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Resumen

Este trabajo investigativo tuvo como objetivo general demostrar como la
atenciéon al cliente influye en la venta en la empresa MACRIS de Babahoyo —
Ecuador 2023, la investigacion se la realizo con el tipo basica, con disefio
correlacional causal, no experimental, transversal, enfoque cuantitativo. La
poblacién fue conformada por 60 clientes de la empresa MACRIS, dando como
resultado una muestra de 53, para la recoleccion de datos se utilizé 2
cuestionarios uno de atencion al cliente y el otro de venta elaborados con
auditoria propia con la escala de Likert, para la elaboracién del andlisis descriptivo
se uso los datos recogidos los cuales fueron empleados en la aplicacién de Excel
y SPSS 25 de estadistica. Para poder establecer los valores entre la correlacion
de ambas variables, se realiz6 una prueba de Pseudo R2, en la cual mostraron
resultados de Cox y Snell 0,846, y de Nagelkerke 0,855, lo que reflejo que la
correlacion es positiva, concluyendo que si existe significancia entre atencion al
cliente y venta de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo, Ecuador
2023.

Palabras clave: Atencion al cliente, ventas, videojuegos
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Abstract

This investigative work had the general objective of demonstrating how
customer service influences sales in the MACRIS company of Babahoyo -
Ecuador 2023, the research was carried out with the basic type, with a causal,
non-experimental, cross-sectional correlational design, quantitative approach. The
population was made up of 60 clients of the MACRIS company, resulting in a
sample of 53. For data collection, 2 questionnaires were obtained, one for
customer service and the other for sales, prepared with their own audit with the
Likert scale. For the elaboration of the descriptive analysis, the collected data was
used, which was used in the application of Excel and SPSS 25 for statistics. In
order to establish the values between the connection of both variables, a Pseudo
R2 test was carried out, which showed results of Cox and Snell 0.846, and of
Nagelkerke 0.855, which reflects that the connection is positive, concluding that
there is significance between customer service and the sale of video games in the
MACRIS company in Babahoyo, Ecuador 2023.

Keywords: Customer service, sales, video games
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|. INTRODUCCION

En el pais de Estados Unidos, se evidencio que existié un gran problema
en el momento de ofrecer una buena atencion al cliente afectando la realizacion
de las ventas, el cual se debi6 manejar con calidad al entregar los productos y
servicios, ya que muchas veces no tomaron en cuenta, la atencion que se ofrecio
a los clientes con tal de realizar la venta asi el cliente no vuelva, lo que querian es
simplemente salir del producto y obtener las ganancias del el, es por ello que
muchos mercados quebraron y tuvieron que cerrar, debido a que solo le vendian
una vez por cliente, aparte de que no eran recomendados, asi como también
existio mucha competencia ofreciendo los mismo productos, por lo que las
empresas no pueden darse el lujo de no brindar una buena atencion es por ello
gue las empresas cada vez buscaban nuevas estrategias que ayuden a mejorar
las ventas, brindando una buena atencién a su clientela, para que vuelva (Gémez,
2022). Para poder alcanzar las metas, la atencion al cliente esta correlacionada
con las ventas, cumpliendo sus necesidades con el mejor producto y servicio, el
cliente siempre requiere de una buena calidad, las ventas han ido evolucionando
y se encuentra en cambios constantes e innovaciones los cuales implica en
busquedas y la realizacion de nuevas maneras de negociacion (Dincy y Ledn,
2019).

En México existi6 un problema grande al no ofrecer una buena atencién,
aunque muchas empresas decian utilizar estrategias no lo hacian, muchas
empresas han sido manejadas por empleados que solo les interesa cobrar su
sueldo sin importar que quiebre, no dan buen trato y muchas veces los clientes
recibian el producto inconformes por lo que ya no regresaban y es mas daban
malas referencias de la misma a otros posibles consumidores, por lo tanto los
duenios realizaron seguimiento constante para que la empresa no llegue a su fin
(Moreno, 2021). Fueron las organizaciones de videojuegos que salieron adelante
en las ventas por medio de estrategias que se adaptaron, resaltando que la mayor
importancia era lograr la fidelidad de los consumidores, se ofreci6 la mejor
calidad y servicio prestada con la atencion de primera y personalizada aportando
creciente en las ventas y desarrollo (Carpio, 2021).

En Ecuador las empresa han sido muy competitivas, al igual que en otros

paises también existen empresas que no les importa como el cliente se sienta, no



ofrecen buen servicio, lo Unico que quieren es vender, por lo que muchos duefios
han realizado seguimientos para evitar que caigan, el pais ha contado con
muchas organizaciones que ofrecieron videojuegos, prestando a sus clientes la
mejor atencién, convirtiéndose en protagonistas y con los mejores elementos que
puedan tener, no tratan solo de complacer a su clientela, sino que Brindan la
mejor atencion, ya que fueron los potenciales de demanda que se obtuvieron a
largo plazo de los productos que se ofrecian (Demarquet, 2022).

En Babahoyo la empresa MACRIS, Al principio fue dificil ya que no se
sabia manejar las estrategias en cuanto a la atencién que se debi6 dar al cliente y
las ventas, siendo las dos variables correlaciénales para llegar al éxito, pero en
sus avances ha logrado mayor venta, ofreciéndoles productos y servicios con
calidades a la clientela, logrando que se conviertan en fieles y recomendando a
MAs usuarios a visitar nuestra instalacion, asi adquieren lo que desean, a buen
precio, innovando constantemente, obteniendo crecimiento, esta ubicado en un
lugar estratégico, cerca del registro civil (Garcia, 2023).

En la tesis se realizd el planteamiento del problema general: ¢Como la
atencioén al cliente influye en la venta de videojuegos en la empresa MACRIS de
Babahoyo — Ecuador 2023?, Los problemas especificos fueron: a) ¢Coémo la
venta influye en la informacion en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador
2023) b) ¢Como la venta influye en la atencion de incidencias en la empresa
MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023?, c) ¢Cémo la venta influye en la post
ventas en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023?.

Justificacidn tedrica, por medio de la cual se logré la obtencion de resultado
en especifico de acuerdo a las variables que dio garantia de lo que es mejor para
la empresa videojuegos, justificacidén practica de la investigacion fue poder ofrecer
estrategias de manera correctivas por medio de capacitacion a los empleados
para que puedan atender a los clientes como se merecen, asi como también para
gue conozcan cada uno de los productos y su funcionamiento, logrando cubrir
cualquier inquietud de los consumidores para que adquieran algin producto
cumpliendo con los objetivos de la empresa, en cuanto a la justificacion social
sobre la problematica que se ha planteado, estan basados en siempre brindar lo
mejor y facilitar informacién sobre los productos que requieren los clientes,

justificacion metodoldgica no solo ayudo a descubrir la importancia de una buena



atencion al cliente, sino que también facilito a replantear procedimientos en
cuanto la administracion de limites existentes para mejorar las ventas, permitiendo
buenos resultados en la empresa y los clientes, ya que como empresa se busca
poder destacar entre las demas competencias. MACRIS que se dedica a la
venta de videojuegos por mas de tres afios, por lo cual ha sido importante tomar
en cuenta la atencidon que se le brinda a los clientes, brindando un buen servicio,
ofreciendo y dando lo que necesitan, esta ubicado en un lugar estratégico, ya que
se encuentra cerca del registro civil de Babahoyo, ha ofrecido constantemente
innovaciones, asi como variaciones en productos y en precio al alcance de todos
los consumidores, siempre ha buscado mejorar en los tratos, dar lo mejor en
productos y servicios. Para poder ganar clientes, asi también incrementar ventas,
para lograr ser la empresa numero uno de video juegos, en Ecuador.

Se presentd el siguiente Objetivo general: Demostrar como la atencion al
cliente influye en la venta de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo —
Ecuador 2023, los Objetivos especificos fueron: a) Demostrar coOmo la venta
influyen en la informacion en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023,
b) Demostrar cémo la venta influye en la atencion de incidencias en la empresa
MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023, c¢) Demostrar como la venta influye en las
post ventas en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

En la tesis se planted la siguiente hipotesis general: Existe influencia
significativa entre la atencion al cliente y la venta de videojuegos en la empresa
MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023., con Hipdétesis especificas: a) Existe
influencia significativa entre venta e informacién en la empresa MACRIS de
Babahoyo — Ecuador 2023, b) Existe influencia significativa entre venta y la
atenciéon de incidencias en la empresa MACRIS, Babahoyo — Ecuador 2023, c)
Existe influencia significativa entre venta y las post ventas en la empresa
MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.



ll. MARCO TEORICO

Segun Castro (2022) en su investigacion acerca de atencion al cliente y
ventas de los videojuegos, el método que utilizo es el nivel descriptivo
correlacional, en lo internacional, demostrando la importancia que tienen las
estrategias para poder lograr los objetivos en la empresa, y como el mundo de la
tecnologia avanza a diario por lo que es importante saber el manejo de cada uno
de los videojuegos e innovar constantemente con lo nuevo que sale al mercado
para ofrecer a los usuarios, usaron un enfoque cuantitativo en una poblacion de
100 encuestados, no experimental, el cual tuvo una correlacion positiva entre las
variables de 0,000 de significancia el cuan es menor a 0,05 con el nivel de 0.951.

Segun lo que menciondé Payares (2020) en su proyecto de ventas y
atencién al cliente, empresa de Colombia, uso el método correlacional, enfoque
cuantitativo y descriptivo, con una muestra de poblacién de 75 personal, el cual se
obtuvo una correlacion significativa de 0.000 que es inferior a 0.05, el indice de
confiabilidad fue de 0.864, se obtuvo como resultado la aceptacion de la hipotesis
alterna.

Isminio y Silvera (2021) menciond en su trabajo de investigacion sobre la
atencion al cliente y la calidad de servicio en la empresa COMVERSA EIRL,
ubicada en Andahuaylas — Apurimac, con el objetivo de determinar la relacion de
las variables, utilizo el tipo aplicado, método hipotético deductivo, el nivel
descriptivo fue correlacional, disefio no experimental con corte transversal, con
una muestra de 40 clientes, obtuvo con sig. 0,000 la cual es menor a 0,05 y el
indice de confiabilidad de 0,755, existiendo correlacidon positiva, con los resultados
gue se obtuvo se aceptd la hipotesis.

En otra tesis de nivel internacional Ccorimanya (2018) mencion6 en su
estudio de la atencién al cliente y proceso de ventas, empresa RIPLEY ubicada
en el distrito de independencia. Tuvo como propésito relacionar las variables. Con
método hipotético deductivo, descriptivo con el cual observo el comportamiento de
las dos variables, tipo aplicado y niveles correlaciénales, utilizo la prueba de
Kolmogorov — Smirnov, muestra de 59 personas, en el cual obtuvo como
resultado de sig. 0,000, quiere decir que fue menor a 0,05, y de confiabilidad de

0.768, lo cual dio la hipotesis nula como rechazada y la hipétesis alterna como



aceptada, por lo expresado se dio por concluido en que si existio relacién positiva
entre la variable de atencion al cliente y los procesos de ventas.

Saavedra (2018) en su trabajo investigativo se llegd a cabo que el objetivo
es el establecimiento que influyo en las calidades de servicios que se ofreci6, asi
como el logro de brindar una buena atencion a los clientes, con disefios
investigativos no experimentales transversal con un muestreo de 262 usuarios.
Con metodologia de encuestas con el mecanismo de cuestionario de preguntas,
con finalidad, en el estudio llevado a acabo de tomé en cuenta la relacion entre
variables, como fue la calidad de los servicios a los consumidores en la
organizacion de Chiclayo. De acuerdo a los estudios se alcanzo la relacion directa
de la dimension de las variables independientes, el 90% dijo que le gusta que la
empresa busque métodos para brindar una buena atencion a los clientes y que
siempre quieran dar calidad en productos, pensado en el cliente, el otro 10%,
menciono que las empresas tanto con estrategias o sin ella venden con tal de que

tengan lo que el cliente necesite.

Segun Zamora (2022) dentro lo nacional en su proyecto de las ventas y las
gestiones en informacién mencion6é que las empresas buscaban como llegar al
consumidor para que adquieran los productos, utilizaron el método correlacional,
para lograr el objetivo es muy importante ofrecer informacién clara y precisa al
cliente durante las ventas, esta basado con enfoque cuantitativo dénde se realiz6
una encuesta a una poblacién 300 personas segun la muestra, donde obtuvo
significancia de 0,000, y confiabilidad de 0,895, aceptando la hipétesis alterna.

Segun Rojas (2019) manifestdé en el trabajo de investigacion sobre la
atencién al cliente y la capacidad del personal, donde tuvo como objetivo
correlacionar las variables, con metodologia basica, enfoque cuantitativo, no
experimental, disefio descriptivo correlacional, con muestra de poblacién de 135,
los resultados que obtuvo de significancia 0,000, la cual es menor a 0,05,
confiablidad de 0,853, resultados por la cual la hip6tesis alterna fue aceptada.

Segun Moreira (2018), menciono que una de las partes fundamentales
para que se lleve a cabo la venta es dar a conocer sobre el producto a
profundidades asi el usuario pudiera elegir el que mas le conviene, utilizo método

correlacional en su trabajo investigativo la informacion que se le dio tiene que ser



adecuada y veridica con la mejor atencién, para que sienta bien y asi alcanzar los
objetivos y por ende la empresa obtiene mas crecimiento cumpliendo cada uno de
los objetivos propuestos, el enfoque fue cuantitativo, con encuesta realizadas a
155 clientes, dénde el 70% opino que es importante que los trabajadores conozca
sobre los productos que se ofrecen para asi puedan explicar y el cliente elija con
mayor facilidad lo que requiere, mientras que el 20% dijeron que ellos buscan el
producto en especifico para poder comprarlos y solo el 10% no les importo como
los atiendan solo encontrar el producto.

Saldafia y cardenas (2019) con objetivos en su estudio investigativo de las
estrategias del marketing y su influencia en la fidelidad post venta de la empresa
del Amazonas dedicada a la venta videojuegos, la investigacion fue de método
correlacional, con una muestra de 50 participantes. Se desarroll6 por medio de
encuestas con un cuestionario de preguntas. Con la conclusion donde se llevé a
cabo que la fidelidad de los clientes se dio por las estrategias que utilizo la
empresa para llegar a ellos, por lo que los resultados son positivos con una
correlaciéon alta de 0.953 lo que da como significancia de 0.000 por lo que se
deduce que con mayor desarrollo en cuanto a la estrategia del marketing, mas es
la fidelidad que existe en los clientes.

Lopez (2018), en su trabajo investigativo sobre la calidad en atencion al
cliente y lograr ventas, en los usuarios que los visitan en Tecno la cual fue una
tienda de videojuegos que se encuentra ubicado en Guayaquil. El cual su objetivo
era poder diagnosticar la correlacidon entre variable. Se usé el enfoque mixto que
se trata del tipo cuantitativo y descriptivo, siendo su poblacion de 365 clientes, a
los cuales se le aplicaron una encuesta con un cuestionario de 25 preguntas en
modelo LIKERR el cual cuenta con 5 niveles en el cual la autora finaliz6 que el
trabajo ejecutado se encuentro en correlacional, significativos positivos en

variables sobre calidades de prestaciones y satisfaccién del consumidor.

