competencia, es por ello que existe la necesidad de contar con
estrategias competitivas que le ayude a segmentar su mercado y obtener
diferenciacion frente a su competencia, ademas de querer posicionar su mercado

de Huaraz y la region.

En lo que respecta a la gestion de ventas la empresa presenta falencias en la
atencion a los clientes, por lo que no se comunica constantemente con ellos para
verificar si el servicio que se le ofrece se mantiene en el tiempo o perdid la calidad,
otro punto a resaltar es que tampoco proporciona informacion detallada a los
clientes de la operatividad de las maquinas porque en muchas ocasiones causa
incomodidades y problemas de operaciones, pero si se preocupa por resolver los

problemas en el menor tiempo posible.

En muchas ocasiones esto se puede reducir si se trabaja de manera articulada
entre la empresa y los clientes. A esto se suma el factor interés que enmarca el
deseo de captar més clientes, lo que causa la necesidad de tener un compromiso
con los clientes, adaptarse a los requerimientos de los clientes y de mantener
liderazgo en el mercado de Huaraz y de la region; sumando a esto el factor decision,
gue se requiere innovar el servicio que ofrece, tener ideas creativas para lograrlo,

trabajar en equipo y saber tratar a los clientes.

Por ultimo, se tiene el factor accién que involucra contar con un registro de
servicios realizados, indicadores de clientes satisfechos y que las maquinas rindan
lo requerido. Por esta razén es importante el desarrollo del estudio para analizar,
proponer y evaluar las mejoras que se pueden realizar en la gestion de ventas a
través de la aplicacion de estrategias competitivas, causando mejoras en la gestion

de la empresa y su crecimiento en el mercado de Huaraz.

Dentro del estudio se considera como pregunta general: ¢De qué manera la
estrategia competitiva mejora la gestion de ventas de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.LR.L., Huaraz - 20207



Problemas especificos: ¢Como se presenta el efecto de la estrategia
competitiva en la atencion empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz
— 20207?; como segundo objetivo se tiene: ¢Como se presenta el efecto de la
estrategia competitiva en el interés empresa Contratistas Generales OSIR E.l.R.L.,
Huaraz — 2020?; como tercer objetivo se tiene ¢ Como se presenta el efecto de la
estrategia competitiva en la decisibn empresa Contratistas Generales OSIR
E.l.LR.L., Huaraz — 20207?; por ultimo el cuarto objetivo es ¢(COmo se presenta el
efecto de la estrategia competitiva en la accion empresa Contratistas Generales
OSIR E.IL.R.L., Huaraz — 20207

El estudio se justifica porque el trabajo experimenta la gestion de ventas que
se realiz6 en la empresa se encontrg las fortalezas y debilidades con lo cual la
gerencia conocié de manera estadisticas los problemas que llevan a la gestion de
ventas, posterior a ello se plantea una estrategia competitiva para mejorar la gestion

de ventas, teniendo en cuenta las siguientes lineas:

Los beneficios que trae la investigacion a la empresa es que les proporciono
una guia de cdmo manejar la estrategia competitiva en la empresa y como fortalecer
la gestién de ventas que posee. Ademas de ello un instrumento para analizar la
gestion de ventas que en una primera instancia los investigadores utilizaron para
analizar las ventas en todo el proceso de la investigacion, que posterior a la
investigacion la gerencia pudo utilizar para andlisis futuros de la gestion de ventas,
ademas de ello el instrumento sera validado para verificar si cumple con las
necesidades de la empresa. Asi mismo los resultados y conclusiones que se arriben
en el estudio sirvieron de fuente de informacion para seguir profundizando sobre

esta probleméatica de gran importancia para la gerencia.

La fundamentacion de los objetivos, partiendo de la formulacion del objetivo
general: Comprobar el efecto de la estrategia competitiva en la gestion de ventas
de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz - 2020. Como
objetivos especificos se tiene: primero: Constatar el efecto de la estrategia
competitiva que brindan en la atencién de la empresa Contratistas Generales OSIR
E.l.LR.L., Huaraz — 2020. Segundo: Comprobar el efecto de la estrategia competitiva

sobre el interés de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz —



2020. Tercero: Verificar el efecto de la estrategia competitiva en la decision de la
empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020 y cuarto: Confirmar
el efecto de la estrategia competitiva en la accion de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020.

Dentro de la hipétesis general: La estrategia competitiva mejora
significativamente la gestion de ventas de la empresa Contratistas Generales OSIR
E.l.R.L., Huaraz - 2020. Como hipétesis nula se tiene: La estrategia competitiva no
mejora significativamente la gestion de ventas de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.LR.L., Huaraz - 2020.

Hipotesis especificas: La estrategia competitiva mejora significativamente en
la atencion empresa Contratistas Generales OSIR E.l.R.L., Huaraz — 2020. El
segundo denominado: La estrategia competitiva no mejora significativamente en el
interés de la empresa Contratistas Generales OSIR E.l.R.L., Huaraz — 2020. El
tercero es: La estrategia competitiva mejora significativamente en la decision de la
empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020. El cuarto es: La
estrategia competitiva no mejora significativamente en la accién de la empresa
Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los trabajos previos se tiene en el entorno internacional Vasconez
(2015), en su estudio denominado “Analisis del proceso de ventas y su incidencia
en la rentabilidad de la empresa Infoquality S.A. en la ciudad Quito, Ao 2014”,
obteniendo como resultado que se mejord significativamente la rentabilidad de la
empresa a través del uso de un proceso de ventas (T de Student pos test 56.47 >
32.12 del pre test), en donde se determindé que se satisface los niveles de un
sistema de ingresos final, porque ya se realiza un control adecuado de sus clientes,
ahora se tiene una lista actualizada y ya se aplican técnicas para atraer nuevos
clientes, siendo esencial para disefiar un nuevo proceso que consiste en estrategias
para postventa y proporcionar un servicio al cliente adecuado con servicios
esperados, con la comparacion realizada se tiene que la atencién es un elemento
gue fortalece la gestion de ventas y ayuda a posicionar la marca, ademas de
centrarse en que todos los trabajadores conozcan los procesos de la empresay la

puedan aplicar de manera 6ptima y se genere mas ingresos.

Del mismo modo Moreno (2015), desarrollaron una investigacion con el
nombre “Estrategias competitivas de las empresas del sector de la energia edlica
en Espafa”, llegando a concluir: Se ha logrado tener una mejora de 15.21 puntos,
respecto a la comparacion de medias realizada, mostrando que en su pre test
obtuvo un valor de 47.35 y luego en su pos test alcanzo un valor de 62.46,
mencionando que la utilidad de un método analitico que permite observar las
estrategias competitivas de manejar los costos, ademas de diferenciarse de otras
empresas y de segmentar a sus clientes objetivos le ha permitido a las
organizaciones en el trimestre de la energia edlica mejorar su rentabilidad y entre
otros problemas como la competencia, rendimiento tecnoldgico, rentabilidad de las
inversiones, cargos, incentivos, la posibilidad de lograr la paridad de la red y la
implementacion del autoconsumo y ademas, deliberando sobre las consecuencias
adquiridas, se hace una propuesta con respecto a las estrategias agresivas futuras
de las agencias dentro de la region. Con lo manifestado se logra demostrar que la
incorporacion de estrategias competitivas favorece a las ventas de toda empresa,
por lo que es de gran utilidad que sea incorporada y administrada de manera

eficiente.



En el ambito nacional Ipanaque (2017), desarrollo un estudio titulado
“Desarrollo de una aplicacion web para la mejora del proceso de venta de equipos
informaticos en la empresa suministros tecnolégicos Terabyte”, llego a concluir: La
efectividad que presento la aplicacion fue favorable (T de estudent pos test 75.51 >
pre test 38.47) en el proceso de venta, menciona que es importante que la empresa
genere el interés de los clientes para lograr incrementar las ventas, por eso se tiene
por meta capacitar a los trabajadores, que conozcan los servicios que brinda la
empresa a los clientes y la manera de realizarlo juega un papel importante en este
proceso, también se tiene que se logré mejorar el 25 %, en las ventas en el 2017 y
fortalecer los procesos se consideré como uno de los elementos esenciales, con lo
mencionado se tiene que el interés que pueda tener la empresa en la captacion de
clientes juega un papel fundamental para que su rentabilidad sea la esperada y que
los trabajadores conozcan los procesos y se encuentren incentivados juega un

papel elemental en este proceso.

Saldarriaga (2017), desarrollé una investigacién con el nombre “Mejora de los
procesos de ventas y distribucion en una empresa de venta directa a través de la
implementacién de un ERP”, llego a determinar que: Con las consecuencias
obtenidas después de la implementacion del SAP ERP, es muy importante
mencionar que el nivel de proveedor mejore a través de los efectos de la efectividad
de los métodos de gestion de ingresos del 87.1% al 97.0%, el proceso de despacho
y distribucion de 81.2% a 95.0% y facturacion de 95.2% a 99.7%,

Huaman y Huayanca (2017), con su tesis denominada “Desarrollo e
implementacion de un sistema de informacién para mejorar los procesos de
compras y ventas en la empresa Humaju”, se llegé a concluir: Se ha logrado mejorar
los procesos de compra y venta a través de un sistema informatico con un puntaje
de 80.12 % en el pos test y un valor de 56.79 % en el pre test, demostrando que
los procesos de compras y ventas con sistemas informaticos se ven favorecidos y
aporta a la gestion de la empresa, ademas de ello se suma de contar con la
informacion disponible al alcance de la mano, todo estos aspectos resultados
favorables para la gerencia que puede tomar medidas correctivas y preventivas en

la gestion de clientes.



Dentro del fundamento tedrico se tiene a la estrategia competitiva, Porter
(2008), menciona que la estrategia competitiva son las acciones ofensivas o
defensivas de una empresa para crear una posicion defendible dentro de una
empresa, movimientos que habian sido la reaccién a las 5 fuerzas agresivas que el
autor indic6 como determinantes del caracter y el grado de competencia que
rodeaban a un empleador y que, Como resultado, busco obtener un gran retorno

de la inversion.

Kenneth (2000), considera que el método competitivo es la muestra de los
principales objetivos, funciones o deseos, las pautas y planes importantes para
cosechar los objetivos establecidos, en esto se describe la elegancia de la empresa,
o si las empresas comerciales quieren ser el tipo de organizacion que son o si desea
serlo. Asi mismo, Miles y Snow (1978), ofrecen una de las estrategias comerciales
mas famosas, y esto se basa principalmente en tres hipétesis principales: la primera
es que los grupos aumentan efectivamente una versidn sistematica al medio

ambiente a través de los afos, con esta premisa destaca el "ciclo adaptativo”.

Pfeffer (2007) opina que “las estrategias competitivas que insisten en bajos
cargos y salarios, producen altos niveles de conflictos entre trabajo y control,
desconfian del auge e inhiben la innovacion y mejoran mucho. El resultado de esta
leccidon es: las técnicas competitivas que insisten en una tarifa adicional (por
ejemplo, una mejor innovacion excepcional y / o de producto, requieren niveles
excesivos de motivacion, compromiso y confianza en las relaciones con las

personas” (p. 205).

Dimensiones de estrategia competitiva: El autor Porter (2008), menciona que
para alcanzar la estrategia competitiva se basa en tres estrategias que son: Ser el
lider en costos, la diferenciacion y el enfoque o segmentacién, cada uno de estos
puntos se detallan en las siguientes lineas: El lider en costos, es el método intuitivo
maximo y representa una oportunidad si la organizacion puede ofrecer un servicio
en el mercado a un precio menor en comparacion con la oferta de las agencias
opositoras. Este tipo de enfoque requiere un interés final para reducir los gastos de

fabricacion, lo que se puede lograr mediante un método Unico (Porter, 2008).



Diferenciacién, es una opcién atractiva para las corporaciones que desean
construir su area personal de interés dentro del mercado y ya no siempre dependen
de un alto porcentaje de consenso en las frases estandar, sin embargo, en lugar de
gue los consumidores busquen caracteristicas de servicios peculiares distintas de
las proporcionadas por los medios de agencias opositoras. Algunas actuaciones
deseables del enfoque competitivo de la diferenciacion pueden ser: materiales no
cocidos de valor adicional en comparacion con los servicios disponibles en el
mercado: un soporte al cliente mas exclusivo y capacitado para proporcionar mayor
seguridad a los clientes a lo largo de los afios para proporcionar un disefio de

servicio especial.

Es un atractivo muy solido para los clientes. Es crucial enfatizar que la
diferenciacion es un enfoque de precio excesivo y que cualquier otra empresa
siempre puede ponerse de pie de manera diferente, en el caso de que sea un
enfoque de liderazgo de valor. Sin embargo, si bien este dltimo ya no permite que
las empresas opositoras se digan con la misma fuerza en el mercado, con las
agencias de diferenciacién de la misma categoria que apuestan por caracteristicas
especificas para sus servicios, ambos podrian obtener un excelente resultado en el

mercado (Clarke, Cisneros y Paneca, 2018).

Segmentacion, se compone de especializarse en una determinada fase del
mercado y presentar el servicio excepcional especialmente disefiado para los

requisitos reales de nuestra fase (Porter, 2008).

Dentro de la importancia de la gestion estratégica se tiene Garcia (2013),
sostiene que en el conjunto habitual de técnicas comerciales encontramos técnicas
competitivas, cuyo objetivo es permitir que la empresa mejore su papel competitivo
con respecto a las empresas del sector. Esto se puede hacer de formas distintas,
pero un enfoque competitivo tiene el objetivo esencial de adquirir una ganancia
competitiva, es decir, la definicién de una caracteristica o agradable que haga que

la corporacion supere a la competencia de manera genérica y sostenida.

Los tres pilares béasicos del Posicionamiento, (Torres y Garcia, 2013),
mantiene que existen tres pilares que pueden ser basicos para reconocer el

fendmeno del Posicionamiento. El primero es la identidad, que debe entenderse



como lo que nuestra agencia simplemente es. El segundo es un comunicado, que
representa lo que la organizacion pretende entregar al mercado objetivo. El pilar

tercero es la imagen percibida.

