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Resumen. Este trabajo parte de la necesidad de una reactivación económica que el COVID-19, ha hecho evidente que es nece-

sario; por ende se planteó como tarea desarrollar una tienda virtual para mejorar la gestión de ventas en la empresa Olivia Store 

de la ciudad de La Maná. En el desarrollo de la investigación se analizó la situación actual en la que se mantenía este proceso, 

la cual conllevó a plantearse la problemática: ¿Cómo contribuir en la gestión de ventas on-line en la empresa Olivia Store?, pa-

ra lo cual se define como objetivo de la presente investigación, desarrollar un método neutrosófico para la evaluación de la ges-

tión de ventas en microempresas del Cantón La Maná. Se determinó que el Método de Desarrollo Rápido de Aplicaciones 

(RAD) por su interactividad, permitir crear y emplear una rápida ejecución al momento de implementar la aplicación. El aporte 

innovador está dado por el desarrollo del sitio web que mejorará la gestión de ventas en la empresa, y el método neutrosófico 

para la evaluación, control y seguimiento de las ventas. 

 
Palabras Claves: Tienda virtual, gestión de ventas, comercio electrónico, desarrollo web, método neutrosófico.

 

Abstract. This work is based on the need for an economic reactivation that COVID-19 has made evident is necessary; There-

fore, the task of developing a virtual store to improve sales management in the company Olivia Store in the city of La Maná 

was proposed. In the development of the investigation, the current situation in which this process was maintained was analyzed, 

which led to considering the problem: How to contribute to the management of online sales in the company Olivia Store?, for 

which It is defined as the objective of this research, to develop a neutrosophic method for the evaluation of sales management 

in micro-enterprises of the La Maná Canton. It was determined that the Rapid Application Development Method (RAD) due to 

its interactivity, allows to create and use a fast execution when implementing the application. The innovative contribution is 

given by the development of the website that will improve sales management in the company, and the neutrosophic method for 

the evaluation, control and monitoring of sales. 

 
Keywords: Virtual store, sales management, electronic commerce, web development, neutrosophic method.

 

1 Introducción   

A nivel mundial la matriz productiva de los países se basa en el desarrollo de las PYMES juntamente con la 

tecnología, involucrando el crecimiento económico del país y de población para así mejorar la calidad de ventas 

y tener una muy buena eficiencia. 

Las empresas en la actualidad operan en mercados cada vez más globalizados y se enfrentan a una fuerte 
competencia, el posicionamiento en el mercado es importante para una empresa ya que de ella depende el reco-

nocimiento de sus clientes y el público en general. 

En la empresa Olivia Store de la ciudad de La Maná, que se encuentra ubicada en la calle Eugenio Espejo y 

19 de Mayo con su propietaria la Ing. Estefanía Villareal. La empresa en la actualidad no maneja un posiciona-
miento en el entorno online lo cual limita sus ventas, sumado a esto el confinamiento por la pandemia del Covid-

19 no permite la afluencia normal de clientes, pese al tiempo que tiene en el mercado no ha cumplido con su me-

ta de posicionarse como líder, pionera y boutique con mayor ventas en la ciudad de La Maná. 

Según autores como Hernandez , Cardona, & Del Rio, algunas causas son la falta de direccionamiento estra-
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tégico y mencionan que es importante para que la empresa no solo se mantenga, sino que pueda alcanzar los ob-
jetivos propuestos, así también la carencia de un departamento de ventas online que son de mucha aceptación por 

parte de los clientes [1]. 

Por lo antes expuesto y al no tener un incremento de su ingreso económico productos de las ventas, sumado a 

eso el mantenimiento de la boutique, genera una disminución de la rentabilidad. Por lo que si esta tendencia se 
mantiene no logrará posicionarse como marca ni tener un crecimiento empresarial, ya que actualmente el merca-

do de venta de ropa por boutique o catálogo es muy competitivo en cuanto a precios, calidad y beneficios a clien-

tes.  