Macias (2021), a nivel local fue muy importante que el empleado obtuviera
conocimientos tecnoldgicos que ayuden a resolver cual duda del cliente, asi como
tener la habilidad de llegar al cliente y la venta se concrete, también tomaron en
cuenta poder realizar una buena atencibn para que la empresa obtenga

crecimientos y fluya de forma mas rapida, ofrecer siempre a los clientes productos



con la buena calidad y al mejor precio del mercado, en el enfoque cuantitativo, fue
desarrollado a través de encuestas a 75 clientes, donde el 87% menciono que se
logré la satisfaccion adquiriendo lo que querian, mientras el 23% no les quedd
claro lo que les ofrecian y no pudieron adquirir lo que buscaban. Por lo que la
empresa tiene que buscar mejoras para lograr que la mayoria de los clientes
realicen sus compras.

Romero (2019) en su trabajo investigativo sobre las ventas y la atencion al
cliente, tuvieron muy en cuenta a sus usuarios, por lo que siempre estudiaban su
perfil para saber qué es lo que verdaderamente deseaban, asi como también les
preocupaba contestar las inquietudes de acuerdo a sus incidencias, el cliente
espera y merece ser tratado de la mejor manera, personalizada y con amabilidad,
dando informacion de todo lo que requieran, es importante también darles la
solucion a los problemas cuando lo requieren de forma rapida. Se ha demostrado
gue quienes recibieron buena atenciéon regresa y recomienda a demas personas.
El objetivo fue relacionar las dos variables, utilizando la metodologia de tipo
béasica, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, obteniendo como resultado
de la significancia 0,000 que es menos de 0,05 y confiablidad de 0,955, en el cual
se acepto la hipétesis alterna.

Ruiz et al. (2022). Declaro en su trabajo de atencion al cliente y ventas
utilizaron el método correlacional en dénde dieron a conocer las relaciones por el
intercambio fue aquella en el cual se obtuvo el marketing, donde el empleado
ofrecié a sus clientes productos o servicios y asi obtuvo el intercambio, dando a
entender que el significado del marketing es como se dio la relaciébn entre
vendedor y comprador, para la complementacion de las ideas, Kotler (2021) el
cual dio mencién a los desafios en el marketing en la actualidad es el de poder
crear comunidad vibrante e interactiva de consumidor que obtengan los productos
y marcando su vida diaria. El enfoque fue cuantitativo, disefio no experimental, los
resultados que obtuvo en la significancia 0,000 y la confiabilidad de 0,846, en el
cual la hipétesis nula se rechazé y la alterna se aceptd, demostré que si existe
relacion entre las dos variables.

Weston (2020) dio a conocer que un trabajo investigativo para obtener
mayores ventas, se necesito de un marketing en el que exista acumulacion de

productos para poder llegar a realizar las ventas a sus clientes asi con ellos poder



lograr el descubrimiento de que es lo que verdaderamente ellos quieren, el
método fue relacional de las 2 variables, dénde por medio de informaciones se
logré poder tener adecuaciones en las empresas, el cual ayudaron a cumplir y
complacer a la clientela con los mejores beneficios que la empresa ofrecié. El
enfoque fue cuantitativo descriptivo, los resultados del 88% consideraron que el
marketing o publicidad habia sido muy importante para que la empresa logré sus
metas ya que por medio de aquellos pudieron dar a conocer los productos que se
ofrecian y ganar mas clientela, el otro 22% opinaron que es gastar el dinero en
vano.

Valdivieso (2019) mencion6 en su trabajo investigativo de atencion al
cliente y gestion de reclamos, la cual el objetivo fue la definicion de la relacion de
las variables. Con metodologia de tipo basica, no experimental, correlacional
transversal. La poblacién de la muestra estuvo conformada por 50 participantes,
donde se demostro que si existe influencia con correlacion positiva, con el nivel
sig. 0.000, el cual es <0,005, con nivel de 0,786.

Con respecto a la teoria principal que es atencién al cliente el cual se trato
de la orientacién en lograr satisfacer las preferencias y gustos que tienen los
consumidores, ha sido una actividad con mucha importancia dentro de la empresa
para brindar al consumidor el producto o servicio que requerian, en el cual el
consumidor debi6 resultar totalmente satisfecho con las prestaciones recibidas,
cuenta con tres dimensiones que fueron: informacion, atencion de incidencias y
seguimiento de post ventas (Blanco, 2001).

Las dimensiones, para lograr la medicion de la variable atencién al cliente
se utilizaron, 1 Informacion: todos los datos que se le pueda brindar al consumidor
para que asi obtengan los conocimientos necesarios de los productos o servicios
gue se puedan ofrecer, 2 Atencion de incidencias: buscar y brindar las mejores
soluciones a los problemas o reclamos de los clientes, 3 Postventas: contacto
permanente que posee la empresa con el consumidor después de ver realizado
alguna compra.

Para vender debid existir acumulaciones de productos que puedan adquirir
los consumidores, implicando analizar los gustos, con datos reales de los

productos que se ofrecen viendo cuales son sus expectativa y necesidades, asi



fue como la empresa puede lograr beneficios, mencionaron que las ventas se
alcanzé adaptando distintas formas de estrategias por lo que las empresas
utilizaron las cuatro P, que es el: Producto, el cual se debid definir qué
caracteristicas posean, asi como en la marca, parte extrema, el disefio que
posee, presentacion, como se adapta con los gustos de los clientes y la
necesidad de las potencias, también es importante las caracteristicas internas.
Precio, las decisiones que han sido tomadas de acuerdo en cuanto se vendera el
producto y cual sera el margen que se obtendra en cuantas utilidades. Plaza, el
cual se tratd en la busqueda de canales con las mejores adecuaciones gque
ayuden a que el producto llegue de manera facil hasta su consumidor. Promocion
para las ventas, el cual se debe disefiar un mensaje el cual se va a enviar a los
clientes para que asi puedan conocer y comprar los productos que se
promociona, informando de cudales son sus ventajas y las diferencias que posee a
los de la empresa en competencia, analizando los canales con mas adecuacion
para las realizacion de las campafas publicitarias, cuando existio la relacion de
intercambio fue cuando se dio la venta, en el cual el empleado dio el producto a
cambio de un valor dando a entender que las ventas es la relacion que tiene el
gue vende con el cliente, para que se pueda complementar las ideas, para el
autor el desafio que han tenido las ventas esta en la creacion de comunidad que
vibren y sean con interactividad donde el consumidor haga del producto y la
marca participe de su diario vivir, fue de mucha importancia poder establecer
estrategias de venta de productos o servicios que estuvieron dirigidos a los
clientes, ya que por medio del avance tecnologico y la globalizacion traen
tendencias o0 modas nuevas, por el cual el cliente suele volverse exigente y trata
de buscar la razon en cada instante (Pride y Ferrel, 1982).

Dimensiones para la medicion de la variable ventas fueron, 1 Estrategias:
se debe tomar en cuenta el poder de la negociacién, los atributos que puedan
permitir la diferencia con la competencia, Indicadores: competitividad,
segmentacion de consumidor, innovaciones, 2 Productos: es todo bien o servicios
que se prestan por las empresas, con la esencia de dar siempre calidad,
Indicadores: motivacion, rentabilidad, margen de contribucion, 3 Mercado:
institucion o empresa tradicional en el cual se busca poder adquirir un servicio o

bien, encontrando gran gama de alternativa y oferta, Indicadores: marketing,



capacitacion, eficacia, 4 consumidor final: es aquel que la empresa quiere
fidelizarlo y satisfacerlo en todo instante, Indicadores: estabilidad, recomendacion,
fidelidad.

El trabajo presente investigativo fue de mucha importancia porque hoy en
dia se observa como la atencion a los clientes se ha ido convirtiendo en un
objetivo primordial para las empresas que desean alcanzar la mantencion del
mercado competitivo. Por lo que esto llevo a la realizacion de investigaciones para
lograr la generacion y enriquecimiento de conocimiento de acuerdo a las
estrategias que se utilizaron para brindar una buena atencién al cliente y poder
realizar las ventas en la empresa de videojuegos MACRIS 2023 en la ciudad de
Babahoyo (Velasco, 2001).

Epistemologia utilizada fue en base al positivismo, donde se recurrié a
metodologia cientifica, especificas para lograr el descubrimiento de la verdad
sobre el problema en particular que provinieron de hechos que fueron reales o
verificado con experiencias, concluyendo en busqueda de obtencion la respuesta
critica partiendo de la ciencia, después se realizé la comparacion con cada
hipétesis que se han planteado, dando aceptacion o rechazando las
manifestaciones de un tratamiento que es logico y matematicos de datos (Adler,
1958).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Enfoque cuantitativo ya que fue un estudio que debid tener efectividad en
lo mayor posible, facilitando la obtencion de datos, como contexto del ambiente y
de las experiencias, con finalidad de poseer relaciones que fueron precisas y asi
brindar informacion especifica (Hernandez et al., 2014).

El estudio se llevdo a cabo con el tipo de investigacion basica, segun
Hernandez et al., (2010) se desarroll6 para adquirir conocimientos nuevos, sin
fines de que sea practico. Se orientd en el conocimiento y perseguir resoluciones
de problema grande y con validez normal, pretende aumentar los razonamientos
cientificos de cada situaciones de las variables de atencion al cliente y ventas.
Carrasco (2018), menciond que la investigacién es basica porque no existe
proposito aplicativo, busca poder aumentar y profundizar las variables de
informacion cientifica dominante como la realidad lo demuestra. El trabajo
investigativo posee el objetivo la cual esta establecido por teoria cientifica, para
después corregir el contenido, asi mismo Kelinger (2009) aportd que la
investigacion basica es en medida de los objetivos para examinar las variables sin
llegar a cambiarla, buscando el establecimiento de la realidad en relacion al
marco tedrico.

Nivel de investigacion, tuvo como objetivo saber sobre la influencia en la
atencion al cliente y en las ventas, presento un nivel correlacional, ya que el como
objetivo fue medir el grado que tiene la relacion de dos variables, luego se
cuantifico y analizo la relacion (Hernandez et al., 2014).

Método investigativo que se utilizo es el hipotético — deductivo, ya que se lo
llevo a cabo con la finalidad de comprobar hipétesis que han sido planteadas por
medio de estadisticas, el cual ayudo a permitir o rechazar los planteamientos, fue
un tipo con razonamiento de l6gica basado en anunciar fendmenos que se
observaron a partir de hipétesis, usando normas de légica de deducciones, que
generaron nuevos conocimientos (Serrano, 2020).

Disefio de investigacion: El disefio que tuvo es no experimental,

transversal, el estudio investigativo no dieron manipulacion a las variables que se
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quisieron llegar a conocer, sino que a las variables independientes obtuvieron
efecto con otras variables, para lo cual el trabajo investigativo quiso lograr
determinar los hechos que fueron realizados con el pasar de los tiempos, para
alcanzar dar estudio a las variables, este trabajo investigativo tuvo como
presentacion un nivel correlacional, opinaron que dicho tipo investigativo tuvo el
proposito de poder medir los grados de relacibn que tienen 2 0 mas
conceptualizaciones de variable, luego cuantificaron y analizaron cual es la

relacion (Hernandez et al., 2019).

Figura 1

Diagrama que emula el disefio experimental explicativo causal.

Nota: Elaboracion propia
M: muestra investigativa de los clientes de la empresa MACRIS.
X: atencion al cliente
Y: ventas

r’: relacion causal de las variables

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente - atencion al cliente: ordinal.

Definiciéon conceptual: Es el conjunto de actividad que realizo una empresa,
con objetivos de poder identificar y lograr satisfacer las necesidades de los
consumidores, tuvo como clave poder mejorar continuamente ya que fue aquella
gue ayudo a facilitar las intervenciones en el area criticas con prioridades de
mencién tratandose de herramienta que gestionaban con poder, estimulando la
aceleracion y orientando a los valores agregados de las evaluaciones de
importancia y delicadas de grado de atencién al cliente con objetivos en cuanto al
perfeccionamiento continuo, con maxima competencia, para una excelente
gestion en atencién al usuario la organizacion debid tener buenas bases de

conocimientos de los consumidores que se atendieron (Blanco, 2001).
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Definicion operacional: Midi6 la atencion de los cliente a través de
encuestas con un cuestionario de preguntas, la cual se aplicé a los clientes que
fueron llegando al local, de forma aleatoria y andnima, con dimensiones respecto

a: informacién, atencién de incidencias, posventas.

Variable dependiente - venta: ordinal.

Definicién conceptual: Las ventas tuvo un enfoque en estrategia para poder
distribuir los productos, se debié lograr la motivacién del publico en objetivo para
el desarrollo de la accién que se desed, siendo cuando el empleado entrega el
producto a cambio de un valor dando a entender que las ventas es la relacion que
tuvo el que vende con el cliente, para que se pueda complementar las ideas, es
de mucha importancia establecer estrategias de venta de productos o servicios
gue fueron dirigidos a los clientes, ya que por medio del avance tecnolégico y la
globalizacion traen tendencias o modas nuevas, por el cual el cliente suele
volverse exigente y trata de buscar la razon en cada instante (Pride y Ferrel,
1982).

Definicion operacional: Para lograr la medicion de las estrategias en ventas
se utilizé técnica en base de encuestas por medio de un cuestionario de
preguntas, que fue realizada a la clientela, de forma aleatoria, con las siguientes

dimensiones: estrategia, producto, mercado, consumidor final.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo

Poblacién: segun Torres et al. (2020), donde opinaron que la poblacion
fue un grupo el cual estuvo conformado por el total de elemento que tuvo algunas
caracterizaciones en comun o un criterio que pudieron tener la identificacion con
mismos intereses.

La poblacion se constituy6 por clientes las cuales adquirieron videojuegos
durante el periodo del afio 2023 en la empresa MACRIS, para lo cual la poblacion
fue la cantidad de: 60.

Criterio de inclusién: Se realiz6 con la participacion de clientes que se
acercar a la empresa de videojuegos MACRIS de lunes a sabado de 3pm a 7pm.

Criterio de exclusion: No participaron la clientela que se presentaron los

domingos y en horarios no establecidos.
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Muestra: Para Ledn et al. (2020) la legitimacién de muestra, puedo inferir
y por lo tanto se puedo difundir el resultado que ha sido observado en la poblacion
para dicho estudio la muestra se calcul6 un total de: 53

Muestreo: herramienta que permitido poder investigar y determinar la
poblacion que debid ser examinada para tener un desenlace (Romo et al., 2021).
Por lo cual se uso el muestreo de probabilistica, aplicando célculos de estadistica
para lograrla determinaciéon de la muestra en asunto, con un total de 60 clientes
de venta de videojuegos MACRIS, el cual se encuesto de forma aleatoria la
muestra que fueron 53 clientes, esto quiere decir que se desarroll6 a los
consumidores que acudieron al local.

Unidad de anélisis: constituida por los clientes de la muestra de la
empresa MACRIS, que cumplieron con los criterios de inclusion. (Romo et al.,
2021).

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Torres et al., (2020) la técnica fue la agrupacion de procedimientos e
instrumentos empleados durante el estudio, con la metodologia que ha sido
seleccionada con el fin de recoger informacion. Fachelli y Lépez (2021)
mencionaron que las encuestas fueron fundamentales cémo principal instancia
para poder recolectar datos, por medio de un cuestionario de preguntas que
fueron respondidas por lo clientes con la finalidad de tener los resultado
propuestos en la problematica, se aplico la técnica de encuesta con las dos
variables la dependiente e independiente y las dimensiones de cada una.