Barney (1991), sefiala: “La economia industrial considera que el origen de la
ventaja competitiva radica en las caracteristicas de cada empresa o region. Estas
fuentes y habilidades son las que diferencian a algunas organizaciones de otras y
proporcionan una explicacion de los resultados extraordinarios entre
organizaciones dentro del mismo trimestre; pero estas diferencias en los resultados
ahora no provienen de ninguna ayuda o capacidad, sino de personas que poseen
ciertas tendencias, que tienen que poseer los activos y las capacidades para

generar un beneficio agresivo” (p. 12).

Lopez, Lopez y Agudelo (2019), mencionan que se encuentra que las
empresas que siguen un método de diferenciacion desean el desarrollo de la
exploracién para adquirir conocimiento, considerando los lineamientos destinados
a desarrollar atributos especificos para servicios y productos para que las marcas
sean percibidas con un mercado mas alto, significa que la organizacion desarrolla

nuevos talentos y es capaz de obtener nuevos conocimientos.

Berenice y lzar (2013), describen que para generar crecimiento y lograr un
rendimiento general sostenido en el largo tiempo, en un entorno dinamico y
cambiante, en el que la globalizacién, la competencia extendida, las nuevas
tecnologias y las demandas de los clientes de nuevos productos As son una
constante, las organizaciones necesitan alinearse con las oportunidades y
amenazas externas en la industria y poner en practica un enfoque que les permita
generar los recursos y competencias de la organizacion que les otorguen una

ganancia agresiva.

Vilarifio y Rodrigo (2007), actualmente es muy comun escuchar en cualquier
empleador, como un fendmeno habitual que la solucion de las corporaciones es
reconocer la manera de definir mejor hacia donde vamos a dirigir la empresa dentro
de su marco de movimiento, ignorando que la capacidad de supervivencia
organizacional ya no depende totalmente de conocer la posicion competitiva y, en

consecuencia, a dénde tenemos que movernos o cual es la medida de la
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oportunidad de crecer. Sin embargo, Jiménez (2014), no nos damos cuenta de cuan
crucial son las millas para realizarnos interiormente, para reconocer cuales son los
elementos esenciales o clave que podrian conducir los procedimientos que se

expanden dentro de la agencia a estados no deseados dentro de la competencia.

Martinez y Vargas (2013), el posicionamiento tedrico que hemos adoptado
dentro del trabajo esta integrado, en la disciplina de Gestidn Estratégica, en el
Enfoque basado totalmente en Recursos y Capacidades. En base a esto, Rizo, M.,
Vuelta, Vargas y Leyva (2019), hemos destacado la innovacion como un potencial
estratégico clave, generado a partir del compromiso con el movimiento de una
cadena de recursos, y su gestion se convierte en un elemento fundamental para el
desarrollo de capacidades dinamicas que favorecen la obtencién de beneficios

agresivos.

Mejia y Sanchez (2014), el siglo XXI representa situaciones extremas de
negocios exigentes para organizaciones competitivas. El avance de la era, la ley,
la invencién de los Ultimos nichos de mercado, entre otros, obligan a las
organizaciones a hacer una visién general permanente de sus modas comerciales.
Todo esto porgue su continuidad o actualizacion depende de los factores que se

encuentran debajo de la revision eterna.

En referencia a la fundamentacién tedrica de la segunda variable se tiene a la
gestion de ventas, Navarro (2012), es una sucesion de pasos que un empleador
toma desde el momento en que trata de captar la atencidn de un cliente potencial
hasta que se realiza la Gltima transaccion, esto es, hasta que se realice una venta

poderosa de los servicios o0 servicios de la empresa comercial.

Berkowitz, Kerin, Hartley y Rudelius (2000), “La gestién de ventas incluye la
elaboracién de planes de programas de ventas, la implementacion y la
manipulacion del intento del personal de ingresos de la organizacién”. Ingram La
Forge y Avila (2009), Administracion de las caracteristicas de la presion de ingresos
en un empleador. Involucra los aspectos de enfoque (hacer planes) y personas
(implementacion) de la fuerza de ventas, ademas de la evaluacion y manipulacién

de sus actividades.
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En la investigacion se seleccion6é como dimensiones a las fases del modelo
A.ILD.A., expuesta por Munch (2006), quien menciona que la técnica de ventas
A.l.LD.A. es las mas usual y conocida cuyo nombre deriva de cada una de las etapas

las cuales son:

Atencién: obtenga atencion al cliente a través del interés correcto. El vendedor
capta la atencion del cliente. Si el cliente no siempre esta interesado en lo que
escuchard, la venta puede estar fuera de lugar. La importancia de este segmento
es importante para el correcto desarrollo de la venta. Por otro lado, si el vendedor
capta la atencion del cliente, sin embargo, no siempre es capaz de despertar
pasatiempos dentro del servicio suministrado, la venta ya no se realizara tanto. En
tercer lugar, es esencial que el interés que siente el cliente por el servicio se
convierta en deseo. Es decir, deseo adquirir el servicio. Finalmente, si todo el lote
esta avanzado basado totalmente en lo anterior, el consumidor actuara, es decir,

comprara los servicios o servicios en consulta (Cuadrado, 2004).

Interés: divulgue al consumidor todos los beneficios del servicio para
despertar su interés. Durante el intercambio verbal de ventas, el argumento se
habria mostrado de otra manera y podria haber inspirado esas fortalezas que ya
pueden reconocerse y que pueden ser muy tremendas. Al llegar a este punto, debe
tener en cuenta, mucho que no repita las mismas cosas que el cliente puede
convencer antes. Todo lo contrario, va a ser muy complicado. Por lo tanto, una
palabra lapidaria debe recordarse como un resumen de este factor. Si es posible,
muestre el servicio en lugar de hablar sobre él. Es mas simple decidir cualidades
gue darles una explicacion. Y si también es el consumidor quien puede hacer la

verificacion inmediatamente, hay muchos comentarios.

A veces puede ser emocionante colocar algunas gotas de drama al final de la
exposicién, sin dramatizar en exceso, sin embargo, de una manera que aumente
los argumentos proporcionados inexcusablemente. Deseo: motivar y crear
opciones para comprar a través de la conviccion de los beneficios del servicio. Un
cliente que tiene un pasatiempo de compra restringido puede ser muy duro y lo

mejor es que, con frases alusivas a lo excepcional del objeto, se pueda llevar a la
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venta, es muy necesario exponer el servicio en detalle enfatizando las

caracteristicas principales de esto.

Es muy probable que al hacer lo mencionado anteriormente, el comprador
tenga la opcion de adquirir el articulo. Accidn: cierre la venta mediante la promocién
de la accién de compra. Si los pasos anteriores se han realizado correctamente, es
muy posible que el cliente adquiera el servicio provisto en la subasta ya que el

movimiento realmente esta adquiriendo la venta (Cuadrado, 2004).

Por otra parte, Vértice (2009), dice que este enfoque es un argumento
industrial que se compone paso a paso exponiendo las razones econdémicas,
técnicas o incluso no publicas que inducen al cliente a comprar el servicio
proporcionado. Ademas, dice que el argumento es una exposicion moderna porque
tiene que lograr una secuencia de comportamientos dentro del consumidor que

ocurren secuencialmente.

Mark y Greg (2009), el proceso de gestion de ventas, o el método de control
adecuado de la presion de ventas de una organizacion, consta de 3 pasos para
observar en una aplicacién de ventas: Formulacién. El programa de ventas debe
recordar los factores ambientales que enfrenta la corporacion. Los ejecutivos de
ventas preparan y planifican actividades de ventas privadas ordinarias y las

agregan a otros elementos del método de publicidad y marketing de la compafiia.

Atencion. Este segmento, también llamado servicio a los usuarios, incluye la
seleccion de un personal de ventas apropiado, asi como el disefio e imposicion de
las pautas y enfoques de las guias en la direccion de los objetivos deseados.
Evaluacion y gestion. La seccion de evaluacion implica el desarrollo de métodos
para examinar y examinar el desempefo de la presion del ingreso. Cuando el
rendimiento general no es de primera clase, la evaluacion y el control permiten

modificaciones a la aplicacién de ingresos o su aplicacién.

Rizo y Villa (2017), la politica de gestion de los mercados esta encaminada a
mantener e incrementar vias de compra que permitan reducir los precios de costo
y mejorar la calidad de los productos, con el objetivo final de incrementar los canales

de ventas y las utilidades para lograr el posicionamiento. Le6n (2013), comenta que
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el desempefio general de la organizacién se determina a través del cumplimiento
de las estrategias que se pueden aplicar, para lo cual en primera instancia debe
surgir un examen del entorno, dando los medios a las situaciones y alertas para
gue, desde La maximizacion de los activos internos, la ganancia competitiva se

realiza.

Vasquez (1997), la venta es una técnica complicada que comienza con la
blusqueda de candidatos para los servicios 0 productos de una corporacion. Se
requiere un tiempo entre el contacto preliminar con un patron de capacidad y el
momento en que se ubica el pedido. Cuanto mas complicado y caro sea el producto,
mas largo sera el ciclo de ventas. Cérdoba y Naranjo (2017), las corporaciones se
enfrentan actualmente a un entorno excesivo y hostil, las necesidades de los
consumidores se han vuelto complicadas y los mercados estan inundados de
mercancias y bienes de reemplazo; en consecuencia, la competencia entre

corporaciones fue un combate por la supervivencia.

Cruz (2018), los cambios en el mercado, las modificaciones en los estilos de
admision, la innovacion y la mejora del producto, asi como los problemas derivados
de los enfoques de produccion que tienen un efecto en el entorno, han obligado a
las empresas a actualizar por completo las politicas y los métodos en los métodos
de produccion. Rojas y Hazin (2014), el auge empresarial moderno y agil de hoy en
dia, estd motivando a grupos de todos los sectores a interactuar en deportes y
técnicas de gestion que maximizan su potencial de persona y promueven el

fortalecimiento de las relaciones de colaboracion.

Finalmente, tenemos a Brume (2017), las sociedades deben estar a la
vanguardia, basadas principalmente en los cambios presentados dentro del
entorno, con la mejora y la ejecucion de estrategias que estén vinculadas a los
deseos reales de las organizaciones, confiando en el entorno geografico donde se
avanza, para que usted oriente los movimientos a las funciones deseadas,
asegurando el cumplimiento organizacional de las compafias dentro del sector.
Esta claro que la escasez de enfoques formales dentro de la innovacién, la mejora

y la liberacion de mercancias recientes, en el maximo de los grupos estudiados,
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necesariamente tiene como resultado un impacto pobre en el auge de los

volumenes de ventas (Delgado, 2015).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacidon

El estudio se considera de tipo aplicada, basado en teorias existente que
sustentan el estudio y a través de ello se pretende resolver un problema con la
gestion de ventas, asi mismo se considera de enfogue cuantitativo porque se basa
en resultados numéricos para dar respuesta a los objetivos establecidos; asi
mismo, el estudio se considero el disefio experimental de tipo pre experimental,
puesto que se desarrollé un plan de mejora basado en estrategias competitivas
para evaluar la gestiébn de ventas en dos momentos, por lo que se consider6 el

alcance temporal longitudinal (Valderrama, 2012).

El esquema es el siguiente:

G D}-r X Dy

i .

Donde:
G : Trabajadores de la empresa OSIR E.I.R.L.

Oy, : Evaluacion de la gestion de ventas (Pre Test)

1

Oy.

, - Evaluacion de la gestion de ventas (Post Test)

X : Estrategia competitiva
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Estrategia competitivas
Definicion conceptual:

Porter (2008), Comenta que las estrategias hacen referencia a una actitud que
protegen los movimientos para crear un papel defendible en una industria, con el
motivo de enfrentar efectivamente las fuerzas agresivas y generar un retorno a la

financiacion (p. 51).
Definicion operacional:

Son las acciones de descomponer a la variable estrategia competitiva para
desarrollar el plan de mejora, el cual contiene un periodo de inicio y fin para su

aplicaciéon. Se medira mediante el liderazgo, diferenciacion y segmentacion.
Dimensiones e indicadores:
El liderazgo en costos
Precio méas bajo que la competencia
Precio accesible para los clientes
Garantia del servicio
Diferenciacion
Calidad del servicio
Orientados al precio
Servicio personalizado
Segmentacion
Alcance del servicio
Ubicacion del servicio
Escala de medicion:

Esta variable no presenta escala de medicion porque tiene por finalidad desarrollar

la estructura de la capacitacion que se encuentra ubicada en anexos.
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Variable dependiente: Gestidn de ventas
Definicion conceptual:

Cuadrado (2014), es el proceso de planificacion de recursos, personal, ejecucion y
analisis de su equipo de ventas, ademas de alcanzar sus objetivos y resultados

propuestos, para ello es indispensable implementar el modelo AIDA (p. 103).
Definicion operacional:

Es la forma de administrar las ventas dentro de la empresa para lograr incrementar
la rentabilidad, se medira en las dimensiones atencién, interés, decision y accion
con la aplicacion de un instrumento con opciones respuesta tipo Likert y analizada

mediante una escala ordinal.
Dimensiones e indicadores:
Atencion

Comunicacion con los clientes

Informacion sobre el servicio

Resolucion de problemas

Soporte mecénico continuo
Interés

Captacion del cliente

Compromiso

Adaptabilidad del colaborador
Decision

Involucrar al cliente en el servicio

Creatividad del trabajador

Prioridades de informar al cliente

Identificar las limitaciones del servicio
Accion

Venta realizada
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Aplicacion de encuesta de satisfaccion al cliente
Seguimiento post venta
Escala de medicion:

La escala aplicada a esta variable es la ordinal, por pertenecer al estudio
cuantitativo, mediante la categorizacibn de puntajes obtenidos de acuerdo al

conocimiento que presenta cada trabajador evaluado.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacioén:

Se considera el total de la unidad de andlisis conformada por sujetos inmersos
en un entorno en donde se realiza una investigacion, si los investigadores tienen
alcance a la informacion (Tamayo, 2004). En nuestro estudio se considerdé como
poblacién a 20 trabajadores de la empresa, que se encuentran involucrados en el
area de ventas; asi mismo la muestra de estudio fue conformada por la misma

cantidad.
Muestreo:

Se considerd un muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que
no aplico formulas estadisticas para seleccionar a la muestra, considerandose a

criterio de los investigadores.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica:

Instrumento:

Test, Segun Arias (2006), “Consiste

en el andlisis sistematica de
individuos a fin de generalizar. Se
usa para analizar conocimiento de
un determinado grupo de personas
respecto de un tema que define el
investigador” (p. 47). En el desarrollo

del estudio se considerd un test con

Prueba, “Es un conjunto de interrogantes
disefladas para generar los datos
necesarios, con el proposito de alcanzar
del de

investigacion”. Se trata de un plan formal

los  objetivos proyecto
para recabar informacion de la unidad de
analisis objeto de estudio y centro del
problema de investigacién, analizado

con la calificaciéon de un nota o puntaje
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opciones de respuestas cerradas por | (Sabino, 2002; p. 80). En ese sentido, el
ser una investigacion cuantitativa. estudio se consider6 una prueba de
gestion de ventas con opciones de
respuesta multiples, analizada mediante
una escala ordinal y presentada de

manera estadistica.

