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RESUMEN

La investigacion se realizé con el objetivo de determinar, la influencia de la gestion del
proceso de ventas en el mejoramiento y rentabilidad de la Empresa TvCable de la ciudad
de Ambato. Para la solucion de la problemética se propone mejorar la publicidad digital,
para que sea enviada a través de redes sociales, y abarcar una mayor base de datos de
clientes, ademas se propone mantener continuamente el proceso de capacitacién, dando
una retroalimentacién quincenal en temas orientados al desarrollo del vendedor como:
cierre de ventas efectivo, conocimiento del producto, manejo de herramientas
publicitarias y uso de redes sociales, entre otras con el objetivo primordial de elevar el
volumen de sus ventas mensuales.

Descriptores: Comercio; politica comercial; libre comercio. (Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The research was conducted with the objective of determining the influence of the
management of the sales process in the improvement and profitability of the company
TvCable in the city of Ambato. To solve the problem, it is proposed to improve digital
advertising, to be sent through social networks, and to cover a larger customer database,
it is also proposed to continuously maintain the training process, giving biweekly feedback
on topics aimed at the development of the seller as: effective sales closing, product
knowledge, management of advertising tools and use of social networks, among others
with the primary objective of increasing the volume of their monthly sales.

Descriptors: trade; trade policy; free trade. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

Tiempo atras la gestién de ventas marca un punto importante y vital en el desarrollo, y
crecimiento de la empresa, sea cual sea su sector. La planificacion de actividades es
clave para evitar la pérdida de clientela ya que el mercado actual cada vez es mas
competitivo debiendo mantener asi la fidelizacion de clientes como ancla primordial en
las preferencias de los consumidores finales. (Rojas, 2017).

En el siglo XXI nace la profesion de ventas a raiz de falta de conocimientos del saber,
¢ qué necesita un potencial cliente, cual es su necesidad, como informar a los clientes de
los productos disponibles, como captar su atencion, en si como atender su necesidad y
saber cdmo atender sus quejas y reclamos, saber establecer una estructura, conformar
un equipo, y disefar las estrategias de ventas Optimas para llegar a todas las rutas o
clientes potenciales como lo detalla (Martinez & Zumel, 2016)

En la actualidad, la venta de servicios intangibles esta abriéndose mercado gracias al
paso agigantado que la tecnologia afio a afio nos proporciona, las técnicas de captacion
de clientes son variadas; (Silva, 2019) enfatiza la materializacion de los resultados a
través del proceso de gestion de ventas el cual se involucra con la comunicacion que
debe mantenerse dentro de este procedimiento, y debe saber administrarse para
transformarlo en una oportunidad de venta; segun Acosta et al. (2018), el vendedor debe
despertar interés en el cliente, manejar los “peros” o “negativas”, mantener un analisis del
entorno (Investigacion de Mercado) puesto que de ello depende un cierre efectivo.
Alrededor de todo esto el rol del Gerente de Ventas es protagénico, en este escenario su
vision y compromiso influiran en los vendedores y su desempefio.

El liderazgo que el Gerente mantiene sobre el personal influye directamente sobre los
resultados por lo cual, él debe mantener una adecuada guia sobre sus colaboradores
(Lazzati, 2016), a mas de sus funciones administrativas el Gerente cumple varios roles
dentro de la empresa teniendo cada una de estas competencias importantes que marcan

el logro de objetivos. La fuerza principal de la empresa es el vendedor (Le6n, 2013), su
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desempeiio es vital dentro de la estructura, ya que su esfuerzo impacta en el aumento
de las utilidades, el alcance de objetivos y el logro de marcadores satisfactorios en los
clientes; del mismo modo la capacitacion del personal de ventas influye directamente en
la productividad, y surge la necesidad de que posean las herramientas necesarias para
la obtencion maxima de rendimiento y utilidad (Diez & Abreu, 2009), invertir, reforzar
conocimientos aporta al cambio, logrando el fortalecimiento del recurso humano
disponible.

Segun (Mertens, 1999) la mejora de la productividad va de la mano con la formacién y
capacitacion, orientada al aprendizaje, el vendedor pondra dichos conocimientos en
practica y aprendera realizando las actividades para desarrollarse en su competencia,
dentro de este parametro la fidelizacién de los clientes es esencial; (Escudero, 2014),
puntualiza en la confianza que el vendedor inspira en el cliente la traicion o deslealtad
son un punto de partida al fracaso de la organizacion, la fidelizacion deriva de la
capacitacién que vendedor reciba, su cédigo moral y de las técnicas de venta que sean
impartidas.