El proyecto de examen complexivo se encuentra basado en los lineamientos de desarrollo del país, los mis-
mos que se detallan a continuación: 

Plan Nacional de Desarrollo 2017 – 2021 “Toda una Vida”: se encuadra con el eje 2 del plan Nacional de 

Desarrollo, “Economía al Servicio de la Sociedad”, objetivo 5, en el cual se expresa: “Impulsar la productividad 

y competitividad para el crecimiento económico”, manejando con su política 5.6 Promover la investigación, la 
formación, la capacitación, el desarrollo y la transferencia tecnológica, la innovación y el emprendimiento, la 

protección de la propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz productiva mediante la vinculación 

entre el sector público, productivo y las universidades. La tecnología es una necesidad para cualquier negocio, 

especialmente para las empresas que prestan servicios directamente a los clientes, las páginas web permiten al 
cliente ponerse en contacto con las tiendas para así conocer los productos que ofrecen. 

Agenda de Transformación de la Matriz Productiva: se involucra con los cimientos para el desarrollo produc-

tivo nacional al largo plazo, instaurándose políticas de fomento productivo a través de la estrategia de Diversifi-

cación Productiva, complementándose con el Sistema Integral de Innovación y Emprendimiento en 2 el territorio 
nacional y que logra aterrizar por medio de los instrumentos de planeación de las zonas, provincias y cantones. 

Con posibilidad de incrementar la productividad y la calidad de sus productos y servicios, puesto que es estado 

ecuatoriano ofrece mayores garantías para los empresarios. 

Agenda Zonal de Desarrollo: las empresas pertenecientes a la Zona 3, ayudan a mejorar la economía de este 
sector. Las empresas juegan un papel de gran valor dentro del desarrollo de la economía de la zona 3, y constitu-

yen un factor fundamental en la generación de riqueza y empleo. 

Plan provincial de Desarrollo Cotopaxi: es una provincia privilegiada al permitir emprender negocios, con-

virtiendo a este sector en eje estratégico. Se conoce que la provincia que mayor Valor Agregado Bruto ha gene-
rado es la provincia de Tungurahua con el 37,5%, seguido de Cotopaxi con el 24,05%, Chimborazo con el 

23,07% y Pastaza con el 15,38%, lo que evidencia la potencialidad económica de la Provincia en la zona. 

 

Plan de Desarrollo del cantón 

 

La principal actividad económica del cantón La Maná es la Agropecuaria, correspondiendo al 53% de la po-

blación económicamente activa (PEA), continúa en orden de importancia el comercio con el 12,5 % especial-

mente en la zona céntrica de la cabecera Cantonal y los alrededores de la carretera principal.  
En la actualidad, las empresas se ven cada vez sujetos a utilizar un sistema que automatice sus procesos y 

mejore la venta de sus productos, por lo que el desarrollo de aplicaciones y la implementación de sitios web a 

medida se han convertido en la base tecnológica de las empresas modernas. 

El propósito de realizar la Tienda Virtual es para incrementar ventas, y lograr extenderse fuera de la ciudad 
lo mismo que permite al posicionamiento en el mercado de “Olivia Store” ya que se han detectado varias falen-

cias que conllevan a causas como: Falta de direccionamiento estratégico, desorganización empresarial, la caren-

cia de un departamento de ventas online. Indudablemente este proyecto se convierte en un aporte e incentivo al 

Gerente Propietario, pues establece las condiciones básicas que favorecen al desarrollo de esta actividad y con 
ella el progreso económico.  