Validez:

Referente a la validez de contenido expuesto por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), mencionan que consiste en analizar la redaccion de los items
presenta coherencia y se asocia con lo que se desea medir (p. 200). En el estudio
la validacion de contenido estuvo compuesta por 3 administradores, a quienes se
les entregd de la matriz de validacion realizada por los investigadores, para el
andlisis de redaccion de los items, coherencia con los indicadores y que respondan
a lo que se desea medir, obteniendo como veredicto que si es aplicable en la

empresa.
Confiabilidad:

Referente al proceso de confiabilidad, es la aplicacién repetida del instrumento
a los mismos sujetos y los resultados son los mismos (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014; p. 200), para desarrollar del estudio por no presentar opciones de
respuestas politdmicas y dicotbmicas, no se puede realizar la confiabilidad que solo
se puede realizar cuando cumple con las caracteristicas mencionadas y por eso se

excluye del estudio.

3.5.Procedimientos

Para este proceso se inicid6 con la elaboracion de los mecanismos para
obtener informacion de los participantes del estudio, luego de ello se aplicé el
instrumento en dos fases, la primera antes de aplicar la estrategia competitiva 'y en
la segunda fase se aplicé posterior a la aplicacién de la estrategia y ver el efecto

gue ocasiond en la gestidén de ventas, luego con la ayuda de la estadistica obtener

20



los resultandos que sirvieron para el analisis de los objetivos establecidos en el

estudio, para ello se tuvo el test y el andlisis respectivo.

3.6.Método de analisis de datos

En el desarrollo del estudio se utilizé el método deductivo, porque se plantean
objetivos e hipétesis que luego fueron comprobadas mediante la aplicacion, de
instrumentos, partiendo de la determinacion de la problematica por la que pasa la
empresa, luego se elaboré el instrumento para ser aplicada a la muestra que se
seleccione para el desarrollo del estudio, luego se elaborara el test y se aplicé en
un tiempo determinado, aplicando la estadistica descriptiva, para organizar la
informacion y presentarlas en tablas y figuras de barra. Luego, se realizo el calculo

de prueba de medias, para la prueba de hipétesis.

3.7.Aspectos éticos

En el estudio se consideré el respeto, evitando la intervencion en las
respuestas que puedan brindar los trabajadores de la empresa y solo basandose
en recoger el test luego de ser llenado. Ademas, se tiene al consentimiento
informado, que se relacion6 con realizar una induccion de la finalidad del estudio
para garantizar que las opiniones que brinden los trabajadores sean transparentes.
También se tiene al anonimato, no registrando los datos personales de los
trabajadores, para que sus opiniones sean transparentes, también la originalidad,

respetando los derechos de autor.
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IV. RESULTADOS

4.1. Intervalos de analisis

Tabla 1. Intervalo para el analisis de la comparacion de medias

Variable / Rango de evaluacion de la puntuacion

Dimension Eninicio  Enproceso  Satisfactorio = Destacado
Gestion deventas [0—-6.25> [6.25-12.5> [125-18.75> [18.75-25]
Atencién [0-2> [2-4> [4-6> [6-8]
Interés [0-15> [15-3> [3-45> [4.5-6]
Decision [0-2> [2-4> [4-6> [6-8]
Accion [0-0.75> [0.75-15> [15-225> [2.25-3]

Fuente: Evaluacion de recolecciéon de datos. Marzo — 2020.
Interpretacion:

Luego de elaborar el instrumento para su analisis, realizé el célculo de los intervalos
de la escala ordinal de variable, en conjunto a sus dimensiones, para ello se tiene
gue la tabla 1 presenta los siguientes niveles para la variable gestién de ventas: (a)
inicio, se considera cuando la puntuacion de la media se ubicada en el intervalo [0
— 6.25 > puntos; (b) en proceso, se considera cuando la puntuacion de la media se
ubicada en el intervalo [ 6.25 — 12.5> puntos, (c) satisfactorio, se considera cuando
la puntuacién de la media se ubicada en el intervalo [ 12.5 — 18.75> puntos, (d)
destacado, se considera cuando la puntuacion de la media se ubicada en el

intervalo [ 18.75 - 25] puntos.

Para la dimensién atencion se tiene: (a) inicio, se considera cuando la puntuacién
de la media se ubicada en el intervalo [0 — 2 > puntos; (b) en proceso, se considera
cuando la puntuacion de la media se ubicada en el intervalo [ 2 — 4> puntos, ()
satisfactorio, se considera cuando la puntuacion de la media se ubicada en el
intervalo [ 4 — 6> puntos, (d) destacado, se considera cuando la puntuacion de la

media se ubicada en el intervalo [ 6 - 8] puntos.

Para la dimension interés se tiene: (a) inicio, se considera cuando la puntuacion de
la media se ubicada en el intervalo [0 — 1.5 > puntos; (b) en proceso, se considera
cuando la puntuacion de la media se ubicada en el intervalo [ 1.5 — 3> puntos, (c)

satisfactorio, se considera cuando la puntuacion de la media se ubicada en el
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intervalo [ 3 — 4.5> puntos, (d) destacado, se considera cuando la puntuacion de la

media se ubicada en el intervalo [ 4.5 - 6] puntos.

Para la dimensidn decision se tiene: (a) inicio, se considera cuando la puntuacion
de la media se ubicada en el intervalo [0 — 2 > puntos; (b) en proceso, se considera
cuando la puntuacién de la media se ubicada en el intervalo [ 2 — 4> puntos, (c)
satisfactorio, se considera cuando la puntuacion de la media se ubicada en el
intervalo [ 4 — 6> puntos, (d) destacado, se considera cuando la puntuacién de la

media se ubicada en el intervalo [ 6 - 8] puntos.

Para la dimensién accion se tiene: (a) inicio, se considera cuando la puntuacion de
la media se ubicada en el intervalo [0 — 0.75 > puntos; (b) en proceso, se considera
cuando la puntuacion de la media se ubicada en el intervalo [ 0.75 — 1.5> puntos,
(c) satisfactorio, se considera cuando la puntuacion de la media se ubicada en el
intervalo [ 1.5 — 2.25> puntos, (d) destacado, se considera cuando la puntuacion de

la media se ubicada en el intervalo [ 2.25 - 3] puntos.

Tabla 2. Intervalo para el analisis de la prueba de hipétesis

Variable / . Niveles de significanciaM Datos genéricos
. . 0 . . uy . .
Dimension significativa Significativa significativo Li Ls Rango Al
Gestion de ventas [6 - 9> [9-12> [12-15] 6 15 9 3.000
Atencion [1-267> [2.67-434> [434-6] 1 6 5 1.667
Interés [1-1.67> [1.67-234> [234-3] 1 3 2 0667
Decision [1-2.67> [2.67-4.34> [4.34-6] 1 6 5 1.667
Accion [1-1.33> [1.33-1.66> [166-2] 1 2 1 0333

Fuente: Evaluacion de recoleccién de datos. Marzo — 2020.

Interpretacién:

Luego de elaborar las tablas que muestren los resultados, se realizé el calculo
de los niveles de significancia, respecto a como influye las estrategias competitivas
en la gestion de ventas. Es asi que luego de obtener la diferencia de media de cada
uno de los colaboradores que participaron de la muestra, los ordend y establecio
los siguientes intervalos: (a) la influencia es no significativa si existe una diferencia
de media cuyo valor se encuentra en el intervalo [6 - 9> puntos, (b) la influencia es

significativa si existe una diferencia de media cuyo valor se encuentra en el intervalo

23



[9 - 12> puntos y (¢) la influencia es muy significativa si existe una diferencia de
media cuyo valor se encuentra en el intervalo [12 - 15] puntos.

Por otro lado, respecto a como influye las estrategias competitivas en la
atencion. Es asi que luego de obtener la diferencia de media de cada uno de los
colaboradores que participaron de la muestra, los ordend y establecié los siguientes
intervalos: (a) la influencia es no significativa si existe una diferencia de media cuyo
valor se encuentra en el intervalo [1 — 2.67> puntos, (b) la influencia es significativa
si existe una diferencia de media cuyo valor se encuentra en el intervalo [2.67 —
4.34> puntos y (c) la influencia es muy significativa si existe una diferencia de media
cuyo valor se encuentra en el intervalo [4.34 - 6] puntos.

Por otro lado, respecto a como influye las estrategias competitivas en el
interés. Es asi que luego de obtener la diferencia de media de cada uno de los
colaboradores que participaron de la muestra, los ordend y establecié los siguientes
intervalos: (a) la influencia es no significativa si existe una diferencia de media cuyo
valor se encuentra en el intervalo [1 — 1.67> puntos, (b) la influencia es significativa
si existe una diferencia de media cuyo valor se encuentra en el intervalo [1.67 —
2.34> puntos y (c) la influencia es muy significativa si existe una diferencia de media
cuyo valor se encuentra en el intervalo [2.34 - 3] puntos.

Por otro lado, respecto a como influye las estrategias competitivas en la
decision. Es asi que luego de obtener la diferencia de media de cada uno de los
colaboradores que participaron de la muestra, los ordend y estableci6 los siguientes
intervalos: (a) la influencia es no significativa si existe una diferencia de media cuyo
valor se encuentra en el intervalo [1 — 2.67> puntos, (b) la influencia es significativa
si existe una diferencia de media cuyo valor se encuentra en el intervalo [2.67 —
4.34> puntos y (c) la influencia es muy significativa si existe una diferencia de media
cuyo valor se encuentra en el intervalo [4.34 - 6] puntos.

Por otro lado, respecto a como influye las estrategias competitivas en la
accion. Es asi que luego de obtener la diferencia de media de cada uno de los
colaboradores que participaron de la muestra, los ordend y establecié los siguientes
intervalos: (a) la influencia es no significativa si existe una diferencia de media cuyo
valor se encuentra en el intervalo [1 — 1.33> puntos, (b) la influencia es significativa

si existe una diferencia de media cuyo valor se encuentra en el intervalo [1.33 —
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1.66> puntos y (c) la influencia es muy significativa si existe una diferencia de media

cuyo valor se encuentra en el intervalo [1.66 - 2] puntos.

4.2. Resultados por objetivos

Tabla 3. Comprobar el efecto de la estrategia competitiva en la gestion de ventas

de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz - 2020.

PRE TEST POS TEST
) Diferencia
Variable Y ) . .
Media DESV.EST. Media DEESSTV' de medias
Gestion de ventas 10.72 1.45 21.59 1.59 10.30

Fuente: Evaluacion de recolecciéon de datos. Marzo — 2020.

Interpretacion:

Se puede afirmar que la tabla 3, refleja el comportamiento de la variable
gestidén de ventas antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde
se obtuvo una media muestral de 10.72 en el pre test, segun la medicion de la
variable dependiente se encontrd en el nivel proceso ya que el valor de la media
muestral se ubicé en el intervalo de 6.25 a 12.5 puntos, por otro lado en el pos test
se registro un valor de 21.59, ubiciandolo en el nivel destacado, haciendo una
diferencia de 10.30, datos que son suficientes para aceptar la hip6tesis general que
afirma: “La estrategia competitiva mejora significativamente la gestién de ventas de

la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz - 2020”.

Tabla 4. Constatar el efecto de la estrategia competitiva que brindan en la atencién
de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020.

PRE TEST POS TEST
) ) . Diferencia
D | :
mensiones/Variable \\ 1o DESV.EST. Media DEESSTV' de medias
Atencion 3.02 0.85 6.80 1.00 2.84

Fuente: Evaluacion de recolecciéon de datos. Marzo — 2020.
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Interpretacién:

Se puede afirmar que la tabla 4, refleja el comportamiento de la dimensién
atencién antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde se obtuvo
una media muestral de 3.02 en el pre test, segun la medicién de la dimension se
encontré en el nivel proceso ya que el valor de la media muestral se ubic6 en el
intervalo de 2 a 4 puntos, por otro lado en el pos test se registré un valor de 6.80,
ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral se ubico en
el intervalo de 6 a 8 puntos, haciendo una diferencia de 2.84, datos que son
suficientes para aceptar la primera hipotesis especifica que afirma: “La estrategia
competitiva mejora significativamente en la atencion empresa Contratistas
Generales OSIR E.L.R.L., Huaraz — 2020”.

Tabla 5. Comprobar el efecto de la estrategia competitiva sobre el interés de la
empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020.

PRE TEST POS TEST
. . . Diferencia
D /Variabl i ) .
Imensionesivariable  \ledia DESV.EST.  Media DEESSTV' de medias
Interés 3.29 0.60 5.02 0.64 1.40

Fuente: Evaluacion de recolecciéon de datos. Marzo — 2020.

Interpretacién:

Se puede afirmar que la tabla 5, refleja el comportamiento de la dimensién
interés antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde se obtuvo
una media muestral de 3.29 en el pre test, segun la medicion de la dimensién se
encontré en el nivel satisfactorio ya que el valor de la media muestral se ubicé en
el intervalo de 3 a 4.5 puntos, por otro lado en el pos test se registré un valor de
5.02, ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral se ubico
en el intervalo de 4.5 a 6 puntos, haciendo una diferencia de 1.40, datos que son
suficientes para aceptar la hipdtesis especifica que afirma: “La estrategia
competitiva no mejora significativamente en el interés de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.Il.R.L., Huaraz — 2020”.
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Tabla 6. Verificar el efecto de la estrategia competitiva en la decision de la empresa
Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020.