Juérez y Tobon (2021), instrumentos fue aquel formato o recurso que se
emple6 para poder recolectar informacion, disefiado por el investigador para
aplicar la técnica electa, se usaron en la investigacion las encuestas por medio de
un cuestionario, delimitando conexiones entre los estragos en ventas y la atencion
a los clientes, donde se suministr6 de forma presencial a los clientes, con un
cuestionario de 21 preguntas, de la variable independiente fueron 9 y de la
dependiente 11, las dos fueron de elaboracién propia, adaptadas a la realidad,
escala de valores, valoracion de tipo ordinal de Likert, (5 siempre, 4 casi siempre,
3 a veces, 2 casi nunca y 1 nunca), dirigido a 60 clientes el cual son seleccionado

segun el muestreo que dio como resultado 53.
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Validez y confiabilidad

Validez: Ander Egg, (2011) Los cuestionarios para la encuesta de este
trabajo ha sido sometido a juicio de expertos, los cuales dieron validez al
instrumento con la firma que correspondid, a los mismo que determinaron que el
instrumento si cumple con los requerimientos minimos para poder dar
procedimiento a la encuesta. Conformado por 3 profesionales en magister de

administracion:

Tabla 1

Profesionales en magister de administracion

Apellidos y Profesién Cedula de Registro
Nombres identidad Senescyt
Castillo zufiga Magister en administracion de 1205039157 1006 - 2016 -

Victor Manuel Empresas con mencion en 1700107

recursos humanos

Doctor en Ciencias Técnicas

Chang Medina Magister en Administracion de 1204594574 1013-16-
Jessica Cecilia Empresa 86075499
Vera Suérez Magister en Administracion de 1204564395 1013-13-
Maribel Jessenia Empresa 86033418

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad: Ander Egg, (2011) menciono que es la exactitud con la cual
un instrumento puede medir lo que quiere medir, de acuerdo a los instrumentos
investigativos, medidos por medio de juicio a expertos en el cual se indica la
validez y confiabilidad de opciones que fueron parte de la encuesta con la
finalidad de recoger datos con las dimensiones y variable que se han planteado,
usando el coeficiente Alfa de Cronbach.

Para determinar cudl es la fiabilidad de los cuestionarios, se llevo a cabo la
prueba piloto de alfa Cronbach. Naupas et al. (2018) se determiné que los
calculos de los instrumentos fueron fiables, si no son alterados de manera
apreciable con el pasar del tiempo o cuando se usan variedades de personas. La

estala de valor es presentada de la siguiente manera:

15



Figura 2

Coeficiente Alfa de Cronbach

0,53 a menos = nula confiabilidad

0,54 a 0,59 = baja confiabilidad

0,60 a 0,65 = confiable

0,66 a 0,71 = muy confiable

0,72a 0,99 = excelente confiabilidad
1.00 = perfecta confiabilidad

Nota: tomado de Naupas et al. (2018)

3.5 Procedimientos

En el presente trabajo investigativo se siguié el procedimiento: en el cual
primero se ejecutd la autorizacion para el desarrollo, segundo se realiz6 un
cuestionario para encuestar a los clientes, en tercer lugar se efectu6 la
recoleccién de datos, tomando en cuenta tamafio de poblacion y la muestra que
fue establecida de forma presencial a los clientes que visiten nuestro local en el
horario establecido, se desarrollé6 el respectivo analisis de la informacién
adquirida, después el aplicativo de instrumento, se procedié a tabular y analizar
los resultados obtenidos, luego del analisis de datos y cotejar discusion, se dio fin

para desarrollar conclusiones y recomendaciones (Romero, 2022).

3.6 Método de analisis de datos

Para el desarrollo de la base de datos se utiliz6 Excel para la recolecciéon
de datos de los clientes y el programa SPSS Statistics 25 para conocer el Alfa de
Cronbach, region logistica ordinal para visualizar la propuesta logaritmica de la
razon de probabilidad, que comprende la division entre poseer éxito o el fracaso,
asi se logré obtener resultados, se emplearon procedimientos investigativos de la
informacion: cédmo es las estadisticas descriptivas con las tablas de frecuencia y
porcentaje, y la estadistica es inferencial para relacionar las variables con la
prueba de correlacion, para el analisis inferencial se usara IBM SPSS que es un
software estadistico el cual ayudara a la comprobacion de las hipétesis que se
han planteado (Quispe, 2021).
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3.7 Aspectos éticos

En el trabajo de estudio se llegaron a cumplir las distintas pautas de los
principios de ética, como es el principio de objetividad, los datos fueron
procesados, con la informacién recolectada, los cuales no han sido manipulados
ni alterados. Tuvieron principios de confidencialidad y consentimientos, la
informacion fue adquirida con permisos de los que se encargaron de las areas
gue corresponden, para salvaguardad la confiabilidad de los consumidores de la
empresa, las contestaciones de las encuestas se realizaron de forma anénima.

Asi como los principios de humildad y transparencia, dicho proyecto
después de la recoleccion, procesamiento, e interpretacion de los dato, estara en
la disposicion de poder recibir criterios en forma general (Reyes, 2021).

Este estudio respeta las iniciaciones establecidas de acuerdo al cddigo
ético de investigacion de la universidad César Vallejo — resolucion del consejo
universitario N°0262-2020/UCV, 28 de agosto de 2020; tales como es la
beneficencia, porque lo resultados permiten la toma de decisiones para asi
obtener que se dé una buena atencion al cliente, no maleficencia, ya que
obtendremos las respuestas de manera andnima, asi el cliente no sentira que
perjudica la relacion con la organizacién, autonomia, se respeta las respuestas de
los clientes que se encuestan, justicia, se realizara con equidad, de acuerdo al

autor el trato debe de ser igualitario. (Universidad César Vallejo [UCV], 2020).
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IV. RESULTADOS
Tabla 2

Cruce entre atencion al cliente y venta

Venta Total
Minimo Aceptable Maximo
Atencion al o 0 0 0 0
) Deficiente
cliente. 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
o 0 2 2 2
Poco eficiente
0.0% 3.8% 3.8% 3.8%
o 0 2 49 51
Eficiente
0.0% 3.8% 92.5% 96.2%
Total Recuento 0 2 51 53
% del total 0.0% 3.8% 96.2% 100.0%
Figura 3
Descriptivo entre atencién al cliente y venta
Venta
.Aceptable

M vaxima

Recuento

Poco eficients Eficients

Atencion al cliente.

De la tabla 2 y figura 3, se visualizé que el 96.2% manifesto que la atencion
al cliente es eficiente, mientras un 3.8% sefial6 que es poco eficiente y el 0.0%
mencion6é que es deficiente. Tomando en consideracién la variable venta un
96.2% se ubico en el nivel maximo y 3.8% en aceptable. Por tal motivo es de
mucha importancia poder resaltar que la mayoria de los clientes consideraron la

atencion que recibieron en el nivel eficiente y la venta en el maximo.
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Tabla 3

Cruce entre venta e informacion

Informacion Total

Deficiente Poco eficiente Eficiente

0 0 0 0
Minimo
0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
0 1 1 2
Venta 0.0% 1.9% 1.9% 3.8%
Aceptable
0 2 49 51
L 96.2%
Maxima 0.0% 3.8% 92.5%
Total Recuento 0 3 50 53
% del total 0.0% 5.7% 94.3% 100.0%
Figura 4
Descriptivo entre venta e informacién
Informacién
W Foco sficiente
M Eficients

Recuento

Aceptable Maxima

Venta

De la tabla 3 y figura 4 se mostré que el 96.2% menciond que la venta es
maxima, el 3.8% opind que es aceptable, y el 0.0% manifesté que es minima.
Donde el 94.3% se ubicé en el nivel eficiente y el 5.7% en el poco eficiente de
informacion. Por lo cual es muy importante resaltar que la mayoria de los
encuestados consideraron la venta en el nivel maximo y la informaciéon en el
eficiente, demostrando que la informacién que otorgan a los clientes da buenos

resultados para la realizacion de la venta.
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Tabla 4

Cruce entre venta y atencion de incidencias

Atencioén de incidencias Total

Deficiente Poco eficiente Eficiente

Minima 0 0 0 0
0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Aceptable 0 0 2 2
Venta
0.0% 0.0% 3.8% 3.8%
0 2 49 51
Maxima 0.0% 3.8% 92.5% 96.2%
Total Recuento 0 2 51 53
% del total 0.0% 3.8% 96.2% 100.0%
Figura 5

Descriptivo entre venta y atencion de incidencias

Atencion de
incidencias

W roco eficiente
M Eficients

Recuento

Aceptable Maxima

Venta

De la tabla 4 y figura 5 el 96.2% opin6 que las venta son maxima, mientras
gue el 3.8% menciond que es aceptable y el 0.0% manifestd que es minima. El
96.2% se ubico en el nivel eficiente, y el 3.8% en el poco eficiente de atencion de
incidencias. Por tal motivo es de mucha importancia poder resaltar que la mayoria
de los clientes consideraron la venta en el nivel méximo y la atencion de
incidencias en el eficiente. Dando como resultado que las atenciones a las

incidencias tienen buenos resultados en la empresa.
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Tabla b

Cruce entre venta y post ventas

Post ventas Total

Deficiente Poco eficiente  Eficiente

Minima 0 0 0 0
0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
0 0 2 2
Aceptable 0.0% 0.0% 3.8% 3.8%
Venta
0 2 49 51
Maxima 0.0% 3.8% 92.5% 96.2%
Total Recuento 0 2 51 53
% del total 0.0% 3.8% 96.2% 100.0%
Figura 6

Descriptivo entre venta y post ventas

Post ventas

M roco eficiente
M Eficiente

Recuento

Aceptable Maxima

Venta

De la tabla 5 y figura 6 se observo que el 96.2% manifesté que la venta es
maxima, el 3.8% opino que es aceptable y el 0.0% mencioné que es minima.
Donde el 96.2% se ubicd en el nivel eficiente y el 3.8% poco eficiente de post
venta. Siendo asi, es importante resaltar que la mayoria de los clientes
consideraron la venta en el nivel maximo y la post ventas en el eficiente. En la
cual se visualiza claramente que las post ventas es importante, la cual demuestra
que la empresa se preocupa por los clientes que llegan al local, haciendo que se

conviertan en fieles y generar mas ventas.
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Resultado inferencial

Segun Levin y Rubin (2004), en la elaboracion de la prueba de normalidad
fue necesario que las unidades para el andlisis sean de dividendos normales 0 no
normales, ya que la data es la que se necesita para lograr decisiones de la prueba
de hipotesis que se utiliza asi tener resultados confiables. Asi como también se
utiliza la prueba Kolmogorov- Smirnov porque se lo utiliza para muestras que son
mayores a 50.

Por lo cual se plantearon dos tentativos eventos que se pueden dar al
desarrollar la prueba de normalidad:

El p-valor es el método que se utilizé para poder tomar la decision de dar
rechazo a una de los 2 eventos, ademas:

Si a £ 0.05, se puede rechazar la Ho, y si a > 0.05 no se puede rechazar,
en la cual la sig. Es a, con el nivel de confianza de 95% y un margen de 5% de
error.

Los resultados se han logrado obtener al presentar datos de las variables y
dimensiones a la prueba de bondad de ajuste de Kolmogérov-Smirnov, que puede
ser observado en los anexos, donde las variables de atencion al cliente y venta
tienen como puntaje que no esta proximo a poseer una distribucion normal,
porque el grado de la significancia y que en su totalidad son menores a 0,05, con
los resultados que se han obtenido, se puede ejecutar la estadistica no
parameétrica, ya que es la que se encarga de la realizacion de las pruebas de
hipotesis logistica ordinal.

Ho: La atencion al cliente, la venta y las dimensiones de la atencion al
cliente no demuestran ser derivados de una distribucion normal.

Ha: La atencion al cliente, la venta y las dimensiones de la atencion al
cliente demuestran ser derivados de una distribucion normal.

Regresién logistica ordinal

La RLO de acuerdo con Hernandez et al. (2014), es la forma natural,
alternativa binaria, ya que visualiza la propuesta logaritmica de la razén de
probabilidad, que comprende la divisidn entre poseer éxito o el fracaso.

De la misma forma, la RLO, utiliza el logit como funcién de enlace, la que
se encarga de forma natural la simplificacion entre la relacion de la variable

independiente y la dependiente con razones probabilisticas, de lo probable
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acumulativa hasta la categoria jDe la variable ordinal, asi como lo probable en el
cual la cambiante pueda tomar valorizacion mas alta de lo que se ha obtenido en
la categoria! Sefalando que RLO, es aplicable cuando las variables tienen un
orden, por lo tanto el modelo evidencia un solo logit, que la accion es observada
en la recoleccion de tendencia de las variables dependiente y explicativa.

Prueba de hipotesis

Para logra la validacion o rechazar los supuestos planteados, es necesario
gue sean sometidos a una prueba, por lo que Wilcox (2012), declar6é que las
pruebas son metddicas generalizadas, con la finalidad de evaluar los supuestos
cientificos, quiere decir, Que hay que realizar pruebas de inferencia de acuerdo a
un parametro, de caracteres numeéricos poblacional, con datos que se han
recogido de la muestra representativa.

Decisién estadistica

Pala lograr la decision del supuesto, si es techado o aceptado, se tienen
gue exponer conjeturas sobre las hipoétesis nulas (Ho), por dicho motivo el método
gue mas se usa es p- valor, quiere decir que el método visualiza probabilidades
las cuales han sido Observada con sucesos probabilisticos, por lo tanto la p es
conocida como probabilidad de que la hipétesis nula sea verdad.

Si a < 0.05, se rechaza la hipétesis nula, y si a > 0.05 no se rechaza la
hipétesis nula, en la cual la significancia es a, con un margen de 5% de error, con
el nivel de confiabilidad de 95%.

Hipotesis general:

Ho: No existe influencia significativa entre la atenciéon al cliente y la venta
de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

Ha: existe influencia significativa entre la atencion al cliente y la venta de

videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

Tabla 6

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis general

Modelo log de la verosimilitud-2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 160,583
Final 60,462 100,121 12 ,000
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De la tabla 6, se aprecia en el informe de ajuste que el valor de
significancia es menor al margen de error que es 0,05%, por lo tanto, se acepta la
hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, afirmando que la atencién al
cliente es predictor de la venta, quiere decir, que estadisticamente la atencion al

cliente se relaciona e influye significativamente sobre la venta.

Tabla 7

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,846
Nagelkerke ,855
McFadden ,386

De acuerdo con los valores obtenidos en la prueba Pseudo R2 de Cox y
Snell, se puede llegar la conclusion de que la atencion al cliente es explicada por
la venta en un 84,6%.

En lo contrario los valores de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke,

sefialaron que la atencion al cliente es explicada por la venta en un 85,5%.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe influencia significativa entre venta e informaciéon en la
empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre venta e informacion en la empresa
MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

Tabla 8

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis general

Modelo log de la verosimilitud-2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Sélo interseccién 118,733
Final 18,775 99,958 7 ,000
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De la tabla 8, se observa que el valor de significancia es menor al margen
de error que es 0,05%, por tal motivo, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza
la hipétesis nula, demostrado que la venta es predictor de la informacion, quiere
decir, que estadisticamente la venta se relaciona e influye significativamente

sobre la informacion.