El crecimiento de la empresa tiene su base fundamental en la rentabilidad (Gonzéalez et.
al. 2007), son muchos los factores que pueden hacer que las ventas bajen una de ellas,
los factores de satisfaccion, y de descontento del cliente directamente sobre el producto;
en este escenario la empresa debe estar preparada y actuar inmediatamente. La
rentabilidad, es el resultado de la gestibn empresarial, sin embargo, su mejora es eficaz
al destinar recursos en el desarrollo tecnolégico para emprender una transformacion
efectiva (Sanchez & Lazo, 2018). El crecimiento de la productividad de la empresa va
ligado a la efectividad del servicio o del producto el cual debe ser el adecuado para
satisfacer al cliente e impactar en el mercado (Delfin & Acosta, 2016).

La capacitacion dada a la fuerza de ventas es pilar en la rentabilidad y crecimiento para
obtener una excelente rentabilidad la clave radica en la seleccion de herramientas

eficaces las cuales estan a cargo del jefe de ventas de él depende su ejecucion 6ptima
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(Puente et. al. 2017) y utilizar la gestion empresarial para alcanzar la supervivencia y
progreso.

Por otro lado; (Secada, 2018), la funcidn del Gerente de Ventas es primordial en el area
de desempefio, motivacion, y resultados, €l es quien vela por el bienestar emocional de
cada uno de sus ejecutivos generando un ambiente laboral armonioso, los vendedores
son quienes estan mas en contacto con el cliente por lo cual su estado de animo influira
en un 100% en la forma de proyectar la empresa a través de su presentacion de producto.
Quien lidera esta &rea a mas de generar resultados favorables en ventas debe cuidar de
su equipo y sobre todo generar confianza, los estandares de eficiencia se ven
influenciados en base a esta relacion.

El proceso de ventas de servicios intangibles, como es en la empresa TvCable posee
variantes de mes a mes afectando al final del afio sobre la rentabilidad, el presente
analisis permite a la Gerencia identificar cuan afectada se ve la rentabilidad y los ajustes
necesarios a realizarse dentro del proceso de Gestion de Ventas, y las técnicas a
implementarse para asegurar una captacion eficaz de potenciales clientes.

El objetivo de la presente investigacion es, determinar la influencia de la gestion del
proceso de ventas en el mejoramiento y rentabilidad de la Empresa TvCable de la ciudad

de Ambato durante el periodo 2019.

METODO

Se emplea una investigacion cuantitativa y cuantitativa que se centra en aspectos
observables y utiliza la metodologia empirico — analitica que recoge, seleccionay analiza
la informacién, segun su finalidad es una investigacion aplicada, ya que su objetivo es la
resolucién de los problemas, siempre enfocado al mejoramiento de procesos de gestién
de ventas, cuantitativamente al establecer los indices de rentabilidad alcanzados y

determinar los procesos a corregir dentro de la gestion de ventas.
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Se utiliza la investigacion descriptiva, con los datos obtenidos de la gestion de ventas
realizada en el periodo 2019, con el objeto de analizar el comportamiento de las ventas
y cual fue la gestidon desarrollada durante el mismo periodo. Determinando cual es la
verdadera influencia que ejerce la gestion de ventas sobre la rentabilidad de la empresa,
con patrones de desempefio simples para su observacion.

La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por 12 vendedores puerta a

puerta, 3 vendedores en Agencia ATC y 1 Gerente de Ventas:

Tabla 1.
Poblacién incluida en el estudio.

Poblacion Nro.
Gerente de Ventas 1
Vendedores puerta a puerta 12
Vendedores de ATC 3
Total 16

Debido a que la poblacion es pequefia se trabajara con todo el universo de personal en
este caso 16 personas. En la investigacion se utilizé la encuesta, revisibn documental,
cuestionario y ficha de check list.

El instrumento se aplico a la poblacion de estudio, el cual consta de 10 preguntas, las
cuales determinaran el trabajo que esta realizando el personal de ventas, con la
publicidad fisica y audiovisual otorgada por la empresa, asi como su desenvolvimiento
en vent.as eficaces, con la capacitacion recibida trimestralmente.

Ficha de Check List: se elaborard un instrumento orientado a la identificacion de la
problematica, asi como también su impacto en la rentabilidad de la empresa TvCable

agencia Ambato. La informacion recolectada fue analizada para obtener indicadores en
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la informacion y capacitacién que cada vendedor tiene, y como esto se relaciona con el
mejoramiento 0 no de las ventas anuales, una vez establecida la informacion se podra
verificar empiricamente la rentabilidad obtenida y como el aporte de ventas influye en los

numeros finales.