PRE TEST POS TEST
. . . Diferencia
Dimensiones/Variable Media DESV. EST. Media DEESsTv_ de medias
Decision 2.68 0.85 6.78 1.05 3.34

Fuente: Evaluacion de recolecciéon de datos. Marzo — 2020.

Interpretacion:

Se puede afirmar que la tabla 6, refleja el comportamiento de la dimension
decision antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde se obtuvo
una media muestral de 2.68 en el pre test, segun la medicién de la dimension se
encontro en el nivel en proceso ya que el valor de la media muestral se ubico en el
intervalo de 2 a 4 puntos, por otro lado en el pos test se registré un valor de 6.78,
ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral se ubico en
el intervalo de 6 a 8 puntos, haciendo una diferencia de 3.34, datos que son
suficientes para aceptar hipétesis especifica que afirma: “La estrategia competitiva
mejora significativamente en la decision de la empresa Contratistas Generales
OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020".

Tabla 7. Confirmar el efecto de la estrategia competitiva en la accion de la empresa
Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020.

PRE TEST POS TEST
. . . Diferencia
Dimensiones/Variable )
I I I Media DESV.EST. Media DEESSTV' de medias
Accioén 1.21 0.49 2.61 0.47 1.21

Fuente: Evaluacion de recoleccién de datos. Marzo — 2020.

Interpretacion:

Se puede afirmar que la tabla 7, refleja el comportamiento de la dimension
accion antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde se obtuvo

una media muestral de 1.21 en el pre test, segun la medicién de la dimension se
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encontré en el nivel en proceso ya que el valor de la media muestral se ubico en el
intervalo de 0.75 a 1.5 puntos, por otro lado en el pos test se registro un valor de
2.61, ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral se ubico
en el intervalo de 2.25 a 3 puntos, haciendo una diferencia de 1.21, datos que son
suficientes para aceptar la hipétesis especifica que afirma: “La estrategia
competitiva no mejora significativamente en la accién de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.LR.L., Huaraz — 2020".
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V. DISCUSION

Uno de las partes clave de todo estudio es la discusion de resultados que se
parte del andlisis de los resultados obtenidos de la gestion de ventas con sus
dimensiones a través del impacto de las estrategias competitivas implementadas,
luego se buscan concordancias con otros estudios, para determinar el grado de
parentesco, también se busca un respaldo tedrico para reformar lo mencionado y

finalmente se realiza un comentario de cada aspecto mencionado.

Respecto al objetivo general: Comprobar el efecto de la estrategia competitiva
en la gestion de ventas de la empresa Contratistas Generales OSIR E.L.R.L.,
Huaraz — 2020, los resultados calculados reflejan el comportamiento de la variable
gestion de ventas antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde
se obtuvo una media muestral de 10.72 en el pre test, segun la medicion de la
variable dependiente se encontrd en el nivel proceso ya que el valor de la media
muestral se ubico en el intervalo de 6.25 a 12.5 puntos, por otro lado en el pos test
se registré un valor de 21.59, ubicandolo en el nivel destacado ya que el valor de la
media muestral se ubico en el intervalo de 18.75 a 25 puntos, donde se muestra en
la tabla 1 (p.22), haciendo una diferencia de 10.30 puntos, donde se evidencia en
la tabla 3 (p. 25) datos que son suficientes para aceptar la hipotesis general que
afirma: “La estrategia competitiva mejora significativamente la gestion de ventas de

la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz - 2020”.

Después de revisar los resultados de investigacion del objetivo general
concuerdan con los resultados por Moreno (2015), donde desarrollo una
investigacion “Estrategias competitivas de las empresas del sector de la energia
eodlica en Espafna”, llegando a obtener una mejora de 15.21 puntos, respecto a la
comparacion de medias realizada, mostrando que en su pre test obtuvo un valor de
47.35 y luego en su pos test alcanzo6 un valor de 62.46, mencionando que la utilidad
de un método analitico permite observar las estrategias competitivas de manejar
los costos; ademas de diferenciarse de otras empresas y de segmentar a sus
clientes le ha permitido a las organizaciones en el trimestre de la energia edlica en
Espafia mejorar su rentabilidad y entre otros problemas como la competencia,

rendimiento tecnoldgico, rentabilidad de las inversiones, cargos, incentivos, la
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posibilidad de lograr la paridad de la red, la implementacion del autoconsumo y
ademas, deliberando sobre las consecuencias adquiridas, se hace una propuesta

con respecto a las estrategias agresivas futuras de las agencias dentro de la region.

Los resultados presentados por el autor referido concuerdan con lo hallado
por Moreno (2015), expresando que se logra demostrar que la incorporacion de
estrategias competitivas favorece a las ventas de toda empresa, por lo que es de
gran utilidad que sea incorporada y administrada de manera eficiente, ademas de
ello todo gerente debe tener en cuenta las mejores estrategias para su empresa,

teniendo en cuenta su mercado y rubro que se dedica.

Ademas, en el aspecto tedrico tenemos la definicion de Porter (2008) sobre
las estrategias competitivas, donde menciona que la estrategia competitiva son las
acciones defensivas de una empresa para crear una posicion de crecimiento en el
mercado laboral y fortalece los ingresos de la empresa a través del incremento de
ventas de productos o servicios. Con lo mencionado del autor se puede decir que
la empresa a través de la implementacion de la estrategia competitiva mejora sus
costos ofrecidos a los clientes, también la atencion a los clientes y la manera que
involucra a sus trabajadores para lograr cada uno de estos aspectos.

Respecto al objetivo especifico (1): Constatar el efecto de la estrategia
competitiva que brindan en la atencion de la empresa Contratistas Generales OSIR
E.l.LR.L., Huaraz — 2020, los resultados calculados reflejan el comportamiento de la
dimension atencion antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde
se obtuvo una media muestral de 3.02 en el pre test, segun la medicion de la
dimensién se encontro en el nivel proceso ya que el valor de la media muestral se
ubicé en el intervalo de 2 a 4 puntos, por otro lado en el pos test se registré un valor
de 6.80, ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral se
ubicé en el intervalo de 6 a 8 puntos, donde se muestra en la tabla 1 (p.22) haciendo
una diferencia de 2.84, evidenciados en la tabla 4 (p.25) datos que son suficientes
para aceptar la primera hipoétesis especifica que afirma: “La estrategia competitiva
mejora significativamente en la atencion empresa Contratistas Generales OSIR
E.l.R.L., Huaraz — 2020".

30



Datos que guardan concordancia con lo hallado por Vasconez (2015), en su
estudio denominado “Andlisis del proceso de ventas y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa Infoquality S.A. en la ciudad Quito, Aho 2014”,
obteniendo como resultado que se mejord significativamente la rentabilidad de la
empresa a través del uso de un proceso de ventas (T de Student pos test 56.47 >
32.12 del pre test), en donde se determiné que se satisface los niveles de un
sistema de ingresos final, porque ya se realiza un control adecuado de sus clientes,
ahora se tiene una lista actualizada y ya se aplican técnicas para atraer nuevos
clientes, siendo esencial para disefiar un nuevo proceso que consiste en estrategias
para postventa y proporcionar un servicio al cliente adecuado con servicios
esperados, por ende con la comparacion realizada se tiene que la atencién es un
elemento que fortalece la gestidon de ventas y ayuda a posicionar la marca, ademas
de centrarse en que todos los trabajadores conozcan los procesos de la empresa y

la puedan aplicar de manera Optima y se genere mas ingresos.

Por otro lado, el vendedor capta la atencion del cliente. Si el cliente no esta
interesado en lo que escuchard, la venta puede estar fuera de lugar, también se
menciona la importancia de este segmento como importante para el correcto
desarrollo de la venta. Por otro lado, si el vendedor capta la atencion del cliente, sin
embargo, no siempre es capaz de despertar el interés dentro del servicio
suministrado, se logra prestar el servicio o posicionar el producto (Cuadrado, 2004).
En este sentido la empresa se preocupé en mejorar los procesos de ventas

brindandoles capacitacién a su personal para lograrlo.

Respecto al objetivo especifico (2): Comprobar el efecto de la estrategia
competitiva sobre el interés de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L.,
Huaraz — 2020, los resultados calculados reflejan el comportamiento de la
dimensién interés antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde
se obtuvo una media muestral de 3.29 en el pre test, segun la medicion de la
dimensidn se encontr6 en el nivel satisfactorio ya que el valor de la media muestral
se ubicé en el intervalo de 3 a 4.5 puntos, por otro lado en el pos test se registrd un
valor de 5.02, ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral
se ubico en el intervalo de 4.5 a 6 puntos, donde se constata en la tabla 1 (p.22),

haciendo una diferencia de 1.40, reflejado en la tabla 5 (p. 26) datos que son
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suficientes para aceptar la hipdtesis especifica que afirma: “La estrategia
competitiva no mejora significativamente en el interés de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz — 2020”,

Datos que guardan concordancia con lo encontrado por Ipanaque (2017),
donde desarrollo un estudio titulado “Desarrollo de una aplicacion web para la
mejora del proceso de venta de equipos informaticos en la empresa suministros
tecnolégicos Terabyte”, llegando a concluir: La efectividad que presento la
aplicacion fue favorable (T de Student pos test 75.51 > pre test 38.47) en el proceso
de venta, menciona que es importante que la empresa genere el interés de los
clientes para lograr incrementar las ventas, por eso se tiene por meta capacitar a
los trabajadores y conozcan los servicios que brinda la empresa a los clientes y la
manera de realizarlo juega un papel importante en este proceso, también se tiene
gue se logré mejorar el 25 %, en las ventas en el 2017 y fortalecer los procesos se
considerd como uno de los elementos esenciales, con lo mencionado se tiene que
el interés que pueda tener la empresa en la captacion de clientes juega un papel
fundamental para que su rentabilidad sea la esperada y que los trabajadores
conozcan los procesos y se encuentren incentivados juega un papel elemental en

este proceso.

Ademas, en el cierre la venta mediante la promocion de la accidon de compra,
resaltando que si los procesos se han realizado correctamente, es muy posible que
el cliente adquiera el servicio previsto en la oferta ya que el cliente requiere de dicho
servicio y esta en la empresa brindarle lo necesario y obtener rentabilidad de ello
(Cuadrado, 2004), en la empresa se logré cumplir con la mejora de la dimension
interés a través de estrategias de captacion de clientes, de comprometerlo con la
empresa Y facilitar la adaptabilidad del colaborador en los procesos que realiza la

empresa.

Respecto al objetivo especifico (3): Verificar el efecto de la estrategia
competitiva en la decision de la empresa Contratistas Generales OSIR E.l.R.L.,
Huaraz — 2020, los resultados calculados reflejan el comportamiento de la
dimensién decisién antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde

se obtuvo una media muestral de 2.68 en el pre test, segun la medicion de la
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dimensién se encontrd en el nivel en proceso ya que el valor de la media muestral
se ubico en el intervalo de 2 a 4 puntos, por otro lado en el pos test se registro un
valor de 6.78, ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media muestral
se ubicé en el intervalo de 6 a 8 puntos, evidenciado en la tabla 1 (p.22), haciendo
una diferencia de 3.34, reflejado en la tabla 6 (p. 27) datos que son suficientes para
aceptar hipdtesis especifica que afirma: “La estrategia competitiva mejora
significativamente en la decision de la empresa Contratistas Generales OSIR
E.l.LR.L., Huaraz — 2020".

Datos que guardan concordancia con lo acertado por Saldarriaga (2017),
guien desarroll6é una investigacion con el nombre “Mejora de los procesos de ventas
y distribucion en una empresa de venta directa a través de la implementacion de un
ERP”, llegando a determinar que: Con las consecuencias obtenidas después de la
implementaciéon del SAP ERP, es muy importante mencionar que el nivel de
proveedor mejore a traveés de los efectos de la efectividad de los métodos de gestidon
de ingresos del 87.1% al 97.0%, el proceso de despacho y distribucion de 81.2% a
95.0% vy facturacion de 95.2% a 99.7%, con este estudio y lo hallado en el estudio
se puede decir que es muy importante que los trabajadores conozcan los procesos
de las empresas y el manejo de los costos para que puedan aplicar ajustes

inmediatos sin tener que consultar a la gerencia y obtener el resultado esperado.

Mark y Greg (2009), el proceso de gestion de ventas, o el método de control
adecuado de la presién de ventas de una organizacion, consta de 3 pasos para
observar en una aplicacion de ventas: Formulacion. El programa de ventas debe
recordar los factores ambientales que enfrenta la corporacion, los ejecutivos de
ventas preparan y planifican actividades de ventas privadas ordinarias y las
agregan a otros elementos del método de publicidad y marketing de la compaiiia.
Para ello se tiene que la empresa en la dimension decision tomo como acciones
involucrar a los clientes en el servicio, despertar la creatividad de los colaboradores
de la empresa, determinar y priorizar la manera de informar a los clientes sobre el
servicio que requieren y de identificar y comunicar a los clientes sobre las

limitaciones del servicio.
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Respecto al objetivo especifico (4): Confirmar el efecto de la estrategia
competitiva en la accion de la empresa Contratistas Generales OSIR E.l.R.L.,
Huaraz — 2020, los resultados calculados reflejan el comportamiento de la
dimensién accion antes y después de aplicar las estrategias competitivas, donde
se obtuvo una media muestral de 1.21 en el pre test, segun la medicion de la
dimensidn se encontro en el nivel en proceso ya que el valor de la media muestral
se ubico en el intervalo de 0.75 a 1.5 puntos, por otro lado en el pos test se registro
un valor de 2.61, ubicandola en el nivel destacado ya que el valor de la media
muestral se ubic6 en el intervalo de 2.25 a 3 puntos, donde se muestra en la tabla
1 (p.22), haciendo una diferencia de 1.21, reflejado en la tabla 7 (p. 27) datos que
son suficientes para aceptar la hipotesis especifica que afirma: “La estrategia
competitiva no mejora significativamente en la accion de la empresa Contratistas
Generales OSIR E.I.LR.L., Huaraz — 2020".