Tabla 9

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,848
Nagelkerke ,855
McFadden ,388

Tomando en cuenta con los valores obtenidos en la prueba Pseudo R2 de
Cox y Snell, se demuestra que la venta es explicada por la informacién en un
84,6%.

Asi como, los valores de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke, indicaron

gue la venta es explicada por la informacion en un 85,5%.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe influencia significativa entre venta y la atencion de
incidencias en la empresa MACRIS, Babahoyo — Ecuador 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre venta y la atencién de incidencias

en la empresa MACRIS, Babahoyo — Ecuador 2023.

Tabla 10

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis general

Modelo log de la verosimilitud-2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 116,854
Final 16,951 99,903 7 ,000
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De la tabla 10, se visualiza que el valor de significancia es menor al
margen de error que es 0,05%, por tal motivo, se acepta la hipodtesis alterna y se
rechaza la hip6tesis nula, demostrado que la venta es predictor de la atencién de
incidencias, quiere decir, que estadisticamente la venta se relaciona e influye

significativamente sobre la atencion de incidencias.

Tabla 11

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,848
Nagelkerke ,855
McFadden ,388

De acuerdo a los valores obtenidos en la prueba Pseudo R2 de Cox y
Snell, se demuestra que la venta es explicada por la atencion de incidencias en
un 84,8%.

En cambio, los valores de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke,
manifestaron que la venta es explicada por la atencion de incidencias en un
85,5%.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe influencia significativa entre venta y las post ventas en la
empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

Ha: Existe influencia significativa entre venta y las post ventas en la
empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador 2023.

Tabla 12

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis general

Modelo log de la verosimilitud-2 Chi-cuadrado Gl Sig.
Solo interseccion 124,538
Final 34,259 90,280 7 ,000
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De la tabla 12, se aprecia que el valor de significancia es menor al margen
de error que es 0,05%, por tal motivo, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza
la hipétesis nula, demostrado que la venta es predictor de las post ventas, quiere
decir, que estadisticamente la venta se relaciona e influye significativamente

sobre las post ventas.

Tabla 13

Pseudo R cuadrado de la hipétesis general

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,818
Nagelkerke ,824
McFadden ,351

En base a los valores obtenidos en la prueba Pseudo R2 de Cox y Snell, se
demuestra que la venta es explicada por las post ventas en un 81,8%.

Mientras que los valores de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke,
demostraron que la venta es explicada por las post ventas en un 82,4%.
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V. DISCUSION
1. Este trabajo investigativo tuvo como objetivo general demostrar como la
venta influye en la informacion en la empresa MACRIS de Babahoyo —
Ecuador 2023, que aclaré por medio de procesamientos de datos los
resultados adquiridos en la tabla 6 y 7, de acuerdo a las variables de
atencion al cliente y venta, con valores de sig. De 0,000 el cual es <0,05
con, un coeficiente de Pseudo R2 de 0.855, haciendo referencia a una
correlacion positiva entre ambas variables, por lo cual es aceptd la
hipétesis general alterna, existiendo relacién directa entre atencién al
cliente y venta. En la tabla 2, se logré evidenciar que la atencion al cliente
influyen con un nivel eficiente con el 96.2% de acuerdo a los clientes
encuestados en la empresa MACRIS, el 3.8% como poco eficiente y el
0,0% como deficiente, en la venta se demostré con el 96.2% que es nivel
maximo, 3.8% aceptable y 0,0% Minimo, quiere decir, que
estadisticamente la atencion al cliente se relaciona e influye
significativamente sobre la venta. Con base a datos que se obtuvieron se
compardé con los hallazgos de Payares (2020) en su proyecto de ventas y
atencion al cliente, empresa de Colombia, usando el método correlacional,
enfoque cuantitativo y descriptivo, con una muestra de poblacién de 75
personal, el cual se obtuvo una correlacion significativa de 0.000 que es
inferior a 0.05, el indice de confiabilidad fue de 0.864, se obtuvo como
resultado la aceptacién de la hipotesis alterna. También se comprobd
segun Castro (2022) en su investigacion acerca de atencion al cliente y
ventas de los videojuegos, el método que utilizo es el nivel descriptivo
correlacional, en lo internacional, demostrando la importancia que tienen
las estrategias para poder lograr los objetivos en la empresa, y como el
mundo de la tecnologia avanza a diario por lo que es importante saber el
manejo de cada uno de los videojuegos e innovar constantemente con lo
nuevo que sale al mercado para ofrecer a los usuarios, usaron un enfoque
cuantitativo en una poblacion de 100 encuestados, no experimental, el cual
tuvo una correlacion positiva entre las variables de 0,000 de significancia el
cual es menor a 0,05 con el nivel de 0.951. Valdivieso (2019) menciono en

su trabajo investigativo de atencion al cliente y gestion de reclamos, la cual
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el objetivo fue la definicion de la relacién de las variables. Con metodologia
de tipo basica, no experimental, correlacional transversal. La poblacion de
la muestra estuvo conformada por 50 participantes, donde se demostré que
si existe influencia con correlacién positiva, con el nivel sig. 0.000, el cual
es <0,005, con nivel de 0,786. Segun Rojas (2019) manifesté en el trabajo
de investigacion sobre la atencion al cliente y la capacidad del personal,
donde tuvo como objetivo correlacionar las variables, con metodologia
bésica, enfoque cuantitativo, no experimental, disefio descriptivo
correlacional, con muestra de poblacién de 135, los resultados que obtuvo
de significancia 0,000, la cual es menor a 0,05, confiablidad de 0,853,
resultados por la cual la hipotesis alterna fue aceptada. Isminio y Silvera
(2021) menciond en su trabajo de investigacion sobre la atencion al cliente
y la calidad de servicio en la empresa COMVERSA EIRL, ubicada en
Andahuaylas — Apurimac, con el objetivo de determinar la relacion de las
variables, utilizo el tipo aplicado, método hipotético deductivo, el nivel
descriptivo fue correlacional, disefio no experimental con corte transversal,
con una muestra de 40 clientes, obtuvo con sig. 0,000 la cual es menor a
0,05 y el indice de confiabilidad de 0,755, existiendo correlacion positiva,
con los resultados que se obtuvo se aceptd la hipotesis. En otra tesis de
nivel internacional Ccorimanya (2018) mencioné en su estudio de la
atencién al cliente y proceso de ventas, empresa RIPLEY ubicada en el
distrito de independencia. Tuvo como propdsito relacionar las variables.
Con método hipotético deductivo, descriptivo con el cual observo el
comportamiento de las dos variables, tipo aplicado y niveles
correlacionales, utilizo la prueba de Kolmogorov — Smirnov, muestra de 59
personas, en el cual obtuvo como resultado de sig. 0,000, quiere decir que
fue menor a 0,05, y de confiabilidad de 0.768, lo cual dio la hipotesis nula
como rechazada y la hipétesis alterna como aceptada, por lo expresado se
dio por concluido en que si existié relacion positiva entre la variable de
atencion al cliente y los procesos de ventas. Ruiz et al. (2022). Declaro en
su trabajo de atencion al cliente y ventas utilizaron el método correlacional
en donde dieron a conocer las relaciones por el intercambio fue aquella en

el cual se obtuvo el marketing, donde el empleado ofrecié a sus clientes
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productos o servicios y asi obtuvo el intercambio, dando a entender que el
significado del marketing es como se dio la relacion entre vendedor y
comprador, para la complementacion de las ideas, Kotler (2021) el cual dio
mencién a los desafios en el marketing en la actualidad es el de poder
crear comunidad vibrante e interactiva de consumidor que obtengan los
productos y marcando su vida diaria. El enfoque fue cuantitativo, disefio no
experimental, los resultados que obtuvo en la significancia 0,000 y la
confiabilidad de 0,846, en el cual la hipétesis nula se rechazé y la alterna
se aceptd, demostré que si existe relacion entre las dos variables. Los
resultados obtenidos son sostenidos del tedrico Blanco (2001) atencion al
cliente el cual se trat6 de la orientacion en lograr satisfacer las preferencias
y gustos que tienen los consumidores, ha sido una actividad con mucha
importancia dentro de la empresa para brindar al consumidor el producto o
servicio que requerian, en el cual el consumidor debi6 resultar totalmente
satisfecho con las prestaciones recibidas, cuenta con tres dimensiones
gue fueron: informacion, atencién de incidencias y seguimiento de post
ventas, de la misma manera se complementa la teoria de Pride y Ferrel
(1982) Las ventas tuvo un enfoque en estrategia para poder distribuir los
productos, se debid lograr la motivacion del publico en objetivo para el
desarrollo de la accién que se desed, siendo cuando el empleado entrega
el producto a cambio de un valor dando a entender que las ventas es la
relacion que tuvo el que vende con el cliente, para que se pueda
complementar las ideas, es de mucha importancia establecer estrategias
de venta de productos o servicios que fueron dirigidos a los clientes, ya que
por medio del avance tecnoldgico y la globalizacion traen tendencias o
modas nuevas, por el cual el cliente suele volverse exigente y trata de

buscar la razén en cada instante.

De acuerdo al objetivo especifico 1 el cual fue demostrar como la venta
influye en la informacion en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador
2023, que demostré en los resultados obtenidos en la tabla 8 y 9, de
acuerdo a las variables de venta e informacion, con valores de sig. De

0,000 el cual es <0,05 con, un coeficiente de Pseudo R2 de 0.855,
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haciendo referencia a una correlacion positiva entre ambas variables, por lo
cual es acepto la hipétesis general alterna, existiendo relacion directa entre
venta e informaciéon. En la tabla 3, se logré evidenciar que la venta se
demostré con el nivel maximo 96.2% de acuerdo a los clientes
encuestados en la empresa MACRIS, 3.8% aceptable y 0,0% Minimo, en la
informacion influyen con un 94.3% de nivel eficiente, el 5.7% como poco
eficiente y el 0,0% como deficiente, quiere decir, que estadisticamente la
atencion al cliente se relaciona e influye significativamente sobre la
informacion. Con base a datos que se obtuvieron se compard con los
hallazgos de Zamora (2022) dentro lo nacional en su proyecto de las
ventas y las gestiones en informacion menciond que las empresas
buscaban como llegar al consumidor para que adquieran los productos,
utilizaron el método correlacional, para lograr el objetivo es muy importante
ofrecer informacion clara y precisa al cliente durante las ventas, esta
basado con enfoque cuantitativo donde se realizO una encuesta a una
poblacién 300 personas segun la muestra, donde obtuvo significancia de
0,000, y confiabilidad de 0,895, aceptando la hipétesis alterna, Blanco
(2001) Informacion: todos los datos que se le pueda brindar al consumidor
para que asi obtengan los conocimientos necesarios de los productos o

servicios que se puedan ofrecer.

De acuerdo al objetivo especifico 2 el cual fue demostrar cdmo la venta
influye en la atencion de incidencias en la empresa MACRIS de Babahoyo
— Ecuador 2023, que demostrd en los resultados obtenidos en la tabla 10 y
11, de acuerdo a las variables de venta y atencion de incidencias, con
valores de sig. De 0,000 el cual es <0,05 con, un coeficiente de Pseudo R2
de 0.855, haciendo referencia a una correlacion positiva entre ambas
variables, por lo cual es aceptd la hipotesis general alterna, existiendo
relacion directa entre venta y atencién de incidencias. En la tabla 4, se
logré evidenciar que la venta se demostrd con el nivel maximo 96.2% de
acuerdo a los clientes encuestados en la empresa MACRIS, 3.8%
aceptable y 0,0% Minimo, en la atencion de incidencias influyen con un

96.2% de nivel eficiente, el 3.8% como poco eficiente y el 0,0% como
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deficiente, quiere decir, que estadisticamente la atencién al cliente se
relaciona e influye significativamente sobre la atencion de incidencias. Con
base a datos que se obtuvieron se compar6 con los hallazgos de Romero
(2019) en su trabajo investigativo sobre las ventas y la atencién al cliente,
tuvieron muy en cuenta a sus usuarios, por lo que siempre estudiaban su
perfil para saber qué es lo que verdaderamente deseaban, asi como
también les preocupaba contestar las inquietudes de acuerdo a sus
incidencias, el cliente espera y merece ser tratado de la mejor manera,
personalizada y con amabilidad, dando informacién de todo lo que
requieran, es importante también darles la solucion a los problemas cuando
lo requieren de forma rapida. Se ha demostrado que quienes recibieron
buena atencién regresa y recomienda a demas personas. El objetivo fue
relacionar las dos variables, utilizando la metodologia de tipo basica,
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, obteniendo como resultado
de la significancia 0,000 que es menos de 0,05 y confiablidad de 0,955, en
el cual se aceptd la hipotesis alterna. Blanco (2001) Atencion de
incidencias: buscar y brindar las mejores soluciones a los problemas o

reclamos de los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico 3 el cual fue demostrar como la venta
influye en las post ventas en la empresa MACRIS de Babahoyo — Ecuador
2023, que demostré en los resultados obtenidos en la tabla 12 y 13, de
acuerdo a las variables de venta y post ventas, con valores de sig. De
0,000 el cual es <0,05 con, un coeficiente de Pseudo R2 de 0.824,
haciendo referencia a una correlacion positiva entre ambas variables, por lo
cual es acepto la hipétesis general alterna, existiendo relacion directa entre
venta y post ventas. En la tabla 5, se logré evidenciar que la venta se
demostré6 con el nivel maximo 96.2% de acuerdo a los clientes
encuestados en la empresa MACRIS, 3.8% aceptable y 0,0% Minimo, en
post ventas influyen con un 96.2% de nivel eficiente, el 3.8% como poco
eficiente y el 0,0% como deficiente, quiere decir, que estadisticamente la
atencion al cliente se relaciona e influye significativamente sobre las post

ventas. Con base a datos que se obtuvieron se comparo6 con los hallazgos
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de Saldafa y cardenas (2019) con objetivos en su estudio investigativo de
las estrategias del marketing y su influencia en la fidelidad post venta de la
empresa del Amazonas dedicada a la venta videojuegos, la investigacion
fue de método correlacional, con una muestra de 50 participantes. Se
desarroll6 por medio de encuestas con un cuestionario de preguntas. Con
la conclusién donde se llevo a cabo que la fidelidad de los clientes se dio
por las estrategias que utilizo la empresa para llegar a ellos, por lo que los
resultados son positivos con una correlacion alta de 0.953 lo que da como
significancia de 0.000 por lo que se deduce que con mayor desarrollo en
cuanto a la estrategia del marketing, mas es la fidelidad post venta que
existe en los clientes. Blanco (2001) Postventas: contacto permanente que
posee la empresa con el consumidor después de ver realizado alguna
compra.

El estudio se llevdé a cabo con el tipo de investigacion basica, segun
Hernandez et al., (2010) se desarroll6 para adquirir conocimientos nuevos, sin
fines de que sea préactico. Se orienté en el conocimiento y perseguir resoluciones
de problema grande y con validez normal, pretende aumentar los razonamientos
cientificos de cada situaciones de las variables de atencion al cliente y ventas.