RESULTADOS

TVCable empresa 100% ecuatoriana es fundada en 1986; iniciando este afio con la
construccion del servicio de cable y aerocable, llegando asi a varios sectores del pais, un
aflo mas tarde en septiembre de 1987 abre sus puertas al publico entregando lo mas
actualizado en television, abarcando sectores urbanos de ciudades como Quito,
Guayaquil, Cuenca, Loja, Ambato, Portoviejo, Manta, Ibarra, Tulcan, Salinas, Riobamba
y Machala.

Conjuntamente desarrolla para el area corporativa la transmision de datos de alta
capacidad y velocidad que permiten dar servicio a varias instituciones financieras,
agencias de viaje, industrias entre otras.

Actualmente ofrece servicios de banda ancha e Internet de alta velocidad, gracias a su
infraestructura de fibra Optica. Su férmula es sencilla mezcla la tecnologia y precios
accesibles. En 2005 nace SETEL con el servicio de telefonia fija; y marca en el sector
empresarial el desarrollo del servicio WIMAX, tecnologia inalambrica solucionando varios
problemas de la telefonia convencional.

Este grupo corporativo busca como objetivo principal satisfacer las necesidades de los
clientes a través de servicios de alta calidad, con desarrollo tecnolégico e implementando
a nivel nacional precios competitivos con otras marcas como Netlife, Claro, Cnt,
DIRECTV.

Su tecnologia y calidad de red de Fibra Optica los coloca en el segundo puesto del

ranking de empresas de telecomunicaciones siendo su principal competidor Netlife
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Actualmente cuenta con un anillo de fibra 6ptica a nivel nacional brindando mayor rapidez
en trasmision de datos, nitidez y entretenimiento de alta calidad para sus suscriptores a
nivel nacional. TVCable se caracteriza por su excelencia en calidad, innovacion y
entretenimiento de alto nivel para sus clientes con la mejor experiencia en conectividad.
Mision: Generar experiencias de servicio extraordinarias en entretenimiento,
comunicacién e informacion, con recursos humanos comprometidos y procesos eficaces
gue superen las expectativas de valor de nuestros clientes.

Vision: El mayor grupo privado del Ecuador en telecomunicaciones y entretenimiento que
brinda servicios de excelencia con calidad, innovacion, responsabilidad y contenido.
Con su alta tecnologia e innovacion buscan satisfacer e impresionar a sus clientes con
experiencias unicas en entretenimiento, comunicacion e informacion, dando asi un valor
agregado espectacular para sus clientes.

Su responsabilidad social estd enfocada a contribuir con el desarrollo econémico y asi
mejorar la vida de sus empleados y familias, asi como la de la comunidad local y la
sociedad en general.

Bajo su rol de compromiso social ha realizado alianzas con Fundaciones como UNICEF
a favor de la nifiez ecuatoriana; en el area ecoldgica apuesta por la reutilizacion de
material no biodegradable y esta implementando el programa de reciclaje de lonas. Grupo
TVCable es reconocida por su trayectoria y beneficio a los mas desprotegidos. (Grupo
TVCable)

Para la realizacion del diagndstico de la problematica se realizo la siguiente encuesta
personal la cual se divide en tres secciones (organizacion, producto y proceso) con la
siguiente escala de valores para su calificaciéon 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En
desacuerdo), 3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4 (De acuerdo), 5 (Totalmente de
acuerdo)

Organizacion, se realiza la evaluacion del manual de induccion y su uso adecuado en

capacitaciéon del personal nuevo presentandose dos variables el 43.75% de los
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encuestados esta de acuerdo y el 25% en desacuerdo, en el analisis de la publicidad y

su distribucion diaria para la jornada de trabajo el 43.75% se encuentra en desacuerdo y

un 31.25% de acuerdo en la cantidad destinada para cada vendedor; en su mayoria

consideran que la cantidad de vendedores existentes para el mercado actual es suficiente

con el 50% de acuerdo y el 18.75% esta en desacuerdo, tomando en cuenta que la

ciudad de Ambato aln no cuenta con el 100% de cobertura de red.

Tabla 2 .

Aspectos relacionados con la organizacion.

PREGUNTA

¢, Considera Ud. que el

adecuado?

manual de inducciéon de

ventas al producto es el

18,75% | 25%

12,5%

43,75%

0%

¢, Considera Ud. contar con
los medios de publicidad
adecuados y suficientes
para la jornada de trabajo? | 0%

43,8%

18,75%

31,25%

6,25%

actual?