Datos que guardan concordancia con lo hallado por Huaman y Huayanca
(2017), con su tesis denominada “Desarrollo e implementacion de un sistema de
informacion para mejorar los procesos de compras y ventas en la empresa
Humaju”, se lleg6 a concluir: Se ha logrado mejorar los procesos de compra y venta
a través de un sistema informatico con un puntaje de 80.12 % en el pos test y un
valor de 56.79 % en el pre test, demostrando que los procesos de compras y ventas
con sistemas informaticos se ven favorecidos y aporta a la gestion de la empresa,
ademas de ello se suma de contar con la informacién disponible al alcance de la
mano, todo estos aspectos resultados favorables para la gerencia que puede tomar
medidas correctivas y preventivas en la gestion de clientes, con lo comparado se
puede decir que incorporar sistemas informaticos para la interaccion con los
clientes es favorable para que los trabajadores puedan tener la informacion
disponible en cualquier lugar y puedan tomar medidas de accion sin estar en la

empresa.

Finalmente, Rizo y Villa (2017), la politica de gestion de los mercados esta
encaminada a mantener e incrementar vias de compra que permitan reducir los
precios de costo y mejorar la calidad de los productos, con el objetivo final de
incrementar los canales de ventas y las utilidades para lograr el posicionamiento.

Al mencionar este aspecto se puede decir que la empresa en la dimension accion
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realiza un andlisis de cada venta que realiza el personal, ademas para conocer la
satisfaccion de los usuarios aplica encuestas virtuales y realiza un seguimiento de
post venta con la finalidad de mejorar sus procesos y corregir los inconvenientes

que se puedan producir a la hora de brindar un servicio a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

A través de los resultados hallados en el pre y pos test, la discusion realizada se

tiene las

siguientes conclusiones, relacionadas a cada uno de los objetivos

propuestos en el desarrollo del estudio:

Primero:

Segundo:

Tercero:

Se comprob6 el efecto de la estrategia competitiva en la gestion de
ventas de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.LR.L., Huaraz —
2020, obteniendo una media muestral de 10.72 en el pre test, segun la
medicion de la variable dependiente se encontré en el nivel proceso ya
gue el valor de la media muestral se ubico en el intervalo de 6.25 a 12.5
puntos, por otro lado en el pos test se registr6 un valor de 21.59,
ubicandolo en el nivel destacado, ya que el valor de la media muestral
se ubicé en el intervalo de 18.75 a 25 puntos, haciendo una diferencia
de 10.30 puntos, ademas se comprobd la hipétesis de estudio (Ver tabla
3).

Se constato el efecto de la estrategia competitiva que brindan en la
atencién de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L., Huaraz —
2020, obteniendo una media muestral de 3.02 en el pre test, segun la
medicion de la dimension se encontré en el nivel proceso ya que el valor
de la media muestral se ubicé en el intervalo de 2 a 4 puntos, por otro
lado en el pos test se registré un valor de 6.80, ubicandola en el nivel
destacado ya que el valor de la media muestral se ubicé en el intervalo
de 6 a 8 puntos, haciendo una diferencia de 2.84, datos que permitieron

comprobar la hipotesis (Ver tabla 4).

Se comprobd el efecto de la estrategia competitiva sobre el interés de la
empresa Contratistas Generales OSIR E.LLR.L., Huaraz — 2020,
obteniendo una media muestral de 3.29 en el pre test, segin la medicién
de la dimension se encontré en el nivel satisfactorio ya que el valor de la
media muestral se ubicé en el intervalo de 3 a 4.5 puntos, por otro lado
en el pos test se registré un valor de 5.02, ubicandola en el nivel

destacado ya que el valor de la media muestral se ubicé en el intervalo
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Cuarto:

Quinto:

de 4.5 a 6 puntos, haciendo una diferencia de 1.40, datos que

permitieron comprobar la hipétesis (Ver tabla 5).

Se verifico el efecto de la estrategia competitiva en la decision de la
empresa Contratistas Generales OSIR E.ILR.L., Huaraz - 2020,
obteniendo una media muestral de 2.68 en el pre test, segun la medicién
de la dimensién se encontré en el nivel en proceso ya que el valor de la
media muestral se ubico en el intervalo de 2 a 4 puntos, por otro lado en
el pos test se registré un valor de 6.78, ubicandola en el nivel destacado
ya que el valor de la media muestral se ubicé en el intervalo de 6 a 8
puntos, haciendo una diferencia de 3.34, datos que permitieron

comprobar la hipotesis (Ver tabla 6).

Se confirmé el efecto de la estrategia competitiva en la accion de la
empresa Contratistas Generales OSIR E.ILR.L., Huaraz - 2020,
obteniendo una media muestral de 1.21 en el pre test, segun la medicién
de la dimensién se encontrd en el nivel en proceso ya que el valor de la
media muestral se ubicé en el intervalo de 0.75 a 1.5 puntos, por otro
lado en el pos test se registré un valor de 2.61, ubicandola en el nivel
destacado ya que el valor de la media muestral se ubicé en el intervalo
de 2.25 a 3 puntos, haciendo una diferencia de 1.21, datos que

permitieron comprobar la hipétesis (Ver tabla 7).
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de

realizar el estudio y a las conclusiones arribadas, se propone las

recomendaciones, que ayudaran a fortalecer las estrategias que esté incorporando

la empresa y de mejorar algunos procesos.

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Al gerente de la empresa seguir incorporando nuevas estrategias
competitivas, despertando el interés de los trabajadores para que le
permita obtener mejor rentabilidad para la empresa y comprometerlos en

cado uno de los procesos de ventas.

A los trabajadores de la empresa realizar capacitacion para reforzar la
calidad de atencion al cliente y obtener mejores resultados dentro de la
empresa, ademas asistir a las charlas que realiza la empresa

relacionados a la atencion de los usuarios.

Al jefe de personal realizar charlas motivacionales relacionadas a la
captacion de clientes, para que los trabajadores conozcan los procesos
de ventas, ademas de ello charlas relacionadas al compromiso
organizacional para que cada uno de los integrantes se identifique con

los objetivos de la empresa.

Al gerente incorporar en los procesos de venta el involucramiento del
cliente, para que puedan conocer los procesos que la empresa realizara
en el servicio prestado, ademas de los informes y las limitaciones que

tiene el servicio.

Quinto: A los trabajadores de la empresa revisar el cierre de las ventas realizadas

y que se cumpla con el contrato para no presentar inconvenientes, ni
reclamos de los clientes, ademas de aplicar las encuestas de
satisfaccion para conocer la percepciéon del cliente con el servicio y

realizar el seguimiento de post venta.

Sexto: A las empresas de la region y del pais incorporar talleres de estrategias

competitivas para que sus trabajadores desarrollen habilidades que le

permitan tener mejores resultados con los servicios que ofrecen.
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Anexo 1. Matriz de la variadle independiente, para la aplicacion del plan de mejora.

variables

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
mediciéon

V.1

Estrategias
competitivas

Porter (2008), Son ofensivos o
protegen los movimientos para
crear un papel defendible en una
industria, con el motivo de
enfrentar efectivamente las
fuerzas agresivas y generar un

retorno a la financiacion (p. 51).

Son las acciones de descomponer
a la variable estrategia competitiva
para desarrollar el plan de mejora,
el cual contiene un periodo de
inicio y fin para su aplicacion. Se
medira mediante el liderazgo,

diferenciacién y segmentacion.

El liderazgo
en costos

Precio més bajo que la
competencia

Precio accesible para los
clientes

Garantia del servicio

Diferenciacién

Calidad del servicio

Orientados al precio

Servicio personalizado

Segmentacion

Alcance del servicio

Ubicacién del servicio




Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente

variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ﬁq?;ggﬁ
Comunicacion con los clientes
Atencion Informacién sobre el servicio
Resolucion de problemas
Es la forma de administrar las Soporte mecanico continuo
Cuadrado (2014), es el proceso | ventas dentro de la empresa Interés Captacion del cliente
de planificacion de recursos, | para lograr incrementar la .
. o s - - Compromiso
personal, ejecucion y andlisis de | rentabilidad, se medird en las
Gestion de | su equipo de ventas, ademés de | dimensiones atencion, interés, Adaptabilidad del colaborador
V.D. ventas alcanzar sus objetivos vy | decision y accion con la Involucrar al _C"_ente en el ORDINAL
resultados propuestos, para ello | aplicacién de un instrumento con Servicio
es indispensable implementar el | opciones respuesta tipo Likert y Decision Creatividad del trabajador
modelo AIDA (p. 103). analizada mediante una escala Prioridades de informar al
ordinal. cliente
Identificar las limitaciones del
servicio
Venta realizada
Accion Aplicacién de encuesta de

satisfaccion al cliente

Seguimiento post venta




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Test para evaluar la gestion de ventas (Pre test)

A continuacion, se te presenta una serie de interrogantes con el proposito de
analizar tu conocimiento con relacién a la gestion de ventas que realiza la empresa,
contesta con total sinceridad para que los resultados sean de gran aporte para la

investigacion y la gestién que realiza la empresa.

1. ¢ Como inicias la comunicacion entre trabajadores y clientes?
a.- A través folletos
b.- Verbal
c.- Correos electrénicos

d.-Via telefonica

2. ¢ Qué servicios presta la empresa OSIR?
a.- Transporte y Alquiler de maquinaria
b.- Mantenimiento de carreteras
c.- Obras civiles

d.- Ninguna de las anteriores

3. ¢ Qué medios informativos se usan para ofrecer un servicio?
a.- Redes sociales
b.- Correo electronico
c.- Pagina web
d.- Folletos

4. ;Qué sucede cuando existe un retraso en el servicio?
a.- Imagen de la empresa y Penalidades
b.- Pérdidas econdmicas
c.- Se solicitan extension de ejecucion

d.- Solicitud del Libro de Reclamaciones

5. ¢ Qué tiempo demora en solucionar un problema en el servicio prestado?
a.- Inmediato
b.- 2 dias



c.- Dependiendo la falla presentada
d.- 5 dias

6. ¢ Cual seria el respaldo de la empresa ante una falla en el servicio?
a.- Mecéanicos auxiliares
b.- Atencion inmediata
c.- Repuestos en stock

d.- No se cuenta con respaldo

7. ¢ Como considera usted un mejor soporte al cliente?
a.- Soporte técnico
b.- Manual de mantenimientos
c.- Certificado de operatividad

d.- Servicio Help desk

8. ¢ Cudl seria el estandar adecuado para prestar un servicio?
a.- Certificado de operatividad
b.- Seguro TREC
c.- Historial de Mantenimientos

d.- No se requiere seguro

9. ¢ Como se preocupa la empresa por mejorar el servicio a los clientes?
a.- Realizando preguntas verbales
b.- Mediante encuestas después del servicio prestado
c.- Mediante llamadas telefénicas

d.- No realiza nada en este aspecto

10. ¢Qué medios tecnolégicos utiliza la empresa para captar a los clientes?
a.- Radio
b.- Pagina Web y redes sociales
c.- Periodico

d.- Television

11. ¢Cudl es su compromiso con el servicio a brindar?
a.- Atender lo mas rapido posible a los clientes
b.- Mencionar siempre a la calidad de las maquinarias

c.- Conocer todos los servicios que ofrece la empresa



d.- Los clientes tiene que reportar los problemas

12. ¢ Como influye las normas de la empresa con el compromiso del personal?
a.- Mayor motivacion
b.- Clima laboral
c.- Trabajo en equipo

d.- Cumplimiento de metas

13. ¢Qué aspectos considera que la empresa evalla para mejorar su estrategia de
ventas?
a.- Atencion al cliente
b.- Rapidez de la atencion
c.- Ventas realizadas

d.- Cumplimiento de metas

14. ¢;Cudl seria la adecuada evaluacion para ocupar un puesto determinado?
a.- Experiencia
b.- Conocimientos basicos
c.- Examen medico

d.- Es ingreso es por recomendacion

15. ¢Cudl seria el manejo adecuado para involucrar al cliente con el servicio
ofrecido?
a.- Llamadas telefonicas periédicas
b.- Capacitaciones a los clientes
c.- Reduccién de costos

d.- Envio de Correos

16. ¢ Como se coordina con los clientes la programacion del servicio a prestar?
a.- Comunicacion verbal
b.- Llamadas telefonicas
c.- Orden de compra

d.- Contrato

17. ¢(La empresa toma en cuenta las ideas innovadoras que mencionan los

colaboradores?



a.- La politica de la empresa no le permite
b.- El gerente escucha las opiniones de los trabajadores
c.- Los trabajadores se limitan en hacer recomendaciones

d.- No es necesario realizar recomendaciones

18. ¢La empresa se preocupa por desarrollar capacitaciones para mejorar la
creatividad de los trabajadores?
a.- La politica de la empresa es capacitar a su personal
b.- El personal tiene presupuesto en su area para capacitaciones
c.- No se realizan capacitaciones

d.- La empresa exige que los trabajadores se capaciten de manera externa

19. ¢ Conoces cudles son las limitaciones que se presentan en un servicio?
a.- Reduccion de costos
b.- Facilidades de pago
c.- Crédito

d.- Factor climético

20. ¢Consideras que el cliente siempre tiene la razén?
a.- Siempre se debe atender las necesidades de los clientes
b.- Los trabajadores evitan entrar en conflicto con los clientes
c.- Se buscan soluciones a los problemas de los clientes

d.- No se toma en cuenta las opiniones de los clientes

21. ¢ Qué aspectos toma en cuenta para identificar las limitaciones de un servicio?
a.- Disponibilidad y ubicacion
b.- El tiempo de ejecucion
c.- Transporte al punto de obra

d.- No se tiene en cuenta

22. ¢ Como deberia la empresa llevar un registro de limitaciones para mejorar?
a.- Mediante experiencias
b.- Registro de incidentes
c.- Registro de accidentes

d.- Con una base de datos de problemas



23. ¢La empresa toma en cuenta las sugerencias emitidas por los clientes?
a.- Los trabajadores tienen prohibido escuchar las opiniones de los clientes
b.- Los clientes no pueden brindar sus opiniones
c.- La gerencia escucha a los clientes, pero no toma en cuenta sus opiniones

d.- Las opiniones de los clientes son fuente de informacion para mejorar los

procesos

24. ¢ Qué medios considera que deberia usar la empresa para ser recomendado?
a.- Buzdn de sugerencias
b.- Llamadas telefénicas después del servicio prestado
c.- Encuestas
d.- Detectar las fortalezas y debilidades con las que cuenta

25. ¢Qué acciones realiza la empresa para el seguimiento post venta?
a.- Llamadas telefénicas periodicas
b.- Promociones
c.- Eventos

d.- Plan de mantenimiento



Test para evaluar la gestién de ventas (Post test)

A continuacion, se te presenta una serie de interrogantes con el proposito de
analizar tu conocimiento con relacién a la gestion de ventas que realiza la empresa,
contesta con total sinceridad para que los resultados sean de gran aporte para la

investigacién y la gestién que realiza la empresa.