Nivel de investigacion, tuvo como objetivo saber sobre la influencia en la
atencion al cliente y en las ventas, presento un nivel correlacional, ya que el como
objetivo fue medir el grado que tiene la relacién de dos variables, luego se
cuantifico y analizo la relacion. El disefio que tuvo es no experimental, transversal,
el estudio investigativo no dieron manipulacion a las variables que se quisieron
llegar a conocer, sino que a las variables independientes obtuvieron efecto con
otras variables, para lo cual el trabajo investigativo quiso lograr determinar los
hechos que fueron realizados con el pasar de los tiempos, para alcanzar dar
estudio a las variables (Hernandez et al., 2014). Método investigativo que se
utilizo es el hipotético — deductivo, ya que se lo llevo a cabo con la finalidad de
comprobar hipétesis que han sido planteadas por medio de estadisticas, el cual
ayudo a permitir o rechazar los planteamientos, fue un tipo con razonamiento de
l6gica basado en anunciar fenOmenos que se observaron a partir de hipétesis,
usando normas de logica de deducciones, que generaron nuevos conocimientos
(Serrano, 2020).
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Se establecio que entre las variables atencion al cliente y venta si existe
correlacion positiva, con la aplicacion de la prueba de Pseudo R2 con sig. 0,000 y
valor de 0.846, significa que los incrementos en la atencion al cliente es de nivel
eficiente y la venta es maxima, quiere decir, que estadisticamente la atencién al

cliente se relaciona e influye significativamente sobre la venta.

Segunda. Se determiné que entre las variables de venta e informacion existe
correlacion positiva con la aplicacion de la prueba de Pseudo R2 con sig. 0,000 y
valor de 0.848, significa que los incrementos en la venta son de nivel maximo y la
informacion es eficiente, quiere decir, que estadisticamente la atencién al cliente

se relaciona e influye significativamente sobre la informacion.

Tercera. Se destacO que entre las variables de venta y atencién de incidencias
existe correlacidén positiva con la aplicacion de la prueba de Pseudo R2 con sig.
0,000 y valor de 0.855, significa que los incrementos en la venta es de nivel
maximo y la atencibn de incidencias es eficiente, quiere decir, que
estadisticamente la atencion al cliente se relaciona e influye significativamente

sobre la atencién de incidencias.

Cuarta. Se enfatizO que entre las variables de venta y post ventas existe
correlacion positiva con la aplicacion de la prueba de Pseudo R2 con sig. 0,000 y
valor de 0.824, significa que los incrementos en la venta es de nivel maximo y la
post venta es eficiente, quiere decir, que estadisticamente la atencion al cliente se

relaciona e influye significativamente sobre las post ventas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Al jefe de la empresa MACRIS incorporar en el ordenamiento
capacitaciones mensuales para que los empleados siempre otorguen una buena
atencion al cliente y realicen la venta, a través de reuniones con el personal para
lograr fortalecer el compromiso al momento que se desenvuelven en la labor,

mejorando las habilidades y destreza, para lograr el objetivo empresarial.

Segunda. Al jefe de la empresa MACRIS incorporar mayor publicidad tanto en el
local como en las plataformas virtuales para llegar a mas clientes y darles a

conocer de los productos que ofrecen, asi se obtendran mayores ventas.

Tercera. Al jefe de la empresa MACRIS se le aconsejo revisar constantemente

las inquietudes de los clientes para que obtengan respuestas claras y rapidas.

Cuarta. Al jefe de la empresa MACRIS se le aconsejo mantener y fortalecer los
niveles de venta, dando seguimiento al cierre de ventas, y realizar seguimiento a
los clientes para obtener respuestas sobre como ha sido la experiencia de la
atencion y de los productos que se ofrecen, obteniendo informacion que ayuden a

generar mayor venta y clientes.
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1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacion.

Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
General General General Exactitud Tipo y disefio de estudio
Relevancia Tipo: basica
Nivel: Explicativo causal
Oportuno Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético
Existe influencia Acceso deductivo
¢, Como la atencién | Demostrar como la | significativa entre o .
. . - : - Disefio: No experimental
al cliente influye en | atencion al cliente la atencion al Atencion al ;
la venta de influye en la venta cliente y la venta cliente. Rapidez Temporalidad: Transversal

videojuegos en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 20237

de videojuegos en

la empresa MACRIS

de Babahoyo —
Ecuador 2023

de videojuegos en
la empresa
MACRIS de
Babahoyo —
Ecuador 2023.

Soluciones acertadas

Poblacion

Garantia

Descuentos

Clientes de la empresa
MACRIS

Total: 60 clientes




Especifico

Especificos

Especificos

¢, Como la venta
influye en la
informacién en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 2023)

Demostrar como la
venta influye en la
informacion en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 2023.

Existe influencia
significativa entre
venta e
informacioén en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 2023.

¢, Como la venta
influyen en la
atencion de
incidencias en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 20237

Demostrar como la
venta influye en la
atencion de
incidencias en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 2023.

Existe influencia
significativa entre
ventay la
atencion de
incidencias en la
empresa MACRIS,
Babahoyo —
Ecuador 2023.

¢, Como la venta
influyen en la post
ventas en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 20237

Demostrar como la
venta influye en las
post ventas en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 2023.

Existe influencia
significativa entre
venta y las post
ventas en la
empresa MACRIS
de Babahoyo —
Ecuador 2023.

Venta

Innovaciones

Tamano de muestra

Competencia

Segmentacion del
consumidor

Rentabilidad

Margen contributivo

Motivacion

Capacitacion

Marketing

Eficiencia

Ubicacion

Recomendaciones

Fidelidad

Estabilidad

Muestreo probabilistico

Muestra: 53 clientes

Técnicas e instrumentos
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




Matriz de operacionalizaciéon

Variable | Conceptual Operacional Dimensiones | Indicadores ITEM | Escala de | Nivelesy
S mencion categorias
Atencién | Blanco, (2001) Es la funcion | Para lograr la | Informacion Exactitud 1 Ordinal
al cliente | que debe de cumplir la | medicidn de
empresa la cual consiste en | variables Relevancia 2 Escala de
poder trasladar al | investigativas Oportuno 3 Likert Deficiente
consumidor el total de los | en estrategias
productos o servicios, de | de atencion al | Atencién a las | Acceso 4 (5)Siempre Poco
forma que el consumidor | cliente y ventas, | incidencias (4)Casi eficiente
resiste satisfecho con las | se ha llegado a Soluciones siempre
prestaciones En servicio | la determinacion acertadas S (3)A Veces | Eficiente
brindadas, asi como del | de las (2)Casi
producto que recibe, el | dimension, Rapidez 6 nunca
departamento de atencién al | indicador e | Post ventas 7 (1)Nunca
cliente tiene la funcion de | instrumento Garantia
dividirse en 3 grupos como | respectivamente Descuenios 8
es informacion, atencion a
la incidencia y seguimiento
Contacto 9

A las post ventas.




Venta

Pride (1982)

Menciona en su libro sobre

y Ferrel,

técnicas de ventas, que es

muy  importante  poder

establecer estrategias de
ventas ya sea de un
producto o servicio el cual
esta dirigido al cliente, ya
que por medio de la
globalizacion y los avances
en cuanto a la tecnologia
vienen lo gue es
denominado tendencias o
modas nuevas, donde se
evidencia el consumidor es

muy exigente.

Para lograr la
medicion de
variables
investigativas

en estrategias
de atencién al
cliente y ventas,
se ha llegado a

la determinacion

de las
dimension,
indicador e
instrumento
respectivamente

Estrategias Innovaciones 10
Competencia 11
Segmentacion 12
del consumidor
Productos Rentabilidad 13
Margen 14
contributivo
Motivacion 15
Mercado Capacitacion 16
Marketing 17
Eficiencia
Ubicacion 18
Consumidor Recomendacion | 19
final Fidelidad 20
Estabilidad 21

Ordinal

Escala de
Likert

(5)Siempre
(4)Casi
siempre
(3)A Veces
(2)Casi
nunca
(1)Nunca

Minimo

Aceptable

Maxima




2. Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario de atencion al cliente.

Origen: Teoria de administraciéon de Blanco (2001). Adaptado por
Gallegos (2023).

Estimado (a) cliente reciba un grato saludo, le solicito ayuda para llenar
este cuestionario, para determinar la escala valorativa de la atencién al cliente en
la empresa MACRIS, el presente instrumento es de caracter anénimo: con el
objetivo de la elaboracion de tesis: Atencién al cliente y venta de videojuegos
en la empresa MACRIS 2023 Babahoyo — Ecuador, Maestria en la universidad
Cesar Vallejo, Por eso se requiere que contesten de forma veras. Indicacion:
Marcar con una (x) el casillero que considere, dénde 5 es siempre, 4 casi siempre,

3 a veces, 2 casi hunca y 1 nunca.

Variable atencion al cliente

No items 112 |3|4]|5

Dimensién 1: Informacién

1 | ¢Cree usted que los empleados brindan una

informacién con exactitud?

2 | ¢Cree usted que la informacion brindada por los

empleados tiene relevancia?

3 | ¢La informacion que recibe de los empleados es en

el instante oportuno acerca de lo videojuegos?

Dimensién 2: Atencion alas incidencias

4 | ¢ MACRIS posee medios que se necesita para poder

acceder y asi atender sus dudas?

5 | ¢Cree usted que MACRIS da soluciones acertadas e

inmediatas sobre problemas en los videojuegos?

6 | ¢Los problemas o dudas son solucionados de

manera rapida por los empleados?

Dimensién 3: Post ventas

7 | ¢Cree usted que MACRIS ofrece garantia de los

videojuegos?

8 | ¢Cree usted que MACRIS brinda descuento a sus

clientes?




¢En MACRIS tratan de tener contacto con usted

después de la venta?

Cuestionario de venta.

Origen: Teoria de administracion de Pride y Ferrel, (1982). Adaptado

por Gallegos (2023).

este cuestionario, para determinar la escala valorativa de las venta en la empresa
MACRIS, el presente instrumento es de caracter anonimo: con el objetivo de la
elaboracion de tesis: Atencién al cliente y venta de videojuegos en la empresa
MACRIS 2023 Babahoyo — Ecuador, Maestria en la universidad Cesar Vallejo,
Por eso se requiere que contesten de forma veras. Indicacion: Marcar con una

(x) el casillero que considere, dénde 5 es siempre, 4 casi siempre, 3 a veces, 2

Estimado (a) cliente reciba un grato saludo, le solicito ayuda para llenar

casi nuncay 1 nunca.

Variable venta

B items
Dimensién 1: estrategias

10 | ¢Cree usted que la empresa MACRIS ofrece
innovacién constante de videojuegos?

11 | ¢Cree usted que MACRIS puede competir con otras
tiendas de videojuegos?

12 | ¢La empresa ofrece variedad en productos con
segmentacion para la seleccion del cliente?

Dimensién 2: producto

13 | ¢Los productos que ofrece MACRIS son con precios
accesibles y de calidad?

14 | ¢La empresa MACRIS cuenta con precios de
comparacion de venta de videojuegos, en relacién a la
competencia?

15 | ¢Los productos cuentan con promociones que

atraigan y motiven a los clientes a comprar?




Dimensién 3: Mercado

16 | ¢Cree usted que los empleados de la empresa
MACRIS estan Capacitados para la venta de
videojuegos?

17 | ¢La empresa realiza campafas publicitarias para
llegar a los consumidores?

18 | ¢La empresa MACRIS se encuentra en lugar
estratégico?

Dimensién 4: consumidor final

19 | ¢ Recomendarias a la empresa MACRIS?

20 | ¢La empresa lo hizo sentir bien al punto de volverse
cliente fiel?

21 | ¢La empresa utiliza las redes para dar a conocer el

producto y asi mantener informado a sus clientes?




3. Matriz evaluacion por juicio de expertos, formato UCV.

1. Datos generales del juez

Hombre del juez:

Castille Juniga Victor Manwsl

Grado profesional

Masstna [2) Dligscar {2}

fArea de formacion academica:

Clinca { ) Socal (A) Educatva | ) OrganEacional (A

Areas de experiencia profesional:

zerente Administratvo

Imstitucion donde labora:

Empresa LifoHsn,

Tiempo de experiencia profesional

Zadanos | ) Mas ds 5 3nos (L)

en el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido delinstrumento, por juicio de experos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cusstionario de atencion 2l cliente

Autor [a): | allegos Arana Manusl Vicente
Objetivo: | Demastrar comao la atencion al cliente influye en las ventas de
vidsojusgos en ls empresa MACRIS de Babshoyo—Ecusdor 2023,
Ano: | U3

Ambito de aplicacion:

Administracion - Emprass MACR|S de Babshoyo

Dimensiones:

1} Infarmacion, £) stencion 42 IRCIDSRCES, 2) postventss.

Confiabilidad: | O, 200 Alts ge ronbach
Escala: | =5csla Likent - orains|
o= Siempre, 4= CasiSiempre, 3= A veces, 2= Casinuncs,
1= Nunca
Niveles o rango: | Buenc, Regular, Malko
Cantidad de items: | 3 1ems
Tiempo de aplicacion: | =J min

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted ke presento el cuestionario de atencion al cliente elsborado

por Gallegos Arana Manuel Vicente, en 2l afio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califigue cada uno de los items seglun comesponda.

Categoria Calificacion indicador

1. Mo cumgia can & Qriiana B Ham ng 25 dan.

2. Bajo Mive 5 h=n requiers astames  modfcaciones

CLARIDAID o una modcacdn mauy grande =n & usd
8 hem s2 comprands g2 138 palaras g2 acusnda con su
ticimamia, 2= dedr, su significada o por 13 ardanackin de sstas.
SmMacBca  y  samanioa | 3 Modarada mivd B2 rajquisra un3 modicackin  may
S0N 3decuadas. agpaciica d2 Iquncs de Bos tEnmings o
fiam.
4. A0 nival B M oss Clard, TEN2 SEMATHCE Y simiEss
3dacuada.
1. iolEmamz 20 desacuandd B ham na Bane raiacdn kgkca can 13
COHERENCILA {na cumgi2 oan = arfiiarka) dmeansiin.

2 ham fene  relachdn | 2 Desacusrdn 2l Hen f2ne una ralacdn fanganclal
aghca oo 13 dmansiin g (o0 mivel de acuanda) i=ans con 13 dmansiin
ndicadar qua 2513 | 3. Acusndd B Ham tane un3 rlacdn moderads con b3
midi=nda. [madsrada mivel] dmansbin que s2 a5ty midianda.

i ToEmams 42 Acuendd B f=m == sncuenira =1 rEEconadn om

{30 mival) 3 dmansidn que 2513 midianda.
1. Mo cumgpis can & Grftania 5 f=n pueds s =iminada =N que 58 ves
RELEVANCLE Fiactada 13 medicdn de 13 dimeansian.

2 Bao Wi B ham fane dguna rdlavanda, pang oina
Ham pusde sstar Iincduyanda ko que mikde
EaS

3. Modarada nival 8 ham =5 ralaivamsamie impariame.

4. A i £ ham 25 muy resvame y gane oar

naukda.




Leercon detenimiento los tems v calificar en una escala de 1 a 4 suvaloracion, asi
comd solictamos brinde sus observaciones que considers pertinente.