Considerando este punto de vista económico es posible realizar la investigación del problema planteado, 

porque los valores que se invertirán en el diseño y mantenimiento de la Tienda Virtual no son muy elevados en 

comparación a los beneficios y comodidades que recibirá la tienda “Olivia Store”. 
El aporte teórico de la investigación realizada da conocer y fundamentar nuevas teorías y métodos para la 

creación de una tienda online orientados a la web, así como la evaluación de sus ventas, que enseña los concep-

tos de los sistemas de compras online y cómo utilizarlos de la mejor manera para tener un resultado de posicio-

namiento en el mercado local. 
La novedad científica se centra en las circunstancias actuales que se presentan y que afectan gravemente en 

el desarrollo económico de las personas, empresas y negocios comerciales; es por esta razón que muchas de estas 

entidades se han dado la tarea de implementar el servicio de ventas y servicios en línea y a su vez adaptarse al 

negocio de Tiendas Online para de esta manera generar nuevas fuentes de ingresos. Teniendo en cuenta los ele-
mentos descritos, se definió como objetivo de la presente investigación, desarrollar un método neutrosófico para 

la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón La Maná. 
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2 Preliminares 

El origen y evolución de las tiendas virtuales según el corporativo Digital, Observatorio eCommerce y 
Transformación [2], tratan a partir de las conocidas venta por catálogo la cual fue la forma revolucionaria de 

ventas en la cual el cliente compraba productos sin verlos físicamente, así es como en 1979 se inventaron las 

compras en línea y el uso de videotex, esto hasta la actualidad ya se lo conoce como comercio electrónico. 

En base a lo sustentado por Brand las tiendas virtuales y físicas mantienen una cierta diferenciación las cua-
les vienen dadas por el tipo de modelo de negocio, forma de pago e incluso forma de entrega de los productos, 

bienes o servicios que se ofertan [3]. 

 

“Las fuerzas de ventas son las responsables de implementar la estrategia de marketing y ventas, y con-
siste en una estructura organizacional con vendedor es que tienen roles definidos, que realizan activida-

des de ventas para que la empresa pueda satisfacer las necesidades del cliente y así lograr sus metas fi-

nancieras” [4]. 

 
Así también se puede afirmar en base a lo mencionado por Marco que las tiendas virtuales integran varias 

funciones que no poseen las tiendas tradicionales, las tiendas virtuales han permitido alcanzar un mayor poten-

cial en el mercado y que los productos lleguen tan lejos como la capacidad logística permita en cambio las tien-

das físicas solo están para una clientela local [5]. 

El autor Bartolomé plantea que el comercio electrónico en Latinoamérica mantiene una curva de crecimiento 
que se considera fundamental dentro del mercado libre en plataformas de compra y venta online, además de eso 

menciona que se encuentran en 12 países y mantiene alrededor de 127 millones de usuarios aproximadamente 

[6]. 

De igual manera Suominen indica que la nueva modalidad de compra se las realiza a través de las tiendas 
virtuales en Latinoamérica donde no es necesario asistir a un local comercial para obtener un producto. La tienda 

virtual ha experimentado una gran transformación desde que empezó a funcionar [7]. 

En base a lo expuesto por los autores Cáceres y Price, las ventajas que ofrece las tiendas virtuales es de gran 

beneficio para los clientes acceder a una herramienta que puede integrar bienes y servicios cada vez es mayor, la 
evolución que se tiene ha impactado de gran manera, los clientes empiezan a interactuar y tener mayor confianza 

en las compras vía una tienda virtual, así mismo las tiendas virtuales ofrecen coberturas hasta en zonas rurales y 

amplias las posibilidades de negocios e incrementando la cartera de clientes [8], [9]. 

 
2.1 Elementos de una tienda virtual 

 

Según Bartolomé (2019) los primeros elementos de una tienda virtual que deben considerar son:  

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Figura. 1: Elementos de una tienda virtual. 

 

 

 
 

 

 

Nombre de la marca y logo 

Menú con categorías  

Buscador de productos   

Carrito de compras   
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Considerando cada elemento es indispensable ser claros para así lograr que la tienda virtual pueda vender por 
internet y afianzar sus ventas al momento de destacar cada elemento de una tienda virtual ganando rentabilidad. 