1. ¢, Qué medios de comunicacion utilizas para comunicarte con los clientes?
a.- A través folletos

b.-Via telefénica

c.- Correos electrénicos

d.- Verbal

2. ¢La empresa OSIR ofrece los servicios de?
a.- Obras civiles

b.- Mantenimiento de carreteras

c.- Transporte y Alquiler de maquinaria

d.- Ninguna de las anteriores

3. ¢Cuando la empresa realiza difusion de los servicios que ofrece que medios
utiliza?

a.- Television y radio

b.- Correo electrénico

c.- Pagina web

d.- Redes sociales

4. ¢ Qué perdida presenta la empresa cuando ocurre retrasos?
a.- Imagen de la empresa y Penalidades

b.- Pérdidas econdémicas

c.- Se solicitan extension de ejecucion

d.- Ninguna de las anteriores

5. ¢ Cudl es el tiempo de respuesta que tiene la empresa frente a inconvenientes
en el servicio que ofrece?

a.- Dependiendo la falla presentada

b.- 2 dias



c.- Inmediato
d.- 5 dias

6. ¢Cuando ocurre una falla en el servicio que plan de contingencia tiene la
empresa?

a.- Mecanicos auxiliares

b.- No se cuenta con respaldo

C.- repuestos en stock

d.- Atencién inmediata

7. ¢ Qué soporte proporciona la empresa a los clientes?
a.- Soporte técnico

b.- Servicio Help desk

c.- Certificado de operatividad

d.- Manual de mantenimientos

8. ¢ Con que seguro cuenta la empresa para los servicios que ofrece?
a.- Certificado de operatividad

b.- No se requiere seguro

c.- Historial de Mantenimientos

d.-Seguro TREC

9. ¢ Qué medio utiliza la empresa para verificar el servicio que ofrece?
a.- Mediante llamadas telefonicas

b.- Mediante encuestas después del servicio prestado

c.- Realizando preguntas verbales

d.- No realiza nada en este aspecto

10. ¢ Qué estrategia emplea la empresa para llegar a mas clientes?
a.- Radio

b.- Periodico

c.- Pagina Web y redes sociales

d.- Televisién

11. ¢ Qué compromiso tiene el trabajador cuando realiza un servicio?
a.- Conocer todos los servicios que ofrece la empresa

b.- Mencionar siempre a la calidad de las maquinarias



c.- Atender lo mas rapido posible a los clientes

d.- Los clientes tiene que reportar los problemas

12. ¢ Qué difunde la empresa para comprometer a los trabajadores?
a.- Mayor motivacién

b.- Clima laboral

c.- Trabajo en equipo

d.- Objetivos de la empresa

13. ¢ En que se basa la empresa para mejorar su servicio?
a.- Ventas realizadas

b.- Rapidez de la atencion

c.- Atencidn al cliente

d.- Cumplimiento de metas

14. ¢ Qué criterios toma en cuenta la empresa para mantenerse en el puesto?
a.- Examen medico

b.- Conocimientos béasicos

c.- Experiencia

d.- Es ingreso es por recomendacion

15. ¢Cual es la mejor estrategia que utiliza la empresa para mejorar la captacion
de clientes?

a.- Llamadas telefénicas periddicas

b.- Capacitaciones a los clientes

c.- Reduccion de costos

d.- Ninguna de las anteriores

16. ¢ Qué criterios se toman en cuenta para cubrir las dudas de los clientes en la
adquisicioén del servicio?

a.- Comunicacion verbal

b.- Contrato

c.- Orden de compra

d.- Llamadas telefénicas

17. ¢La empresa involucra a los trabajadores en las estrategias que plantea para

mejorar su servicio?



a.- Siempre
b.- Casi siempre
c.- Aveces

d.- Nunca

18. ¢ Es una politica de la empresa realizar capacitaciones a los trabajadores?
a.- Siempre

b.- Casi siempre

c.- Aveces

d.- Nunca

19. ¢ Cual es la politica de la empresa para mantener la continuidad de los clientes?
a.- Reduccion de costos

b.- Crédito

c.- Facilidades de pago

d.- Ninguna de las anteriores

20. ¢ Es una politica mantener a los clientes satisfechos, respetando las politicas
de la empresa?

a.- Nunca

b.- A veces

c.- Casi siempre

d.- Siempre

21. ¢ Qué limitacion que se puede presentar en el servicio que brinda la empresa?
a.- Transporte al punto de obra

b.- El tiempo de ejecucién

c.- Disponibilidad y ubicacion

d.- No se tiene en cuenta

22. ¢Qué estrategia utiliza la empresa para tomar planes de accion y mejorar el
servicio que ofrece?

a.- Mediante experiencias

b.- Con una base de datos de problemas

c.- Registro de accidentes

d.- Registro de incidentes



23. ¢La empresa realiza correcciones en el servicio que ofrece a partir de las
sugerencias de los clientes?

a.- Nunca

b.- A veces

c.- Casi siempre

d.- Siempre

24. ¢ Qué estrategia utiliza la empresa para crecer en el mercado empresarial?
a.- Buzdn de sugerencias

b.- Detectar las fortalezas y debilidades con las que cuenta

c.- Encuestas

d.- Llamadas telefénicas después del servicio prestado

25. ¢ Como se brinda seguimiento a los servicios que ofrece la empresa?
a.- Eventos

b.- Promociones

c.- Llamadas telefénicas periddicas

d.- Plan de mantenimiento



Anexo 3. Ficha técnica del instrumento

Nombre Escala valorativa de la gestidn de ventas
Nombre del

instrumento

original Test de gestion de ventas

Dimensiones

Atencion, Interés, Decision, Accion.

N° de items 25
En inicio [0-6.25>
Escala de
- En proceso [6.25-12.5>
valoracién : _
Satisfactorio [12.5-18.75 >
Destacado [18.75 - 25]
Am_blto_t;le Colaboradores de la empresa Contratistas Generales OSIR E.I.R.L.
aplicacion
Educacion individual
Validez de contenido mediante juicio de expertos (3 jueces de
expertos), para lo cual, se utilizé una matriz de validacion que evalta
Validez la coherencia entre variable, dimensiones, indicadores, items y
alternativas de respuestas, asi como la redaccion, esencialidad y
comprensibilidad.
Elaborado Sr. Cacha Maguifia Michell Oscar / Sra. Rodriguez Osorio Johanna
Zaida
Unidades de Colaboradores que pertenecen a la empresa Contratistas Generales
informacioén OSIR E.ILR.L. de la ciudad de Huaraz.




Anexo 4. Validez del instrumento de recoleccién de datos
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V. D. [Y) = Gestién de ventas

c.- Trabajo en equipo

d. Objetwos de la empresa
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d.- Plan de mantenimineto
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Xavier Adolfo Rodriguez Ochoa
LIC. EN ADMINISTRACION
QAD: 07022
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ITEMS

2

LOS ITEMS
ADECUADOS
PARA
COMPROBAR

HIPOTESIS

SON

LAS

COHERENCIA
ENTRE LAS
VARIABLES Y
LAS
DIMENSIONE
S

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE LAS
DIMENSIONE
SYLOS
INDICADORES

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE LOS
INDICADORES
Y LOSITEMS

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE EL
ITEM Y LAS
OPCIONES DE
RESPUESTA

REDACCION
ES PRECISA,
COMPRENSIB
LEY SIN
ERRORES

NO

Sl NO

Sl NO

20" =" mMD

Y1 = Atencidn

Yil=
Comunicacién
con los clientes

(Como inicias la comunicacidn entre

trabajadores y clientes?
a.- A traves folletos

c.- Correcs electronicos
d.-Via telefonica

X

¥

COereo)

¢Que servicios presta la empresa OSIR?
a.~Transporte y Alguiler de magquinara
b.- Mantanimineto de carreteras
c.-Obras civies

d.- Ninguna de [as anteriores

CORRED)

Yi2=
Informacion
sobre el
servicio

U8 Meoios informativos s& usan para
ofrecer un servicio?

8- Redes socales
o.- Correo electronico
¢.- Pagina web

d.- Nirguna de las anteriores

LORCe Y

Taue Tucede cuanoc exisie LN retrazo en el

servicio?

a.- Imagen de la empresa y Penakdades
b.- Perdidas economicas

¢.- 58 solictan extension de ejecucion
d.- Ninguna de las anteriores

P ROp

Yi3=

QasnlividAn Aa

U8 flempo demora en Solucionar un
problema en el servicio prestado?
2. Inmediato

b.- 2dias
.- Dependende la falla prasentada
d.- 5 dias

(CCeead




TR I

problemas

[ZCUATSe11a o) respaldo de 1a eMpresa ante una

falla en el servicio?

a.- Mecanicos auxiliares

b -‘\!q' ACOOT Inmediata

C.- repuestos en stock

d.- No se cuenta con respakdo

(oppecty

Yi4=

mecénko
continuo

IComo Considera usted un mejor soporte al
clente?

a.- Soporte tecno

b.- Manual ce mantenimientos

c.» Certifcado de operatividad

SETVICO MeER Cosh

(Cualsera of estandar adecuado para
un servicio?

3.- Certficado de operataidad

t - Seguro TREC

¢.- Mistorial de Mantenimenos
d.- No se requere seguro

(oRgecH

Y2 = Interés

Y2.1=
Captacién de!
cliente

<Cémo s& preocupa la empresa por mejorar el
SArvicio 3 los clientes?

a.- Realizande preguntas verbales

b.- Mediante encuestas despues del servicio
prestade?

c.- Madiante lamacas 1elefonicas

¢.- No realiza nadas =n este aspecto

(" pereed

[TUUE mecios tReNOEL0s Ullliza 18 empress
para captar 3 los clientes?

#.-Radio

L -Pagine Web y redes scciales

c.- Pericdico

d.- Television

(" Oeec

Y2.2=
Compromiso

ICUd &5 5U COMPromise con el Semnviclo a
brindar?

B~ Atender o mas rapioo pos ble a2 os clantas
b.- Mencionar siempree a la calidad de las maqy
¢, Conocer 100os los servicios que ofrece la en
d.- Los chentes tiene que repartar los problemd

X

nfluye 135 normas de 13 empresa can
el compromiso del personal?
a.- Mayor mativacion

b.- Cima laboral

%




V. D. (Y] » Gestién de ventas

c.- Trabajo en equipo

d - Obyetivos Je s empresa

Y23=
Adaptabilidad ‘
del colaborador

$Que aspectos considera que la empresa
evalua para mejorar su estrategin de ventas?
A - Atencion al chente

b.- Rapide: de 1a atencién
c.- Ventas realizadas

d.- Cumplimiento de metas

{elreat

gtal 3013 1a adecuada evaluacion para

ocupar un puesto determinado?

A -SAajerenca

b.- Conocimientos basicos

¢.- Examen medico

d.- Es ingreso es por reocmendasion

QIR

Yii=
involucrar &l
chente en el

servico

¢Cual seria el manejo adecuado para
involucrar al cliente con el servicio ofrecido?
a.- Uamadas telefonicas penodicas

b.- Capacitaciones a los clientes

C.~ Reduccion o coAtos

d,- Ninguna de las anteriores

oMo S& coprding con s
programacién del servicio a prestar?
a.- Comunicacion verbal

b.- Llamadas telefonicas

c.- Ondden de compra

CORRecay

Y32=
Creatividad de!

713 empresa toma en cuenta s ideas
Innavadoras que mencionan los
colaboradores?

a.- Sempre

b.- Casi siernpre

d.- Nunca

trabajador

CoOrgw g

Tla empress te preccupa par gesarrollar
capacitaciones para mejorar la creatividad de
los trabajadares?

a.-Sempre

b.« Casi sierngre

C.- Aveces

(Drgrach




Yi=D

d.- Nunca

Y33w=
Prionidades del
trabajador

iConoces cuales son as limitaciones que se
presentan en un servicio?
2.+ Reduccidn de costos

b.- Facllidades de pago
¢.-Credito

d.- Ninguna de las anteriores

s

TConsideras que el cliente siempre tene &
razon?

a.- Nunca

b~ Aveces

¢~ Casi sempre

d.- Siempre

| oceecwy

Y34=
Identificar las
limitaciones del
servicio

LQué aspectos toma en cuenta para
Identificar las imtaciones de un servicio?
8,- Dsponibilidad y ubikcacion

b.- El tiempo de efecucion

¢.~ Transpsorte al punto de cbra

d.- No sa tiens an cuenta

[TCOmMOo deberis 15 empresa Nevar un registro
de limitaciones para majorar?

a.~ Medante experiencias

b.- Registro de incidentes

¢.- Registro de accidentes

d.- Con uns base de datos de problermas

(2penCt

¥4 = Accidn

Y4.1=
Vents realizada

s
emitidas por los cllentes?
8.~ Nuncs

b.- A veces

c- Casi sempre

d.-Siempre

Y42 =
Aplicacion de
encuests de
satisfaccidn al
chente

(Deeroy

T0Le medics considera Gue deberia usar &

empresa para ser recomendado?