4: Alfc nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Mivel

1: Mo cumple con el criterio

Instruments gue mide la variable independiente: Atencion al cliente

Definicion de la variable: Es la funcion que debe de cumplir la empress ls cusl
consiste en podertrasladaral consumidor el total de los productos o servicios, de
formna que el consumidorresiste satisfecho con las prestaciones En servicio
brindadas, asi como del producto que recibe, el departaments de atencion al cliente
tiene la funcion de dividirse en 2 grupos como s informacion, atencion a la incidencia
vy seguirniento A las postventas (Blanco, 2001}

Dimensicn 1: Informacion: Todos los datos que s& le pusda brindaral consumidor

para que asi obtengan los conocimientos necesarnos de los productos o servicios que

se puedan ofrecer (Blanco, 2001).

Indicadoras

]

Claridad

Cohanancla

Rosdavansla

Jiearvacions u
Recomandacions s

[ Exaciid

Ralavanda

i Cre= usiad que
5 SmEEades
brindan una
mamadan can
araciiud?

iCre= usied que 13
Emackan
orindada par bas
ampiaados fane
refavancla’?

;L3 Inormackn
que radioe de s
ampiaados 25 an
d Instanis
apariung 30ca
da lovidanjusgosT

Dimension 2: atencion de incidencias: Definicion de la dimension: Buscary brindar

la= mejores soluciones s los problemsas o reclamos de los clientes (Blanco, 2001).

Indicadoras

[tama

Claridad

Coharandla

Relavansla

Jbearvacions o
Recomeandacions s

ACDEE0

Fapidar

Saucianas

IMACHIS posas
madics que 52

necassiia para poder
Fandar sus dudas?

&

iCraa usiad que
MACRIS d3
SAUCHINSE
nmedistss soore
profiamas an bkas
widaojuagos?

L UDs DRODRTEE O
dudas san
sudonadas de
manara rapgida por
05 SmiEEadaE?




Dimension 2: Post ventas: Definicion de ls dimension: contacto permanente que

posee la empresa con el consumidor despues de ver realizado alguna compra (Blanco,

2001).

indicadones

fbam

Claridad

Coharancia

Ralevancia

Oirparvacione g
Recomand.acions &

=aramia

;Cra= usiad que
MACRIS giraca
garanls de k=
videgjuagasT

i

i

jCres usiad que
MACRIS brinda

descuama @ sus
chamas?

iEn MACRIS
fralan de tenar
COMaciy con usiad
despuss de2 13
wamar

i

i

| F.
| J L E I-'
F |'-'I_|

iy

Ak g o o

Castille Zufiga ictor Manusl

Juaz validador




1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Castillo Z0niga vicior Manoel

Grado profesional:

Masstris (1) Dhgsctir {20

fArea de formacion academica:

Clinmca | ) bocial {8 Educatva| ) Urganescional (L)

Areas de experiencia profesional:

zerente Adminstratio

Institucion donde labora:

Empresa LigEan

Tiempo de experiencia

profesional | <3 4anos | ) Mas a2 3 anas (X)

en &l area:

2. Proposito de la evaluacion:

alidar el contenido delinstrurmento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE VENTAS

Autor (a): | ‘=alleges Arana Manusl Vicents
Objetivo: | Demestrar come la atencion al chente influye en las ventas de
videojusgos =n la empresa MACRIS d= Babshoyo—Ecusdor 2023,
Ano: | SUE3

Ambito de aplicacion:

Administracion - Empresa MACRIS 42 Babahoyo

Dimensiones:

1) Estrategia, £) Froducto, 3) Mercado, 4) Conswmidor Tinal.

Confiabilidad: | 0. 743 Alla d= renbagh
Escala: | £scals Likert — orzinsl
5= Siempre, 4= CasiSiempre, 3= A vecss, I= Casinuncs,
1= Nunca
Niveles o rango: | Suend, Regular, Malk
Cantidad de items: | <
Tiempo de aplicacion: | =2 min

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, & usted le presento el cuestionaro de ventas elaborado por Manuel

Vicente Gallegos Arana, en el afno 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln comesponda.

Catagoria Calificacion indicador
1. Mo cumple can & arfigria B Ham no es darg.
2 S3a Miv Bl Hemn reguisre bastamiss modicadonzs
CLARIDALD auna modficadan may grande an & usa
B Ham 52 compranda da 138 palEbras de acusrdo Con su
facimama, = dedr, su signifcada 0 p 13 dEnacian de astas.
SiMacica y  samanica | 3 Moderada miv Sa requiara una moditcacian may
50N 3decuadas. szpecifica g2 Aguncs 92 o5 Hnminos g
fiam.
4. Afig nivd Bl Hen ez clarg, fene semaniica v eimiads
3decuada.
1. iolEmanie  an desacuanda B Ham no Ba=na relacddn 1ghkca oo 13
COHEREHCLA {na cumgia can & arfiarka) dimanshin.
B ham f=ne relackdn | 2 Desamuerdo 2l Hen fan2 wna relaciin Engencia

qlca con 13 dmansiin o (3o nival de acuarda) ieana con I3 dmansiin,
ndicadar qua =813 | 3 Acuardo Bl Hemn fan2 una relackin moderada oon 13
midianda. {modarada niwad) dimansiin que 52 25t midianda.
4 Tolamamz de Acuarda Bl ham =2 ancuantra estd reladonada con
e a3 dmeanshdn que =513 midianda.
1. Mo cumpiz can & criteria Bl fam pusde s2r Siminada =in que E2 vaa
RELEVANCLA Fiztisda 3 medicidn de l3 dmansiin
B Ham =5 esanddl O 2 B3 Wivd 5 ham Pan2 Fguna rElsvancia, pero odrg
mpartama, a5 dadr daba h=m pusde estar Induyanda ko que mide
== asia,
3. Modarada niest 8 ham a5 ralgivamanie impariania.
4 Aia nival Bl fam == muy reisvams y d=be s

nciulkda.




Leercon detenimiento los items y calficar enuna escala de 1 8 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere perinante.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Mivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento gue mide la variable dependiente: Ventas

Definicion de la variable: Menciona en su libro sobre téecnicas de ventas, que es muy
importante poderestablecer estrategias de ventas ya sea de un producto o servicio el
cual esta dingido al cliente, ya que por medio de la globalizacion vy los avances en
cuanto a la tecnologia vienen lo que es denominado tendencias o modas nuevas,
donde se evidencia el consumidor es muy exigente (Pride v Femel, 1982).

Dimension 1: Estrategia: Definicion de la dimension: Se debe tomar en cuents el
poder de las negociacion, los atrbutos que puedan pemitir la diferencia con s
competencia, Indicadores: competitividad, segmentacion de consumidaor, innovaciones

(Fnde v Famel, 1382).

Indicadoras ltame Clarikdad Coharancla Ralavancla Obsarvaciona g'
Recomendaciona s

o= usiad que
3 amprasa
MACRIS gnaca
navackn
ostania de
vidagjuagos?

Innavackmnss

o= usiad que
MACHIS pusds
COmpalr Con oWras
fiandas de
vidaojuagos?

Comipaianda

L3 ampraza
Sagmentackan  dal giraca warkadsd
P ——— &N producios can
sagmamaciin
nar3 13 saiacoidn
dal ciamia?

Dimension 2: productos: Definicion de la dimension: es todo bien o senvicios que se
prestan por las empresas, con la esencis de dar siempre calidad, Indicadores:

motivacion, rentabilidad, margen de contribucion (Prade v Femel, 1982).

Indicadcran fam Clarkdad Coharancla Ralavancia Obsarvaciona !
Recomendaciona s

JLos producics que 4 4 4
mraca MACHIS son can
prachos  3cosslniss y de
cakdadr

Famiabilidad

i3 empresa MACEIS

cuama con pracids de

Margan COMparacian de wvama Jde

=it videdjuegaos, an ralacan
ot a la campatencla?

JLos producios cuanian
O EOmacanas que
Matvackan aragan y malivan 3 ks
cilamas 3 comprar’?




Dimension 3: mercado: Definicion de la dimension: institucion o empresa tradicional

en &l cusl s busca poder sdquinr un semvicio o bien, encontrando gran gama de

sltemativa y oferta, Indicadores: marketing, capacitacion, eficacia (Prde v Femel,

1982).
Indicadoran tham Claridad Cohanancla Ralavancla Obsarvaciona o
Recomandacions &
R TRRE el jCras usisd que los | 4 4 4
SmEasdes da I3
ampras3 MACRIE
astan Capadiadas
para I3 vanta da
vidagueqas?
&3 :.;I;;EE—EI rEaiIa | = = =
L= Ly
Mark=ting puiblcitanias para
Efclancia agar a o=
CEUmMldaas?
LL3 SmErasa = = =
Ucacian MACRIS za
ancuanira an lugar
asirgidg koa?

Dimension 4: consumidor final: Definicion de

la dimension: es aquel que la empresa

quiere fidelzardo vy satisfecerdo en todo  instante, Indicadores: estsbildsed,
recomendacion, fidelidad (Pride v Femel, 1982).
Indicadonan ltame Claridad Codvanancia Rekrvancia Obsarvacione o'
Recomeandacions b
Mecamaiadanas pFecomandarias 3 | 4 4 4
3 ampress
MACTIS?
;L3 emprasa i 4 4 4
hizg sanir Man 3
Fideiiad
puma g8 wivarsa
cliamia fial?
(L3 emgresa vz | 4 4 4
35 redes para dar 3
Eslaniigad conocar & producio
¥ 381 mamanar
mrmaly 3 sus
chamss?
& F
| I g Y =y
d el i e -J__-. i .:.-‘:-._: i

Castile Zoniga victor Manus]

Juar vallidador




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO S

Senforts:

Chang Medina Jessica Cecilis

Presanta

Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

Mos es muy greto comunicarme con usted pars expresarde mi saludo vy
asimismo, hacerde su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en Administracion de Negocios-MBA de lz Universidad Cesar Vallejo, en Iz sede

Lima Norte, promocion 2023, aula A1, requiero validar el instrumento con el cual

recogere la informacion necesaria para poder desamollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia de la atencion de

los clientes en la venta de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo,

Ecuador 2023, vy siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales
especializados pars poder aplicar lbos instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recumr a wusted, ante su connotads expenencis en temas de

adrninistracion vy negocios.
El expediente de validacion, que ke hago llegar contiene:

#* Carta de presentacion.
* Definiciones conceptuales de las vanables v dimensioneas.

* Matriz de operacionalizacion de las varables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecers por la atencion que dispense a la presante.

Atentamente;

Manad €t A

Gallegos Aran nuel Vicente
C.1 1204792442




1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Lhang Meding Jessica Cecilia

Grado profesional:

Masstris (X) Ligctar | §

Area de formacion academica:

Chineca { ) =0cial (A) Bduecatva | ) Organzscional (L)

Areas de experiencia profesional:

AOminisirasora

Imstitucion donde labora:

Emprasa Chenicslag

Tiempo de experiencia profesional | = 3 4an0s { ) Mas o= o anos (&)

en el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido delinstrumento, por juicio de experos.

3. Datos de la escala

Hombrede la Prueba: Cuestionanio de atencion al cliente

Autor (a): | Gallegos Arana Manuel Vicante
Objetivo: | Demostrar comao la atencion al chente influye en las ventas de
videojusgos en la empresa MACRIE de Babshoyo—-Ecusdor 2023
Ano: | 203

Ambito de aplicacion: | Adminstracion - Empresa MALCKIS de BEabahoyo

Dimensiones: | 1) Informacion, £} stencion de incidencias, 2) postventas.

Confiabilidad: | U, 200 Alta de Cronbach
Escala: | £scals Likert - orginsl
&= Siempre, 4= Casitiempre, 3= A vecss, 2= Casinuncs,
1= Nunca
Niveles o rango: | Busno, Regular, halks
Cantidad de items: | 3 nems
Tiempo de aplicacion: | =2 min

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionarnio de atencion al cliente elaborado

por Gallegos Arana Manuel Vicente, en 2l ario 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln comesponda.

Catagornia Calificacién indicador

1. Mo cumgia con & arfiarka B Ham na 25 darg.

2. Ba Miv B hem o requiens pastamass modtoacionss

CLARIDAD auna madiicaddin muy grande an & usa
B ham sa compranda d2 I3s palaneas 92 3CUSNdD 0O sU
tacimama, e decr, su significada o por 13 rdEnackdn de eslas.
simycica y  samanica | 3. Moderada vl 52 requiars una modicackn muy
00 adecuadas. agpaciica de aigunas de ks Bmdnos o
fi=m.
4. Afig nitvel 5 H=m == clarg, Bene samanica y simads
3dacuada.
1. iotEmams  an desacuanda B Ham ng tane ralachdn Baghca can 13
COHERENCLA {na cumigla can = arflanka) dmanzhin.

O ham  fane  relacdn | 2 Desacusndd B Ham tans una ralacdn tangenca
aghca oan 13 dimenslan [oaja mival de acusnda) i=ana con 13 dmansiin.
ndicadar qua sty | 3. Acuarda 8 Hemn fane una relacdn modsrada oon I3
midlEnda. {maderada mive) dmansiin que &2 st midanda.

4 Totwmama de Acuarda B ham 2 ancuanira estd raiacionada con

{afig mival] a3 dimansbin que estd midianda.
1. MO cumgia can & criianka B hem pusde sar SMIN3d0 SAN QUE £2 el
ELEVANCLA Flaciads [a medicdn de 3 dmansidn.

B ham a5 asandal 4| 2 Bajo Mival Bl H=m fane dguna ralsvancda, pro oira
mpartama, S5 dedr debs f=m pusde astar Incuyanda B3 que mida
sar 2212

3. Moderada et 8 hem es ralaiivamanie impartania.

4. Afig nitval Bl H=m =5 muy relevams yodebe sar

iUk




Learcon detenimiento los tems v calificar enuna escals de 1 5 4 su valoracion, asi
como solicitsmos brinde sus observaciones que considere partinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: Mo cumple con el criterio

Instruments gue mide la variable independiente: Atencion al cliente

Definicion de la variable: Es s funcion que debe de cumplir la empress ls cual
consiste en podertrasladaral consumidor el total de los productos o servicios, de
forma que el consumidorresiste satisfecho con les prestaciones En servicio
brindadas, asi como delproducto que recibe, &l departamento de atencion al cliente
tiene la funcion de dividirse en 2 grupos como 5 infomiacion, atencion a la incidencis
y seguimiento A las postventas (Blanco, 2001,

Dimension 1: Informacion: Todos los datos que s le pueds brindaral consumidar
para que ssi obtengan los conocimientos necesarios de los productos o servicios que

se puedan ofrecer (Blanco, 2001}

Indicadores ftamie Claridad Coharancla Rsdsvancia Obearvacions &'
Recomandacions s

B=EELT i0rea usisd que 4
i ampiaadas
rindan un3
marmacan oo
axaciud?

()
i

i
i
()

iCre= usled que 13
Raisvanda mrmackan
prindada por ks
ampiaades tans
rédsvandia’

i3 Imarmacian
qua racine da ko
Cpariuna ampiaadas 25 an
2 nstams

[ Ty O |
da lovidaguagos?