Teniendo en cuenta el argumento de los autores Chaffey, Hemphill y Edmundson-Bird donde indican que el 

E-commerce nace de la demanda de los administradores de empresas en hacer uso de la informática para mejorar 

la relación entre clientes y proveedores, todo con la finalidad de apoyar el comercio de bienes y servicios, así 
mismo el E-comerce consiste en la comercialización, venta, compra, marketing de productos o servicios median-

te los medios electrónicos tomando gran valor en la actualidad y la disponibilidad y variedad que se encuentra 

[10]. Sobre los tipos de comercio electrónico (Peciña, 2017) manifiesta [11]: 

 
• B2B (Business to Business): relaciones comerciales entre empresas 

• B2C (Business to Consumer): Entre una empresa y el cliente final. 

• C2C (Consumer to Consumer): transacciones que se produce una compraventa de productos y servicios a 

través de una plataforma de intercambio. 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

Figura 2: Tipos de comercio electrónico. 

Estos tipos de comercio electrónico son muy populares debido a que permite conocer los actores que inter-

vienen y de saber de qué forma se realizan dichos negocios para obtener beneficios y ofrecen y venden sus pro-
ductos y servicios. 

 

“El proceso de establecimientos de estrategias, fijación de objetivos, ejecución y control de planes de 

ventas a la obtención de los objetivos comerciales de la empresa, acordes con los planes de marketing, 
teniendo una posición en el mercado que implique una gestión eficaz del principal recurso de la empresa 

que son los clientes” [12]. 

 

“Las habilidades o destrezas que posee la fuerza de ventas lo llevarán a realizar sus actividades de ma-
nera exitosa, representando de la mejor manera a la organización, cerrando negocios, planificando ac-

ciones y en general, realizando una excelente gestión de ventas” [13]. 

 

Gestión de ventas es todo un proceso que una empresa crear para aumentar sus ventas permitiendo así acce-
der al mercado y es vender lo que hacen mediante estrategias de ventas. Desde la posición de Canido, una página 

web es un documento de tipo electrónico que contiene información digital de la empresa, tota esta información 

está incluida y conocida en la Wolrd Wide Web, además de eso es un instrumento que aporta accesibilidad a los 

clientes y usuarios, al igual que permite incluir contenido multimedia [14]. 
La importancia de una página web para el autor Camacho (2020) es la primera puerta de entrada a tu 

empresa en el entorno digital les permite mostrarse profesionales y ganar credibilidad como empresa y permite 

tener exactamente lo que uno se plantea en la página web [15]. 

 
“Servidor es el ordenador que gestiona a los usuarios, el flujo de información y el tratamiento seguro de 

esta. Para una pequeña red en organizaciones con un número de usuarios limitado, puede ser ordenador 

similar a cualquier ordenador personal o de sobremesa” [16]. 

 
“Servidor el dispositivo de red que va a ofrecer unos determinados servicios a otros dispositivos. Es un 

software que se encuentra alojado en un equipo físico donde es ejecutado y dicho equipo es el que está 

dentro de la estructura de una red.” [17]. 

 
Los servidores son quienes asumen la tarea de alojar sitios las cuales son accedidas por los usuarios por 

medio de un navegador el cual se comunica con el servidor y a su vez el servidor le responde. 

Con todo lo que se ha analizado hasta ahora, podríamos definir el término BD; una base de datos conjunto de 

información organizada sistemáticamente. La misma que permitirá gestionar muchos datos almacenados 
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posteriormente acceder y actualizar la base de datos. 

3 Método neutrosófico para la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Can-
tón La Maná  

La presente sección describe el funcionamiento del método neutrosófico para la evaluación de la gestión de 

ventas en microempresas del Cantón La Maná. Se presentan las características generales de la solución propuesta. 

Se describen las principales etapas y actividades que conforman el método[18, 19].  
El método multicriterio neutrosófico para la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón 

La Maná está diseñado bajo las siguientes cualidades:  

 

• Integración: el método garantiza la interconexión de los diferentes componentes en combinación para la 

evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón La Maná. 

• Flexibilidad: utiliza 2-tuplas para representar la incertidumbre.   

• Interdependencia: el método utiliza como punto de partida los datos de entrada proporcionados por los 

expertos del proceso. Los resultados analizados contribuyen a una base de experiencia que conforma el 

núcleo del procesamiento para la inferencia.  