¢,Considera usted que en
la Agencia Ambato existen
suficientes vendedores

para abarcar el mercado

12,5% [18,84%| 0%

50%

18,8%

Evaluacion del producto; el analisis desarrollado permite determinar que la empresa

TvCable brinda promociones atractivas para sus clientes, generando concordancia con
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un 37.5% en desacuerdo y el mismo porcentaje de acuerdo, con las politicas establecidas
por la empresa las cuales cambian trimestralmente con el mercado actual o cambiando
cuando el mercado lo amerite. Dentro de la competencia del producto en el mercado el
43.75% considera que es competitivo con las marcas vigentes que brindan prestacion de
servicios intangibles y tan solo el 25% se muestra neutro a la variable, generando la
evaluacion del producto como 6ptimo para los clientes el 37.5% esta en desacuerdo y la
misma cantidad en de acuerdo con el producto que estan comercializando dia a dia.

Tabla 3.
Respuestas relacionadas con el product.

PREGUNTA 1 2 3 4 5

¢,Considera Ud. que la empresa

TvCable brinda promociones
atractivas a los clientes y que
satisfagan sus necesidades

actuales? 0% |37,5%|18,75% | 37,5% | 0%

¢, Considera Ud. que los
productos comercializados por la
empresa TvCable son
competitivos en el mercado? 12,5% [12,5%| 25% |43,75% | 0%

¢,Considera Ud. que la calidad

del producto que
comercializamos es optima para
los clientes? 0% |37,5%| 25% | 37,5% | 0%
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El proceso de venta diaria tiene suficiente material promocional el 37.5% esta en
desacuerdo y el 31.25% de acuerdo con este material entregado para su uso. Las
capacitaciones trimestrales y su difusion al cuerpo de ventas tan solo el 43.75% esta de
acuerdo y el 18.75% en desacuerdo. Ante la posibilidad de recibir capacitacion de ventas
fuera del horario de trabajo el 37.5% esta de acuerdo y el 25% esta totalmente de acuerdo
en recibir esta induccion mostrando interés en el progreso personal que pueden alcanzar.
La expectativa de recibir consultoria externa para el mejoramiento de ventas la tendencia
es igual el 43.75% esta de acuerdo y el 25% totalmente de acuerdo, dando la apertura

necesaria para realizar las propuestas de mejoramiento.

Tabla 4.
Respuestas relacionadas con el proceso.

PREGUNTA 1 2 3 4 5

¢, Considera Ud. que posee el
material promocional en la
cantidad suficiente para su ruta
diaria? 12,5% |37,5% |18,75%|31,25% | 0%

¢,Coémo califica Ud. el proceso
de capacitacion que la TvCable
otorga trimestralmente en sus
promociones? 18,75%|18,8% | 12,5% [43,75% | 0%

¢ Estaria Ud. dispuesto a recibir
capacitaciones fuera del
horario de trabajo? 18,75%|12,5% | 6,25% | 37,5% |25%
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¢, Considera Ud. necesitar
consultoria para mejorar el
proceso de ventas? 18,75%(6,25% | 6,25% [43,75% | 25%

Dentro de la revision documental se revisa el promedio de ventas mensual desde enero
de 2019 a diciembre del mismo afio verificando los puntos picos y bajos dentro del periodo
comercial la cual también va ligada a la rotacion que se tiene de los vendedores; su
proceso de reclutamiento, los requisitos que la empresa busca para cubrir las vacantes
del area comercial y el método de evaluacion trimestral que la empresa hace después de
la contratacion a cargo del Gerente de Ventas, por Ultimo se revisa la estrategia comercial
la cual es cambiante dependiendo del mercado, sus variantes, las estrategias de la
competencia y tomando en cuenta el impacto que la nueva promocién tiene en el
mercado, si esta no satisface los niveles de captacion de clientes, reclama cambios en la
misma.

Ante el malestar de la falta de publicidad se propone digitalizar y mejorar la presentaciéon
de la folleteria para que sea distribuida por medios digitales como son Facebook,
Instagram, Twitter, WhatsApp, teniendo un alcance del 69% de la poblacién actual. En

el proceso de capacitacion se propone:

e Capacitacion mensual en el producto para afianzar conocimientos.
e Capacitacién mensual neurolingtistica y motivacional.

e Capacitacion quincenal en los temas de; prospeccion de ventas, cierre de ventas,
técnicas de ventas, manejo de redes sociales y su uso para mejora de ventas. Las
cuales deben ser llevadas a cabo utilizando medios digitales como Zoom, Teams,

para la asistencia total de los vendedores.
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Se propone realizar una encuesta digital en medios sociales de Facebook, Instagram y
Twitter dirigida a la poblacion local de Ambato para conocer su satisfaccion como
usuarios de diferentes empresas de la competencia DIRECTV, Cnt, Claro, Speedy,
Nettlife, estableciendo indicadores de precios, beneficios, promociones, producto, con un
cuestionario detallando; ¢ElI ancho de banda de su actual proveedor cubre sus
necesidades diarias de internet? ¢ Cual es el precio mensual de su servicio de television
e internet? ¢Qué beneficios le da su proveedor? ¢ Cuanto tiempo gozo de promociones
exclusivas por ser cliente nuevo? ¢Qué promocion le ofrecié su proveedor? El fin es
implementar la venta del Servicio de TvCable Triple pack Deluxe de $27.94 mensual que
solo se comercializa en la ciudad de Quito.