J
[ER]
J

Dimension 2: atencion de incidencias: Definicion de ls dimension: Buscary brindar

las mejores soluciones a los problemas o reclamos de los clientes (Blanco, 2001).

Indicadornas Iterme Clankdad Cohanancia Rabevancla Dikparvacionas’
Recomandacionss
ACDEE0 MACRIS possa 3 4 4
madias que 52

necasily para podar
diander sus Jdud3s?

iTr== ==l que
WMACZRIS d3
Rapidaz SAUCKINSS
nmedatss sore
profiamas an ks
vidanjuag s

()

s
s
[ER]

A
dudas =on

2 L] saucknadE e
Foartadas manara ragda por
O SmEEeadasT




Dimension 3: Post ventas: Definicion de la dimension: contacto permanentes que

posee la empresa con el consumidor despues de ver realizado alguna compra (Blanco,

20017,
Indicadornsa Iheemy Claridad Cohanancla Fadavancla Jbparvaciona s’
Racomendaclonas
Sarama pomes usizd que 4 4 4
WMACHIS giraca
garanila de los
videguegosT
poras usizd que 3 4 F]
MACRIS orinda
Desouamias desouama 3 s
chiamasT
iEn MACRIS 4 4 3
iratan d= f=ner
Camacia camaciy oon usiad
dasouss d2 13
WY

Lo een Terloterner gf-'ﬂ -

<A

Chang Medina Jsesica Cocllla

Jusz valkdador




1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Chang Medina Jessica Cecilia

Grado profesional:

Masstria (1) Lot | )
—

fArea de formacion academica:

Clinica { § Social | ) Edecatva { ) OrganEacional ()

Areas de experiencia profesional:

ASaministradora

Institucion donde labora:

e

Empresa Chemics

Tiempo de experiencia profesional

Za4anos | ) Mas a= 3 anos (X))

en el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido delinstrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba:

CUESTIONARID DE VENTAS

Autor [a): | Gallegos Arana Manusl Vicente
Objetivo: | Demostrar como [z atencian al cliente influye en I35 ventas de
videojuegos en |3 empresa MACRIS d2 Babshoyo—Ecusdor 2023,
Ano: | 22

Ambito de aplicacion:

Administracion - Empresa MACR]S de Babahoyo

Dimensiones:

1} Estrategia, o) Froducto, 5) Mercado, 4) L ons Wmior Tinal.

Confiabilidad: | 0. 243 Alta ge Lronbach
Escala; | Escals Likent — ardinzl
o= Siempre, 4= CasiSiemprs, 3= A vecses, 2= Casinunca,
1= Nunca
Niveles o rango: | Bueno, Regular, Malko
Cantidad de items: | T<
Tiempo de aplicacion: | 22 min

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionarno de ventas elaborado por Manuel

Vicente Gallegos Arana, en el afio 2023 de scuerdo con los siguientes indicadores

calfique cada uno de los items segln comesponda.

Catagoria Calificacion indicador
1. Mo cumigi2 can & arfiania B h=m no 25 dard.
2 B30 Miva 2 h=m reguisrs pastamss  modicacionss
CLARIDAD auna modficadan muy grande an & usa
B hem s2 comgrand2 g2 I3s palabras 92 acusrdd OO EU
cimama, =5 dedn, su signifcado O por 13 rdEnacian g sstas
simacica y  samandca | 3 Modarada mived Sa requiarz una modicacan muy
50N 3decuadas. agpeciica de Algunos de koS HErmings del
fiam.
2 Mg niva B fem == darg, Tane s=mamicy y simads
adacusda.
1. idlamama  an desacuardn B H=m na == raladdn iglkca oon 3
COHERENCLA {na cumgia can = crilania) dimsanshan.
2 Hem fene  raacdn | 2 Desacusndd B h=m Pan2 ung ralaciin tangancs
agica o I3 dmansian g {z3ja mivel de acuanda) i3 oo 13 dmansian.
ndkcadar qua =sia | 3. Acuardo B h=m Pan2 wna relaciin moderada con i3
midianda. {modarada mivad) dimanskdn qua 52 estd midianda.
i Tolamama de Acuandd S ham g2 ancusnira 2513 rlacionadd con
E 3 dmansian que S513 midanda.
1. Ho cumgia can & ariiania 5 f=n puede s Siminado =N Que 52 wad
RELEWANCLA Fi=ciada 3 medicidn de 13 dmansiin.
B ham =25 esandd a2 B3 Miva B ham fan2 Jqun3 rasvancla, pand ot
mporiama, =5 dechr deba f=m puede eslar induysnda B0 que mida
— agia
3. Moderado nivd 8 hiam a5 raigivamanie imparians.
4. Al nival B B=m 25 muy résvams v debe s
nchulda.




Leercon detenimiento los items v calficar en una escala de 1 & 4 su valoracion, asi
como solictamos brinde sus observaciones que considere perinante.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: Ho cumple con el criterio

Instrumento gue mide la variable dependiente: Ventas

Definicion de la variable: Mencions en su libro sobre tecnicas de ventas, que es muy
importante poderestsblecer estrategias de ventas ya sea de un producto o senvicio el
cual esta dingido sl cliente, ya que por medio de la globslizacion vy los avances en
cuanto = la tecnologia vienen b que es denominado tendencias o modas nuevas,
donde se evidencia el consumidor es muy exigente (Pride v Femel, 1982).

Dimension 1: Estrategia: Definicion de la dimension: Se debe tomar en cuenta el
poder de la negociacion, los atributos que puedan pemitir la diferencis con la

competencia, Indicadores: competitividad, segmentacion de consumidor, innovaciones

(Frnde v Femel. 1982).

indicadores ftame Clarkdad Coharancla Ralevancia Ob-parvacions &'
Recomandsacieng &

[ Inovasones sores usied que
R )]
WMACRIS giraca
nawa3ckan
constama de
videduag o7

i~
L3 ]
i~

i=
i=
i=

iCrea usizd que
WMACRIS pusde
COMpSlr COn O3S
Camipsianda flandas de
vidaojuag 057

i~
isa
i~

(13 amprasa
ginace varkadad
55 sagmaiackin
COnsUmidar para 13 sacciin
dal dilamiat

Dimension 2: productos: Definicion de la dimension: es todo bien o servicios que se
prestan por las empresas, con la esencie de dar siempre calidad, Indicadores:
motivacion, rentabilidad, margen de contribucion (Prde v Femel, 1982).

Indicadorae feam Clarkdad Coharancla Ralevancia Ob-parvacions &'
Recomandacieng s

reanandad ilos producias que 4 3 3
dgirata MACRIS san con
OraciiE  3cossiED v de
caldad?

13 ampresa WACHIS

cusnta con preckas de

Margan Camparadan de wania de

=t widedjuagas, an ralacian
ouEva a 13 compsiandia’

iz

i Los producios cuanian
OO OMOCINSs que
b 3TN atraigan y mofvan 3 ks
chamss 3 comprar?

i
I
L3 ]




+

Dimension 3: mercado: Definicion de la dimension: institucion o empresa tradicional

en el cual =& busce poder sdquinr un servicio o bien, encontrando gran gama de

aiternativa v oferts, Indicadores: marketing, capacitacion, eficacia (Pride v Feamel,

1982).

indicadoras

fham

Clarigad

Coharancla

Redavansia

Obearvacione a'
Recomendacions s

T E T E T

Marikatng

Ubicackin

iCres usted que 1os
ampisados d2 13
amprasa MACRIS
asian Capaditadas
para 13 wama de
widaniuag asT

i=

i=

L]

i3 ampresa raaiza
campafiss
nubiliciarias para
agar 3o
ConsUMidaras?

i=

i=

i=

;L3 emprsea
MADRIS 52
encusnira &n lugar
esratagica?

L3 ]

Dimension 4: consumidor final: Definicion de la dimension: es aquel que la emprasa

quiere fidelizado v

satisfacaro

an

todo

instante,

recomendacion, fidelidad [Prde v Femel, 1982).

Indicadones:

estabilidad,

indicadoras

Itame

Claridad

Coharandla

Rslavansia

Osarvacions a'
Recomendacions s

[ Fecamendadanes

Esianilidad

iFRecomsandariss 3
3 SETrEsd
MACRIETY

i~

L3 SMprasd K
fniza sanir Dian 3
DT d8 Waiearss
clamie 7

isa

;L3 ampras3 uiliza
35 rades para dar 3

Mrmada 3 SUs
cllanias T

L]

(] =]
e E‘f:tﬂaﬂ gﬁwﬂ*ﬁ

Chang Madina Jesslca Cecllla

Jusz valkdador




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTO S

Senors:

Vera Suarez Maribel Jessenia

Fresanta

Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

Mos es muy grato comunicame con usted para expresade mi seludo v
asimizmo, hacerde su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria
en Administracion de Negocios-MBA de la Universidad Cesar Vallejo, 2n Iz sede

Lima Morte, promocion 2023, aula A1, requiero validar el instrumento con el cual

recogere la informacion necesaris para poder desamollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia de la atencion de
los clientes en la venta de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo,

Ecuador 2023, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales
especializados para poder aplicar los instumentos en mencion, he considerado
conveniente mecumr & wusted, ante su connotads expenencia en temas de

administracion y negocios.
El expediente de validacion, que ke hago llegar contiene:

* Cars de presentacion.
#* Definiciones conceptusles de lss vanables y dimensiones.

# Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y considerscion me despido de

usted, no sin antes agradecere porla atencion que dispense s ls presents.

Atantameante;

Mo Gl A.

Gallegos Arana’Mandel Vicente

C.1 1204792442



1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Wera cuarsz Manbel Jessenis

Grado profesional:

Masstna (1) Dloctar | )

Area de formacion academica:

Clineca { ) Social { ) Bducatva | ) Organeacional ()

Area de experiencia profesional:

Ir-;ar IEN3 IGronomica, estadistica v disen

sxperimantal.

Imstitucion donde labora:

Unmversidad Tecnica de Babahoyo, FACTAL

Tiempo de experiencia profesional

EEET Mas as 2 anos [X)

en el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido delinstrurmento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba:

Cuestionario de atencion al cliente

Autor [a):

zallegos Arana Manuel Vicente

Crhjetiva:

Diemosirar como 3 Siencion al clients IIUye &N 55 venlas oe
videojusgos en lz empresa MACRIS de Babahoyvo-Ecusdor 2023

Ano:

el

Ambito de aplicacion:

Administracion - Empresa MALCR]S g2 Babshoyo

Dimensiones:

1) Informacion, £) stencion 42 Incidensiss, J) postventas,

Confiabilidad: | U, 500 Alla 08 CIonBagh
Escala: | Escsls Likert - ordinal
5= Siemprz, 4= CasiSiempre, 3= & veces, 2= Casinuncs,
1= Nunca
Niveles o rango: | Bueno, Regular, Mak
Cantidad de items: | 3 tams
Tiempo de aplicacion: | 20 min

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, s usted le presento el cuestionario de atencicn al cliente elaborado

por Gallegos Arana Manuel Vicente, 2n 2l sfio 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln comesponda.

C.ategoria Calificacion indicador
1. Mo cumgis can & aiena B h=m na =5 dang.
2 B3o Mg B h=m requirs oIslames modificadonss
CLARIDAD auna madcackan muy grande an & usd
B ham s2 comprands de I3 palawas de acuendd oon s
facimama, 2= dedr, = significada o pov 13 rdenacian g estas
Simacia ¥ samamica | 3 Moderada nive B2 requira una modtcacan may
0N 3decuadas. aspaciica de algunas de kos arminas o
fam.
4. Mg nivd Bl H=m =5 cdarg, fane semaniica y siniads
3decuada.
1. tol@maniz & desacusnda B l=m na Sane relackdn baghca oo I3
COHERENCLA {na cumgie con o arfiarka) dimanshin.
B ham  fane riacdn | 2 Desacuendo B f=m fane un3 riackin angandlsl
agica can 13 dmanskan g [a3jo nivadl da acuanda) i=ana can 13 dmansian.
ndicadar qua sl | 3. Acusrda o h=mn fans una reiackin modarada con 13
midi=nda. [Meaderada mived) dmansbin que 52 2513 midianda.
4 Tot@mams de Acusnda Bl H=m 52 sncuenira estd raladionada oo
Ll e 3 dmansiin que S5ty midianda.
1. Mo cumgis can & ariaria B H=m puede == Sminada SN que =2 waa
RELEVANCLA Jiaciada 13 madiddn de 13 dimeansiin.
B ham =5 esanddl g | 2 Bajo Nivd B H=m fane Sgun3 ralavancla, pera oo
mpariama, s decr dehe ham puade astar incluyanda B2 que mida
& asia
3. Modarada nivd 8 ham a5 ralaivamamis  impariania.
4. Mg nivd Bl h=m =5 muy raavamz y debs s
nclulda.




Learcon detenimiento los items y calificar en una escals de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere perinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo MNivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable independiente: Atencion al cliente

Definicion de la variable: Es la funcion que debe de cumplir la empress la cusl
consiste en podertrasiadarsl consumidor el totsl de bos productos o servicios, de
forma que el consurmidorresiste satisfecho con las prestaciones En senicio
brindadas, asi como del producto que recibe, el departamento de atencion al cliente
tiene la funcion de dividirse en 3 grupos como es informiscion, atencion a ls incidencis
vy seguimiento A las postwventas (Blanco, 2001).

Dimension 1: Informacion: Todos los datos que s2 le pueda brindaral consumidor
para que asi obtengan los conocimientos necesarnos de los productos o servicios gque

& puedan ofrecer (Blanco, 2001).

indicadoran ltama Claridad Coharancla Redavancla Obearvaciona a'
Recomandacionas

R=E=4T]) Jores uEid que 4
O SEmOEsdos
windan una
MEaCan con
R 3cHd?

iaa

Cres usted que 13
Relavandia miamacin
windada por bos
ampisados Tans
relsvandia?

;13 Infarmacian
que radips de o
Cparung SmEa3dos S an
o Instamis
apEIng  3c=ca
de lavidegiuagas?

iaa

Dimension 2: atencion de incidencias: Definicion de la dimension: Buscary brindar

las mejores soluciones a los problemas o reclamos de los clientes (Blanco, 2001).

indlcadoras ftame Claridad Coharancla Realevansia Obparvaciona s

Recomandacionas

OS] MACRIS posas 4 4 4
madiis que 52

necesita para poder
Fendar sus dudas?

iore= usted que E 4 4
WMACRIE da
Rapidar sobuclonas
nmadlaizs sore
wolamas an ks
Wideouag 057
jLos prodiamas g 4 4 3
dudas =0
Sauckanas sauchanadas de
3oariadss manara ragda oo

5 Smipiaados”




Dimension 3: Post ventas: Definicion de la dimension: contacto permanente que
posee la empresa con el consumidor despues de ver realizado alguna compra (Blanco,
2001).

Indicadores Ttem Claridad Coherencia Relovancia Obsarvacions &/
Racomandacionas

Gaana (Crasusidquz | 4 - 3
MACRIS ofraca
garantla d2 o8

(Cre= uziEd que | 4 3 3
MACRIS orind3
Descuanios d2cc0aMD 3 U

L
R
-

[ZEN MACRIS
¥3lan de tenar
Caomacio comacio ©on usiad
d2spuds 42 13
vama’?