8.- Buzon de sugerencias

b.- Llamadas teletonicas despues del servicio
prestado

c.- Encuestas

d.- Detectar las foralezas y debilidades con las

Y43 =

CUUE acciones realiza 1a emprosa para el

seguimiento post venta?
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q

COHERENCA
ENTRE LAS
VARIABLES Y

DIMENSIONE

EXISTE
COMERENCIA
ENTRE LAS
DIMENSIONE
SYLOS
INDICADORES

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE LOS
INDICADORES
Y LOSITEMS

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE EL
ITEM Y LAS
OPOIONES DE
RESPUESTA

REDACCION
ES PRECISA,
COMPRENSIB
LEY SIN
ERRORES

St | NO

St NO

Sl NO

NO

ZO==0m0

Y1 = Atencion

ull =
Comunicacion
con los clientes

¢Qué medios de comunicacidn utilizas para
comunxartes con los clientes?

a.- Atraves folletes

b.-Via telefanica

¢.- Correos electronicos

d.- Verbal

X

X

@m:w

éLa empresa OSIR ofrece los servicios de?
8.- Obras civiles

b.- Mantenimineto de carreteras

c.- Transporte y Alguiler de maquinaria
d.- Ninguna de las anteriores

(ORLEcn

Yi2=
Informacion
sobre el

CLANG0 & empress realiza diusion de 1os
sarvicios gue ofrace que medios utikza?
a.- Telavision y radio

b.- Correo electronico

¢« Pagina web

d.- Redes sociales

|COReExg

[TTlu6 perdida presenta 18 empress cuando
ocurre retrazos?

a.- imagen de s empress y Penalidades
b.- Perdidas economicas

c.- Se solicitan extension de ejecucion

d .- Ninguna de las anteriores

¥i3=
Resolucidn de
problemas

TCual es el iempo de respuesia que tiene 1a

a.- Dependiendo la falla presentada
b.- 2 dias
¢~ Inmadato

d.-5 dias

amprasa frente a incovenientas en el serviciko

(O¥ear

TCUaNdo ocurre una falla en el Servicio que

plan de contingencia tiene la empresa?




a.- Mecanicos auxilares

b - No se cuenta con respaldo
.- repuestos en stock

d.- Atencion mmediata

(0 RRECTD

Yias=

mecanico
continuo

ZCIUE SOPOITE PropPorciona @ empresa a los
chentes?

8.- Soporte tecnico

b~ Servicio Help desh

c.- Certificado de operatividad

d.- Manual de mantenmeentos

W7 b

TUON Que SERLIC CUBNLA |3 eMPresa para 10s
servicias que ofrece?

a.- Certificado de operatividad

b.» No se reguiere seguro

¢.» Historial de Mantenimientos

g Segure TssC

ICOUT R Ox

Y2 = Interés

Y21=

clente

{Que medio utiliza la empress para verificar el
servicio que ofrece?

a-Negame amacas telefonicas

b.- Mediante encuestas despues del servicio
prestado?

c.- Realizance preguntas verbales

d.~ No realiza nada en este aspecto

LOelec

[TUUE estratega empiea la empresa para
llegar @ mas clientes?

a.-Radio

b.- Periodico

Pagina Web y redes sociales

d.- Television

O ecrD

Y2.2=
Compromiso

¢QUe€ compromisc Tiene el trabajador cuando

realiza un servicio?
3.- Conocer todos los servicios gue ofrece ka en|
b.- Mencionar siempre a la calidad de kas magy

Ararcar o mas rag de b 2 o antas

d.- Los clientes tene que repoartar los problernd

X

CORL eCr

[T0I02 dITLNOR 13 @Mpresa para comprometer a
los traba;adores?

a.- Mayor motivacién
b.- Clima aboral

c.- Trabajo en equipo

d.- Gbjetivos de la ernpresa

Ceidvcen




V. D. (Y) = Gestién de ventas

Y2.3=
Adaptabilidad
del colaborador

LEn gue s@ basa la empresa para mejorar su
servicio?

a.- Vemtas realizadas

b.- Rapidez de la atencidn

c.» Atenciar alshemie

d.- Cumplimiento de metas

TCIUE CHeTI0s tOMA 8N CoRNta 1a empresa
para mantenerse en el puesto?

a.- Examen mediko

b.- Conocmientos basios

C- Exgwremwa

d.- Es ingreso es por reocmendscion

Y3 = Dedision

Y3i=
snwolucrar al
cliente enel

servicio

TUUAT 05 1a major estrategia que Utilzie &
empresa para majorar la captacion de
clientes?

a.- Lamadas telefonicas percdicas

b.- Capacitaciones & los chentes

¢~ Reducroon de costos

d.- Ninguna de las anteriores

cLue criienos se loman en cuenta para cubnr
las dudas de los clientes en la adquisiscion del
8.- Comunicacion verbal
b ¥ :. ..-.}g;,

c.- Onden de compra
d.- Llamadas telefonicas

Y¥32=
Creatividad cel
trabajador

TIGEmprasa mvolucra B 103 irabajadores en
las estratogias que plantea para mejorar su
seqvico?

2. Siempere

b.- Casi siempre

c.- Ayeces

d.» Nunca

TEs una poltca de la empresa realizar
capacitaciones a los trabajadores?

8.- Sempre

b.- Cusi sempre

c.- Aveces

d.- Nunca

JCUBl &5 1a politica de & emprasa para

mantener la continuidad de los chentes?




Y33nw
Prioridades de!
trabajador

a.- Reduccion de costos
b.« Crédite
L Facillidades de ago

d.- Ninguna de las antenores

(& FLe )

mu mantener a 1os clientes
satisfechos, respetando las politicas de la
a.- Nunca

b.- Aveces

¢.- Cas! slempre

g.- Siempre

CoRRs 0

Y3.4=
Identificar las
limitaciones del
servio

¢Que imdacon que se puede presentar &n ef
servicio que brinda la empresa?

a,- Transporte al punto de obra

b.- El tiempo de ejecucion

¢.- Dusponibilided vy ubicacion

d.- No se tiene en cuenta

(DRE BOWS

TUIL% estratega ULNIa I3 @Mpresa para tomar
planes de accion y mejerar el servicio que

a.- Mediante experiencias

b« Con una base de datos de problemas

¢.- Registro de acodentes
d.- Registro de incidentes

(o ey

Y4 = Accidn

Yal=
Venta realzada

[
servicio qua ofrece a partir de las sugerencias
2.- Nunca

b.- A veces

c.- Casi siempre

d.-Sempre

(oReecyd

Yaz»
Aplicacion de
encuesta de
satisfaccidn al
cliente

0L estrategia UDNZA 18 EMpPress para crecer
en el mercado empresarial?

3.- Buzon de sugerencias

b.-Datectar las foralezas y debilidades con las
Que cuanta

¢« Encuestas

d.- Llamadas telefénicas después del servicio

Corce oy

Y43 =
Seguiméento
post venta

TComo <& brinda seguimiento a 105 Servicios
gue ofrece la empresa?

a.- Eventos

b.- Promociones

¢~ Llamadas telefénicas peribdicas

d.- Plan de mantenimineto
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LOS ITEMS
SON

PARA
COMPROBAR

HIPOTESIS

COHERENCIA
ENTRE LAS
VARIABLES Y

DIMENSIONE

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE LAS
DIMENSIONE
SYLO0S
INDICADORES

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE LOS
INDICADORES
Y LOS ITEMS

EXISTE
COHERENCIA
ENTREEL
ITEM Y LAS
OPCHONES DE
RESPUESTA

LA
REDACCION
ES PRECISA,
COMPRENSIB

LEYSIN
ERRORES

Z20~-~w~-~n"mOD

S | NO

NO

St NO

Y1 = Atencién

Yil=
Comunicacidon
con los chentes

LCHmo inicias la comunicacion entre
trabajadores y clientes?

a.- A traves folletos

b.- Verba

c.- Correos electronicos

d.-Via telefonica

 cemen

¢Que servicios presta la empresa OSIR?
2.~ Transporte y Alquiler de maguinaria
b.- Mantenimineto de carreteras
c.- Obras civiles

d.~ Ninguna de las anteriores

Yi2=
Informacion
sobre ¢!
servicio

TTIue Mmedios MIormatvos s Usan para
ofrecer un servicio?

8.- Redeas seciales

b.- Correo electronico

c.- Pagina web

d.- Ninguna de las antenares
Taue TUCe0e cUando exise Un reirazo en el

servicio?

a.- Imagen de la emgresa y Penalidades
b.- Perdidas economicas

¢, Se solicitan extension de ejecucion
d.- Ninguna de las anteriores

ColLaew

Yi3»

Dacaliniin da

TULe Uempe cemora en SOluCoNnar un
problema en el servicio prestado?
a.- Inmediato

b.-2dias
¢.- Depengdwndo la fella presentada

d.-5dias




R e

problemas

ICLAlsena el respaldo e |a empresa anie una
falla en el servicio?

a.- Mecanicos auxiliares

b.- Atercion inmediata

€.~ repuestos en stock

d.- No se cuenta con respaldo

Yia=
Soporte
mecanico
cantinuo

Mo considera usted un mejor soporte al
cliente?
a.» Soporte técnico
b.- Manual de mantenimientos
¢.- Certificado de cperatividad

d.- Servicio Melp desk

cCUal s&fa &l estandar para r
un serycio?

a.- Certificado de operatividad

b.-Seguro TREC

¢~ Historial de Mantenimientos

d.- No se requiere seguro

LoeeetiD

Y2 = Interéds

Y2,1=
Captacién del ‘
cliente

iComo se preocupa la ermpresa por mejorar el
servicio 2 los clientes?

a.- Reslizando preguntas verbales

b.- Mediante encuestas despues del servicio
prestado?

¢« Madiants lamadas telefoncas
d.- No realiza nada @n este aspecto

Coegnto

[7TIuE medios Tecnolagos UTINZE 1a empresa
para captar a los clientes?

&.-Radio

b.- Paging Web y redes sociales

¢. Penodico

d.- Telavision

Y2.2=
Compromiso

TCLUa] B85 5U COMPromis0 Con el servicio 8
brindar?

3.« Atencer o rmas rapide posible & los clientes
b.- Mencionar siempre & la caldad de s maagy
¢.- Conocer tados los servicios que ofrece |a en
d.- Los clientes tiene que raportar los problemd

Coporeem

ITEmo influye 185 normas de la empresa con
&l compromizo del personal?
2.- Mayor motivacion

b.- Clima laboral




V. D. [Y) = Gestién de ventas

¢.- Trabajo en eguipo
d.- Objetivos de la empresa

Y23=
Adaptabilidad
del colaborador

{Que aspectos considera que la empresa
evalua para mejorar su estrategia de ventas?
a.- Atencion al cieme

b.- Rapidez de la atencidn

c.-Ventas realizadas

d.- Cumpimiento de metas

(DegeC

ual sera la adecuada eva npara
ocupar un puesto determinado?

3 Etpa' et

b.- Conacimientos basicos

¢.- Examen medico

d.- Es ingreso es por reocmendacion

. 2V el

Y3i=
involucrar al
chente en el

ServKio

¢Cual seria el manejo adecuado para
involucrar al cliente con el servicio ofrecido?
&.- Llarmadas telefonicas periodicas

b.- Capacitaciones a los chentes

¢.~ Reduccion de costos

d.- Ninguna de las anteriores

¢ cRRECTO

D se Coor: con s
programacidn del servicio & prestar?
a.- Comunicacion verbal

b.- Liamadas telefonicas

¢, Onden de compra

- Contrate

(e CO

d
tLa empresa loma en cuents 1as [deas

Y3l=
Crestividad del
trabajador

innovadoras gue mencionan los
colaboradores?

8.~ Sempre

b.- Casi siempre

c.~ Aveces

d.- Nunca

(3 50 a1 )

[I[3 empresa se preccupa por cesarrolar
capacitaciones para mejorar la creatividad de
los trabajadores?

3.« Slempre

b, - Casl siempre

c.- Aveces




Y3=D

|d.- Nunca

¥Y33=
Priondades de!
trabajador

dConoces cuales son las Emvtaciones que se
presentan en un servicio?

a.- Reduccidn de costos

b Fachdades de pago

¢.- Cradlito

d.- Ninguna de las anteriores

{ offecro

CConsideras que el chente siempre tene 18

razon?

a.- Nunca

b.- Aveces

c.- Casi slempre
d.- Siempre

LoPERCE

Y3ia=
Identificar las
limitaciones del
servicio

¢Qué aspectos toma en cuenta para
identificar las limitaciones de un servicio?
2.- Disponibildad y ubscacion

b.- El tiempo de ejecucion

¢, Transpsorte al punto de cbra

d.- No se tene en cuenta

ICOmo deberia 18 empress Nevar un registro
de limitacicnes para mejorar?

8.- Mediants expenancas

b.- Registro de intidentes

c.- Registro de accidentes

g« Con ura base de datos de problemas

Y4 = Accidn

Y4a1=
Venta realizads

TL3 Empress toma &N CUBrIts 183 SUgerencias
emitidas por los clientes?
#.- Nunca

b.- Aveces

¢.» Casisiampre

d.- Slempre

Yals=
Aplicacién de
encuesta de
satisfaccion al
cliente

TOUs medios considera que debena usar 18

empresa para ser recomendado?

a.- Buzon de sugerencias

.- Llamadas telefonicas despues del servicio
prestado

c.~ Encuestas
d.- Detectar las foralezas y debilidades con las

FCJ-‘MO

Y4a3=

TUIUE Beciones realiza 1a empresa para el
seguimiento post vanta?




2 Llamadas teleformcas periodicas

Seguimiento
b - Promociones

postvents | . koo X N X ) + ¥ ¥ [tovsoo
d - Plan de mantensmneto
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ITEMS

2

q

ADECUADOS
PARA
COMPROBAR

LAS

COHERENCIA
ENTRE LAS
VARIABLES Y

DIMENSIONE

EXISTE
COHERENCA
ENTRE LAS
DIMENSIONE
SYLOS
INDICADDRES

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE LOS
INDICADORES
Y LOS ITEMS

EXISTE
COHERENCIA
ENTRE EL
ITEM Y LAS
OPCIONES DE
RESPUESTA
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REDACCION
ES PRECISA,
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LEY SIN
ERRORES
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NO
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Y1 = Atencién

Yil=
Comunicacién
con los clientes

¢Qué medios de comunicackin utitzas para
comunicartes con los clientes?

a.- A traves folletos

b.-Via telefonica

¢.- Correos electronicos

d.- Verbsl

éla empress OSIR ofrece los servicios de?
a.- Obras civiles

b.- Mantenimineto de carreteras

- Transporte y Alquider de maquinaria
d.- Ninguna de las anteriores

(PRCT0

Yi2=
Informacién
sobre el
servicio

TCGENO Ta empresa realiza gifusion o 108
sarvicios que ofrece que medios utiliza?
a.- Television y radio
b.- Correo electronico
c.- Pagins web

d.- Reces socinles

[T00% perd da presenta 18 empresa cuando

acurre retrazes?