Bonificacion e incentivo a la fuerza de ventas con productos de las marcas que se
distribuyen, a los ejecutivos que lleguen a sobrepasar la base de ventas de 8 tv, 8 internet
y 4 telefonias se les premiara con gorras, camisetas, mochilas, sombrillas con publicidad
de la marca TvCable, ademas de megafonos, los que sirven para su uso diario.
Bonificacion monetaria trimestral de 100$ para el vendedor que se mantengan como -#1

en el ranking de ventas los tres meses seguidos.

DISCUSION

En el trabajo realizado por (Santamaria, 2018), enfatiza la importancia de la correcta
seleccion de personal de ventas calificado, asi como la necesidad de buscar opciones de
capacitaciones continuas para su equipo, al igual que en esta investigacion la
retroalimentacion es la clave fundamental para el buen funcionamiento de la empresa.
Segun (Alvarado, 2019), las capacitaciones organizacionales del personal influyen de
manera positiva a la utilidad o rentabilidad mensual de la empresa, aplica un plan de
retencién y motivacion del grupo de ventas e impulsa la auto superacion para llegar a

obtener ascensos, en el presente trabajo también se revela la falta de incentivos al
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personal, realizando la comparacion de resultados las mejoras al aplicadas revelan un
mejoramiento en el desempefio del personal.

En el trabajo de (Chavarro, 2019), defiende la venta directa o venta por catalogo como
medio de progreso empresarial, realizando un plan de negocios, enfocandose en generar
herramientas comerciales para el impulso de sus productos y una vez mas abarcando el
desarrollo personal del vendedor. En relacion con la presente investigacion nos
encontramos con una oposicién ya que el uso de material fisico publicitario es el que
tomamos como limitante y se propone utilizacion de medios mas amigables con el medio
ambiente como lo son las herramientas tecnolégicas en redes sociales.

En la investigacion realizada por (Ramos, 2020), llega a la misma conclusién que el
presente articulo, resaltando como herramienta el uso de la tecnologia, ya que la rapidez,
eficacia y precisidn en los contenidos son esenciales para acortar distancias y realizar el
trabajo eliminando el factor tiempo, el uso de tecnologia se presenta como una mejora
rentable sirviendo dicha investigacion como un modelo de ventaja estratégica 0 como una
guia para realizar trabajos similares.

El posicionamiento dentro del mercado de la marca es analizado por (Martinez & Yanez,
2017) dando resultados satisfactorios, con la fidelizacion del cliente hacia el nombre de
la marca, un aspecto que se logra a través del primer filtro quienes son los vendedores,
al igual que la nuestra todo se fideliza con la imagen del vendedor para lo cual deben

estar capacitados y manejar el producto de manera adecuada.

CONCLUSIONES

El mercado cambia a pasos agigantados, para enfrentar los nuevos retos es necesario
actualizar los conocimientos del personal de ventas ya que como en varios articulos se
sefiala ellos forman parte primordial y son la base fundamental de la empresa, con su

capacitacion y motivacion se asegura un constante crecimiento en la rentabilidad.
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En el presente articulo se evidencian tres problematicas: falta de alternativas al material
publicitario fisico para los ejecutivos de ventas; carencia de retroalimentacion y
actualizacion continua del producto asi también escases de formacion en técnicas de
cierre de venta exitosa y manejo de objeciones del cliente, adicional se encuentra que no
se tiene definido un plan de incentivos y reconocimientos a los ejecutivos que llegan o
sobrepasan las metas de venta mensual.

En la propuesta se detallada un mejor manejo de las redes sociales para asi promocionar
y lograr abarcar la mayor cantidad de posibles clientes con lo cual se podria llegar con
eficacia a las metas mensuales, con respecto a las capacitaciones se realiza la propuesta
de actualizar tanto las técnicas de cierre exitoso, manejo del producto, y formacion del
vendedor, con esto se lograria tener una alta rentabilidad para la Empresa y por ende

ingresos al vendedor.
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