// mé/ /&a.é‘“’"‘l

Vera Suirez Manbel Jessenla <~
Juaz validador




1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Wers Suarsz Manbsl Jessens

Grado profesional:

Ma=stna (&) Dlesctor { §

Area de formacion academica:

Clhinica | } Social () Bdeecatva | ) Organesconal (8)

Area de experiencia profesional:

Ingeniena agronomica, estadistics v disent
experimantal,

Imstitucion donde labora:

Unversidad Iecnica de Babshovo, FALTAG

Tiempo de experiencia profesional

LE4anos | ) Was a= 2 anos X))
en el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Walidar el contenido delinstrumento, por juicio de experios.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba:

CUESTIOMARIODE VENTAS

Autor (a): | Gallegos Arana Manuel Vicente
Objetivo: | Demosirar como |3 aiencion al Clente infliye &n |35 ventas oe
videojusgos =n la empresa MACRIS d= Babahoyo—Ecusdor 2023,
Ano: [ U023

Ambito de aplicacion:

Administracion - Empraesa MALCE|= o= BEsbshoyo

Dimensiones:

Ty Estrategia, ) Froducio, 3) Mercado, 4) Consumidoer final.

Confiabilidad: | 0, 343 Afa d= Crpnbach
Eccala: | £scals Likert — orgdinal
5= Siempre, 4= CasiSiempre, 3= A vecses, 2= Casinunca,
1= Nunca
Niveles o rango: | Susno, Regular, Malko
Cantidad de items: | <
Tiempo de aplicacion: | U min

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de ventas elaborado por Manuel

Vicente Gallegos Arana, en el afo 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores

califiqgue cads uno de los tems segun comesponda.

Categoria Calificacién indiicader
1. Mo cumpia can & Critania B Hham na s dar.
2. Baja Nive B Hem requiare bastames  modifcacdonss
CLARIDED 0 una modicacan muy grande an & uso
B ham s2 compranda de 135 pElaras 92 atusrda oon su
tacimama, =5 dedr, & significado o por 13 ardenackin e esias.
SM3CBC3 Y SSmanioa | 3. Modarada nival 53 raquisra un3d modificadin may
500 3decuadas. =spacitica de 3igunos de bos iEmings O
fiam.
4. Ag nival B Hem s Clarg, Ten2 SEMATICA y SimEds
3decuada.
1. iolEmamz  an desacusnda B Ham na Biane ralacan 13gica can 13
COHERENCILA {na cumgiz can & crfiana) dmansiin.
83 Ham #ans readdn | 2 Desacuanda B ham f=ne una reiacan Engancal

fgica can 3 dimsansidn a

[o3jo mival de acuanda)

lglana con 3 dimanskan.

ndcador  que =l T3 Aniedm 5 ham Bane Una rEacan modEada ool i3
mikdianda. [moderada nead) dimansiin que 52 2313 medlanda.
4 ToEmams de Acuarda B Hem 2 encuanira =13 réladionada oon
E e a dimansian que astd midianda.
1. Mo oumpis can & Grflanka B hem pueds sar Sminado shn que e wal
RELEVANCLA Fiaciada 3 mediddn da I3 dimansidn.
B ham e esandd a| 2 B3a MNivd B ham B=n2 Sguna rasvancla, pand oind
mporiams, @5 decr debs h=m pusde ssir incluyanda ko que mide
- 212
3. Modarada nihedt 8 ham =5 relgivamana mportama.
4. Ag nival B Hem 25 muy ralsvams y debe sar

naiulda.




Leercon detenimiento los items y calficar en una escals de 1 & 4 su valorscion, asi
como solicitamos brnde sus observaciones que considers pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instruments que mide la variable dependiente: Ventas

Definicion de la variable: Menciona en su libro sobre técnicas de ventas, que es muy
importante poderestablecer estrategias de ventas ya s2s de un producto o servicio el
cual esta dingido al cliente, ya que por medio de la globalizacion y los avances en
cuanto a la tecnologia vienen kb que es denominado tendenciss o modas nuevas,
donde se evidencia el consurmidor es muy exigente (Pride v Femel, 1982).

Dimensicn 1: Estrategia: Definicion de la dimensidn: Se debe tomar en cuents el
poder de ls negociacion, los atrbutos que puedan pemmitir la diferencia con la

competencia, Indicadores: competitividad, segmentacion de consumidor, innovaciones

(Fnde v Femel. 1382).

Indicadoras ftama Clariiad Coharancia Ralevancia Oparvacionsa g
Recomeandacicnas

Innovadanas pCres usied que
3 =mgraza
MAZRIS ofrace
nnavackan
cosiama da
widRaUag a5 T

(3]
s

joraa usiad que
WMACRIS puada
COMpalr can oiras
Compatancia fandas =
widaojuagasT

EE S
oz waradad

mantackan an oroducizs oon
S sagmanmiackin
COnEUMEi nara 13 s=iacckin
gl cllamia?

i
I
[N

Dimensicn 2: productos: Definicion de ls dimension: es todo bien o servicios que se
prestan por las empresas, con ls esencis de dar siempre cslided, Indicadores:
motivacion, rentabilidad, margen de contribucion (Pride v Femel, 1982).

indicadoras Fhesm Claridad Coharancls Relavancis Obearvaciona s/
Recomandaciona s

REGERNGET] JLos producias qua 4 4 E]
grace MACRIS son can
pracias  3coasilss ¥ de
c3idad?

;L3 ampresa MACHIS

cuana oon wadkas do

Margan comparackin de wanta de

J— videojuagas, an ralacian
Dt 3 13 campsiancis?

i
i
i

ilos producics cuantan
CON promackangs  que
b irvachin araigan ymofean 3k
clamas 3 comprar?




Dimension 2: mercado: Definicion de la dimension: institucion o empress tradicional

en el cusl =& busce poder adquinr un servicio o bien, encontrando gran gama de

giternativa v oferta, Indicadores: marketing, capacitacion, eficacia (Prde v Femel

1952).

Indicadonan

fhasm

Claritad

Coharancla

Oixsarvaciona o/
Recomeandacions s

R LE )]

Mariatng

Uiicackan

iCres usled que I
ampieados d2 I3
amprasy MACRIS
astan Capadiados
para la vama de
videouagas?

L3 emgrasa rediza
campafizs
oubiiciiarias para
agar alos
Consumldanas?

isa

L3 Smpnaea
MACRIS =52

ancuanira an ugar

esraaglca?

Lia

i=

Dimension 4: consumidor final: Definicion de

quiere fidelizads vy

satisfacaro

en todo

ls dimension: es squel que ls empress

instante,

recomendacion, fidelidad (Prde v Femel, 1982).

Indicadones:

estabilidad,

indicadoras

Itamie

Claridad

Cohanansla

Ralevansia

Oisarvacione g/
Recomendacionas

raCTRENIa0NN 25

Estanilidad

iFRecomandarias a
3 TS
MACRIETY

&

=
]

L3 SmErasa K
Nizg sanir ban 3
DUma da wohearsa
clanie #?

I

ila smpras3 wiliza
35 radas para dar 3

yarmada a3 sus
clanos?

LN
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5. Otros anexos:

Asesaria Economica & Marketng

Calculadora de Muestras

Margen de s
(8% v]

Mivel de condanza

| 95% v

Tamahe du Putsacion
60

Calcular

Margen: 6%
Nivel de conflanza: 95%
Poblacion: 60

Tamano de muestra: 53

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

= Tamafio de la muestra
Z= Nwel de conflanzs deseado

z‘gj. g'!g) P= Proporcon de & pobiacion con (s caracierisics
n=  ef2+ (z%2(p'q)) deseada (@xito)
N

q=Proporeian de la poblacon sin la caraciensics
desoads (acaso)

2= Nivel de eeror tispoesho & comeln

N= Tamado de la pobilacion



Formulario google

Pogutas  Hespimstas @  Confgurncvn
—_

Cuestionario de Atencidn al cliente

Origen: Toorla do adiministracién de Manco (2001). Adaptade por (allegos (2023).

Eatmade (o) cbanin reciba un grato saludo, e solicto pyuda pacs llenal asts cuesionano, para detarminat (s
eucaln vakorativa de ko atencion ul cliants en la amprass MACRIS, ol peasants 106trUmanto ae Gu Carctne andnimo
COn o odjutvo i ln alatoranion du tusis Alencido al ofante y wentas de videokiegos en b ampresa MACRIS 2023
Babahoyo - Fouaded, Masatria an la umversidad Casar Vallejo da Pura, Por 090 se requiem qua corfesten de
forma verds,

LocEoacidar Marcar ol cas Moo qua considare, J0nda & o8 siampen, 4 cani Aismpen, J 8 vocas, 2 casl nuncay 1
nnch

+ Croe usted que los empleadas brindan uns formacion con exactitud? *

NEgDIOE



Preguntas  Respuestas @ Configuracién

@
Origen: Teoria de administracién de Pride y Ferrel, (1982). Adaptado por Gallegos (2023). Tr
Estimado (a) cliente reciba un grato saludo, le solicito ayuda para llenar este cuestionario, para determinar la &
escalavalorativa de las ventas en la empresa MACRIS, el presente instrumento es de cardcter andnime: con el
objetivo de |a elaboracién de tesis: Atencién al cliente y ventas de videojuegos en la empresa MAGRIS 2023 (3]
Babahoyo — Ecuador, Maestria en la universidad Cesar Vallejo de Piura, Por eso se reguiere que contesten de
forma veras. %

Indicacién: Marcar el casillero que considere, donde & siempre, 4 casi siempre, 3 a veces, 2 casinuncay 1 nunca.

4 Cree usted que la empresa MACRIS ofrece innovacion constante de videojuegos?
5

4

Analisis de confiabilidad de la variable independiente: Atencion al cliente.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,846 9

El cuestionario que mide la atencién al cliente da como resultado una excelente

confiabilidad.

Analisis de confiabilidad de la variable independiente: Venta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,887 12

El cuestionario que mide la venta da como resultado una excelente confiabilidad.



Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Atencidn al cliente. ,176 53 ,000 ,826 53 ,000
Venta 174 53 ,000 ,825 53 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Ufilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SR E e~ HiuallllE il BT «19/e
| Nombre || Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida || Rol

1 W1 Numérico 8 0 Atencidn al clie... Minguno MNinguno 8 = Derecha ¢ Escala “w Entrada
D1 Numerico g 0 Informacidn Minguno Minguno g = Derecha & Escala ™ Entrada
D2 MNumérico 8 0 Atencion de inc... Minguno Minguno 8 = Derecha & Escala “w Entrada
D3 Numéricao g 0 Fost ventas Minguno Minguno g = Derecha & Escala “ Entrada
V2 MNumérico 3 0 Venta Minguno Minguno 8 = Derecha & Escala “w Entrada
III D1m Numérico 8 0 Estrategias Minguno MNinguno 8 = Derecha ¢ Escala “w Entrada
D2M MNumérico 3 0 Productos Minguno Minguno 8 = Derecha & Escala “w Entrada
D3m MNumérica 8 0 Mercado Minguno Minguno 8 = Derecha & Escala ™ Entrada
IIIDth MNumérico 8 0 Consumidor Final Minguno Ninguno g = Derecha ¢ Escala “w Entrada
10 |via Numérico 5 0 Atencién al clie . {1, Mala} . Ninguno 10 = Derecha i Ordinal N Entrada
WV2A Mumérico 5 0 Venta {1, Poca}...  Minguno 10 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
D1A MNumeérico 5 0 Informacidn {1, Mala}...  Minguno 10 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
D2A Numéricao 4 0 Atencidn de inc... {1, Mala}...  Ninguno 10 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
D1MA MNumérico 5 0 Estrategias {1, Poco}...  |Minguno 10 = Derecha Jil Ordinal “w Entrada
D2ZMA Numérica b 0 Productos {1, Poca}...  |Minguno 10 = Derecha il Ordinal ™ Entrada
D4MA, MNumérico 5 0 Consumidor Final {1, Pocol...  Ninguno 10 = Derecha il Ordinal “w Entrada
D3MA MNumeérico b 0 Mercado {1, Poca}...  Minguno 10 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada
D3A Numéricao 4 0 Fost ventas {1, Mala}...  Ninguno 10 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada

— ~= 1
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -
MBA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

LIMA, 23 de Julio del 2023

Siendo las 10:40 horas del 04/08/2023, el jurado evaluador se reunié para presenciar el
acto de sustentacion de Tesis titulada: "Influencia de la atencion de los clientes en la venta
de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo, Ecuador 2023", presentado por el
autor GALLEGOS ARANA MANUEL VICENTE egresado de la escuela profesional de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA.

Concluido el acto de exposicién y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacién

sobre la sustentacion, dictamino:

Autor Dictamen
MANUEL VICENTE GALLEGOS ARANA (15)Cum Laude

Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado

Firmado electrénicamente por: Firmado electrénicamente por:
RCHAVEZMA el 04 Ago 2023 11:57:36 LROBLADILLOB el 04 Ago 2023 11:57:57
ROBERT WILLIE CHAVEZ MAYTA LIZ MARIBEL ROBLADILLO BRAVO
PRESIDENTE SECRETARIO

Firmado electrénicamente por: HMORANR el
04 Ago 2023 11:57:58

HUGO SAMUEL MORAN REQUENA
VOCAL(ASESOR)

Caddigo documento Trilce: TRI - 0613185

* Para Pre y posgrado los rangos de dictamen se establecen en el Reglamento de trabajos conducentes a grados y titulos

eeoe INVESTIGA
.m.. Ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, GALLEGOS ARANA MANUEL VICENTE identificado con N° de Documen N°

(respectivamente), estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO y del programa de
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, autorizo ( X ), no autorizo ( ) la divulgacién y comunicaci
Oon publica de mi Tesis: "Influencia de la atencion de los clientes en la venta de
videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo, Ecuador 2023".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

LIMA, 24 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Autor Firma
GALLEGOS ARANA MANUEL VICENTE

. Firmado electronicamente
ORCID: 0000-0001-8457-7648 24-08-2023 19:50:37

Cdédigo documento Trilce: INV - 1259409

oo INVESTIGA
.m.. Ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -
MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MORAN REQUENA HUGO SAMUEL, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de la
escuela profesional de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"Influencia de la atencion de los clientes en la venta de videojuegos en la empresa
MACRIS de Babahoyo, Ecuador 2023", cuyo autor es GALLEGOS ARANA MANUEL
VICENTE, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 23 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

MORAN REQUENA HUGO SAMUEL Firmado electronicamente
DNI: 20097173 por: HMORANR el 04-08-
ORCID: 0000-0002-7077-0911 2023 11:48:12

Caodigo documento Trilce: TRI - 0613186

oo INVESTIGA
.m.' ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -

MBA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, GALLEGOS ARANA MANUEL VICENTE estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
de la escuela profesional de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que
todos los datos e informacion que acompafian la Tesis titulada: "Influencia de la atencion

de los clientes en la venta de videojuegos en la empresa MACRIS de Babahoyo, Ecuador

2023", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

MANUEL VICENTE GALLEGOS ARANA
PASAPORTE: A4493313 por: MGALLEGOSARS86 el

ORCID: 0000-0001-8457-7648

Firmado electrébnicamente

23-07-2023 19:50:39

Cédigo documento Trilce: TRI - 0613187

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