8.- Imagen de la empresa y Penalidades
b.- Perdidas economicas

¢.- 5o solicitan extension de ejecucion
d.- Ninguna de las antenores

CLORRETD

Yi3=
Resolucitn de
problemas

TCuales eTTEmpo 08 respuesta que tene 1a
emgresa frente a incovenientes en el servicio
a.- Dependiendo la falla presentada

b.- 2 dias

¢~ inmedi2lo

d.-5dlas

(ORI

ZC\B;BD ocurre una Talla en el servicio que

plan de contingencsa tiene la empresa?




a.- Mecanicos auxiliares

b.- No se cuenta con respaldo
¢~ repuestos en stock

d.- Atenclon inmediata

(s Vv & 2o

Yi4-=

Soporte
mecdnico
continuo

{Que soporte proporciona la empresa a los
chentes?

a.- Soporte téenico

b~ Servicio Help desk

<. Cortificado de uperatividad

d.- Manual de mantenimientos

e al

¢Con que seguro cuents 1 empress para los
servicios que ofrece?

3. Certficado de operatividad

b No s@ requiere seguro

¢.- Historial de Mantenimientos

d.-Seguro TREC

(EU LR T4 16

Y2 = Interés

Yoli=
Captacién del
cliente

¢Qué medio utiiza la empresa para verificar el
servicio que ofrece?

8 - Mediante lamadas telefonicas

b.- Mediante encuestas despues del servicio
prestado?

¢.- Realzando preguntas verbales

d.- No realiza nada en este aspecto

oo

cue estrategia emplea la empresa para
llegar & mas clientes?

a.-Radio

b.- Paricdico

¢.- Paging Web y redes socvales

d.- Television

Y22=
Compromisc

TUue compromizo tiene el trabajagor cuando
realizs un servicio?

a.- Conocar todos 10s senvicios que ofrece b en
|b.- Mencionar siempre 3 la calidad de las magy
C.- Atendar 10 mas rapido posibls a las clientas

d.- Los clientes tiene que reportar los problemd

TTlue difunde 1a emaresa para comprometer a
los trabajadores?

8.~ Mayor motivackn

b.- Cima laboral

c.- Trabajo en equpo

d.- Objetivos de s ermpresa

CERlea0




V. D. [Y) = Gestién de ventas

Y23=
Adaptabilidad
del colaborador

L{En que se basa la empresa para mejorar su
servicio?

a.- Ventas realizadas

b.- Rapidez de I atencidn

C.~ Atencion al thiente

d.- Cumplimeento de metas

(gL 00

TULE Crieros 1oma en cuenta @ empresa
para mantenerse en el puesto?

a.- Examen medxo

b.- Conocimientos basicos

C~ Expenencia

d.- £5 ingreso es por reocmendacion

¥3 = Decisién

Y3l=
involucrar al
cliente en el

servicio

(OO

JCUal o3 la mejor estrategia que Utilzia 18
empresa para mejorar la captacion de
cliantes?

3.+ Liamadas telefonikas pericdicas

b.- Capacitaciones a los cllentes

¢~ Reduccion de costos

d.- Ninguna de las anteriores

fogeao

TLIUE Crterios e 1oman &n CUenta para cubrr
las dudas de los chentes en la adquisisclon del
a.- Cormunicacién verbal

b, Comrato

c.- Onden de compra

d.- Llamadas telefonicas

Yil=
Creatividad del
trabajador

CORR x>

JLaempresa iInvolucra a los Dres en
las estrategias que plantea para mejorar su
servicio?

. Sampre

b.- Casislempre

c,~ Aveces

d.- Nunca

Coegmme

ibs una politica de la empresa reakzar
capacitaciones 3 los trabajadores?

2.- Siempre

b~ Cau siempre

¢~ Aveces

d.- Nunca

COzyoye

TCual s 12 politica de ' empresa para
mantener la continuidad de los clientes?




2.« Reduccién de costos

c.- Llarnadas telefonicas periddicas
d.- Plan de mantenimineto

o Coercr
ViEn, [0 AT TIy oo
N d.- Ninguna de fas anteriores
Pricridades del e atics mantener a 10 cientes
trabajador | o4 csachos, respetando las politicas de la
a.- Nunca
b.- Aveces ofEx0
¢.- Casi siempre
0.« dermpre
cQue imaacion que se puede presentar en el
servicio que brinda la empresa?
a.- Yransporte al punto de obra
b.- El tlempo de ejecucion (e
Y3.4» ¢ - Dupenibilidad vy ubcacion
Identificar las |d.- No se tiene en cuenta
limitaciones del|due O5LIAtegA UTIIZA 1@ @MPresa para 1oMar
servicio planes de accion y mejorar el servicio que
a.- Mediante experencias
b - Cor urs bate de datos de problemas Loa’e oD
c.~ Registro de accidentes
d.~ Reglstro de incidentes
ZL3 empresa realiza correcciones en el
servicio que ofrece a partir de |las sugerencias
Y4l a.- Nunca
Venta realizada |b.- A veces (OROscxD
c.- Casi siempre
d - Scempre
Z0ILe astrategia Ullliza la empresa para cracer
Yal= en ol mercado empresarial?
§ Aplicaciénde |a.- Buzon de sugerencias
encuestade [P -Detectar las foralazas v dedilidadas con ias
: 3."8'.@"" cue cyenta (mm
= diente c.- Encuestas
d.- Uamadas telefénicas despuds del servicio p|
LLOMG s& Brinda seguumiento a los servicos
Ya3= que ofrece 13 empresa?
s”mmo N = r.!{‘,’.—
S b.- Promociones (AECRCED
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: TESY (ORATEOIR A GESTOL o6 USNWS OF O kOPRESH (ERATIS S GELELAES CSIE & IRL
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VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente R Bueno Muy I;rueoo Excelente
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Anexo 5. Plan de mejora

A continuacion, se presenta el cronograma de capacitacion planteado para cada charla establecida, conformada por 8

capacitaciones en una intensidad de una vez por semana para no interrumpir las actividades de la empresa, lo que llevo a

una aplicacion de dos meses, iniciando el 20 de enero y culminando el 09 de marzo del 2020.

2
Precio accesible para los

clientes

facilidades de pago a los
clientes, manteniendo la
rentabilidad de la empresa.

pago.

Establecer pactos de fechas de
pagos entre los clientes y la empresa.

Capacitacion de los medios de pagos
para los clientes.

Charlas Capacidades Tematica Actividades
Cotizaciones: Caso préactico:
° Los trabajadores realizan . Pproporcionar a detalle los costos de _ o .
5 cotizaciones de los servicios los servicios que brinda la empresa. - Realiza cotizaciones con capacidad
g.g gue brinda la empresa y son Analizar | ' . de realizar ajustes a los
T G Ccapaces de realizar ajustes -~ ~naizar o?_cci:os 0S que plr_opct)rcmnan presupuestos, manteniendo la
= » @ enlos precios para que los SUS competidores a sus clientes. rentabilidad para la empresa.
) clientes se sientan - i izaci ' _
c g : Realizan cotizaciones a ajustados _ 1 er de reconocimiento de los
o o Ssatisfechos y acudan a la con la competencia. e
S dauisicia q . objetivos de la empresa.
g adguisicion © MaS " Difusisn de los objetivos de la
o servicios. J
empresa.
Cronograma de pagos: Caso préctico:
Los trabajadores son c o lacionad | Reali q
capaces de realizar los - Iapamtac_:lon ; relacionada da - | ea ||_za cronograr_naO| e pago paorla
ajustes para brindar planteamiento de cronogramas de os clientes a partir de un monto de

ago.

Reconoce los canales de pago que
tiene la empresa.




Garantias que ofrece la empresa:

Reconoce la garantia de |la

Caso préactico:

O - - LY o Ve
S Reconoce que garantias maquinaria. - Identifica las garantias que ofrece la
P i . - empresa en relacibn a las
3 tc)rlgldarierla Z?op;;i?miggtg - Explica el cumplimiento ~de los maguinarias tiempos y capacidad
T ualqu . tiempos establecidos en el servicio rofesional.
3 gue se pueda producw brindado. Y :
R durante la prestacion del _ _
‘% servicio. - Reconoce la capacidad profesional
g gue ofrece la empresa.

- Capacitacion en elaboracion de un

plan de garantia para el cliente.

Estandares de calidad: Caso préactico:
o . . - Explicacion a los trabajadores sobre - Reconocimiento de equipamiento de
'S Los trabajadores estan en la | tand d lidad 1SO I .
2 capacidad de explicar la 0s estandares de caiida ' as maguinaras L
3 calidad del servicio que - Los trabajadores aplican los - %mllélﬁgg{'os dcelese 3:;5;%0'()” de
9 ofrece la empresa, estandares de calidad. P 9 '
3 respetar)do los estandares Capacitacion de implementos de
% internacionales ISO. seguridad en el trabajo.
©)

Charla de la capacidad y garantia de
las maquinarias




Los trabajadores analizan

Realizacion de presupuestos:

Caso préactico:

servicio y evitar la detencion
del proceso del servicio.

gue cuenta la empresa para respaldar
el servicio que se brinda.

o . ., .
S los precios de la - capacitacion de presentacion de _
< competencia y son capaces ~ cuadros comparativos de precios que Elabora cuadros comparativos  de
= de realizar ajustes a los Ofrece la empresay sus competidores presupuestos.
8 precios Sin perder |a (?O.n |a f|na||dad de ajUStaI‘|O y ganal‘ |aS
B rentabilidad requerida por la licitaciones a las que postula. Elabora propuestas de garantia y
‘qc'; empresa y la calidad que - Capacitacién de otorgar beneficios y servicios extras sin  perder la
5 garantiza en el servicio que  garantias en los servicios a los rentabilidad que requiere la empresa.
brinda. usuarios para no perder clientes.
Orientacion al servicio personalizado: Caso practico:
o . .
kS ge IreCOT_OC@ la |m?ortar!c!a - Capacitacién de atencion al cliente.
N e los clientes y el servicio : ., o El trabajador selecciona los
< que deben recibir, por eso - Charla de o(rjlenltlamorcll de d'.spftno ge mecanismos de servicios
3 se incentva a los Icroncl)_gratlmad € flamadas XdV_'S' as d€ personalizados que requiere la
¢ trabajadores  para  la '0S Cllentes de manera periodica. empresa como agenda de llamadas,
0 atencion personalizadaalos -Charla de manejo de correo envios de correos para seguimiento de
2 clientes. electrénico para en envio de los servicios.
% informacion a los clientes sobre el
proceso del servicio adquirido.
El trabajador esta en la Respuesta en el servicio solicitado: Caso préactico:
< ci'_apaudad de orientar a 10s _cpa, el tiempo de respuesta que la _ _ _ _
T o Cl'ef‘tej quef, f' olctl_Jrrlera empresa emplea en cada tipo de Lostrabajadores realizan simulacion de
§ 2 33‘:25pise§; i(;:)é; ipcl)?tnljﬁg servicio que brinda. alcance al servicio de acuerdo al tipo de
S O - : W desperfecto que ocurra en
f() » de un dia para garantizar el - Capacitacion de los recursos con el determinados servicios.




Ubicacioén del servicio

Los trabajadores estan en la
capacidad de explicar a los
clientes que la ubicacién de
las oficinas no es
impedimento para la
atencién oportuna de los
servicios que brinda.

Rompiendo barreras de ubicacién:

- Charla de la ubicacién estratégica del
respaldo que tiene la empresa y
garantizan que los desperfectos que
ocurran seran atendidos en un tiempo
oportuno.

- Capacitacibon sobre mapeo de
almacenes estratégicos para en
tiempo de respuesta de la empresa.

Caso préactico:

Los trabajadores realizan simulaciones
de desperfectos y realizan el calculo de
tiempo de servicio y el almacén que
atendera dicho desperfecto.




Anexo 6. Constancia de autorizacion de la empresa

ALQUILER DE MAQUINARIA PESADA
EN GENERAL
RUC: 20488346980

“Ano de la universalizacion de la Salud”

CONSTANCIA

El gerente general de la empresa Contratistas Generales OSIR ELRL.

Hace Constar:

Que el alumno Michell Oscar Cacha Maguina,
identificado con DNI: 45728848, y la alumna Zaida Joanna Rodriguez Osorio
identificada con DNI- 46047558, ha solicitado informacion al personal administrativo
de la empresa para el desamollc de su trabajo de proyecto de investigacion para
obtener el grado académico de Licenciado en Administracion en la escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo de Huaraz en la
Tesis de Marketing, con & titulo denominado: “Estrategias compettivas para la
gestion de ventas de la empresa Contratistas Generales OSIR E.LR L., Huaraz -
2020°, la misma que es autorizada a brindarle informacion para que pueda culminar
con exito el proyecto de investigacion propuesto.

Se expide & presente a solicitud de I3 interesada, para los fines
que estime conveniente.

Huaraz, diciembre 2012,

Av. Confraternidad internacional Oezte nro. 333 Ted .- 043 424028 C21.:371424336
2do Pizo Huaraz — Huaraz — Ancazh Email.: tranzosir@hotmsil.com / mcacha@osirme.com




Anexo 7. Base de datos

PRE-TEST VARIABLE: GESTION DE

VENTAS
Y1= Y2 = Y3 = Y4 =
Ne° | Atencion Interés Deci35ién Accion Tl
PNTO. PNTO. PNTO. PNTO. PNTO.

1 3 3 3 1 10

2 4 4 2 2 12

3 5 4 3 2 14

4 4 3 2 1 10

5 3 3 4 1 11

6 4 4 3 1 12

7 2 3 2 1 8

8 3 4 4 1 12

9 4 3 3 2 12
10 3 4 2 1 10
11 4 3 3 2 12
12 3 4 2 1 10
13 2 3 3 1 9
14 3 2 5 1 11
15 4 3 4 2 13
16 2 4 3 1 10
17 3 3 2 2 10
18 2 4 3 1 10
19 3 3 2 2 10
20 4 4 3 1 12




POS-TEST VARIABLE: GESTION DE VENTAS

TOTAL

PNTO.

24
22
20
18
21

20
23
21

24
21

21

20
21

24
22
21

23
22
23
23

Y4 =
Accidn
PNTO.

Y3 =
Decisién
PNTO.

Y2 =
Interés

PNTO.

Y1l=
Atencidén

PNTO.

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