 

El método se sustenta en los siguientes principios: 

 

• Identificación mediante el equipo de expertos de los criterios para la evaluación de la gestión de ventas 

en microempresas del Cantón La Maná. 

• El empleo de métodos multicriterios neutrosóficos en la evaluación y decisión.  

 

El método neutrosófico para la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón La Maná, 

está estructurado para gestionar el flujo de trabajo del proceso de evaluación a partir de un método de inferencia 

multicriterio, posee tres etapas fundamentales: entrada, procesamiento y salida de información.   

 

3.1 Descripción de las etapas del método 

 

El método está conformado por cuatro actividades que rigen el proceso de inferencia del procesamiento. A con-

tinuación se detalla su funcionamiento[19-22]: 

 

Actividad 1: Selección de los expertos. 

 

El proceso consiste en determinar el grupo de expertos que intervienen en el proceso. Para comenzar el pro-

ceso se envía un modelo a los posibles expertos con una explicación breve sobre los objetivos del trabajo y el 

área del conocimiento en el que se enmarca la investigación. Se realizan las siguientes actividades: 

 

1. Se establece contacto con los expertos conocedores y se les pide que participen en el panel. La actividad 

obtiene como resultado la captación del grupo de expertos que participará en la aplicación del método. 

 

El proceso debe filtrar los expertos con bajo nivel de experticia participando en el proceso los de mayor co-

nocimiento y prestigio en el área del comercio electrónico. Para realizar el proceso de filtraje se realiza un cues-
tionario de autoevaluación para expertos. El objetivo es determinar el coeficiente de conocimiento o informa-

ción (Kc), la ecuación 1 expresa el método para determinar el nivel de experticia.  

𝐾𝑐 = 𝑛(0,1) (1) 

donde: 

𝐾𝑐: coeficiente de conocimiento o información 

𝑛: rango seleccionado por el experto 

 

Actividad 2 Identificación de los criterios de evaluación  

Una vez identificados los expertos que intervienen en el proceso se procede a la identificación de los criterios 

evaluativos. Los criterios sustentan el método, representan parámetros de entrada que se utilizan en la etapa de 

procesamiento. 

 

En la actividad se obtiene como resultado el conjunto de criterios evaluativos del método. Emplea un enfo-

que multicriterio expresado como muestra la ecuación 1.  
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𝐶 = {𝑐1, 𝑐2, , , 𝑐𝑚} 
(2) 

Donde: 

𝑚 > 1, 
(3) 

 

Actividad 3 Determinación de los pesos de los criterios.  

Para determinar los pesos atribuidos a los criterios evaluativos se utiliza el grupo de expertos que intervienen 

en el proceso. Se les pide que determinen el nivel de importancia atribuido a los criterios evaluativos identifica-

dos en la actividad previa.  
Los pesos de los criterios evaluativos son expresados mediante un dominio de valores difusos. Los conjuntos 

difusos dan un valor cuantitativo a cada elemento, el cual representa el grado de pertenencia al conjunto. Un con-

junto difuso A es una aplicación de un conjunto referencial S en el intervalo [0, 1], Tal que: 

 𝐴: 𝑆 → [0,1],  
y se define por medio de una función de pertenencia: 

0 ≤ 𝜇𝐴(𝑥) ≤ 1.  (4) 

Para aumentar la interpretatividad en la determinación de los vectores de pesos asociados a los criterios se 

utilizan términos lingüísticos basados en 2-tuplas Neutrosóficas [23], [24]. El uso de etiquetas lingüísticas en 

modelos de decisión supone, en la mayoría de los casos, la realización de operaciones con etiquetas lingüísticas. 

La tabla 1 muestra el conjunto de términos lingüísticos con sus respectivos valores.  

  
Tabla 1: Dominio de valores para expresar causalidad. 

 

Término lingüístico Números SVN 

Extremadamente buena (EB) [ 1,0,0] 

Muy muy buena (MMB) [ 0.9, 0.1, 0.1 ] 

Muy buena (MB) [ 0.8,0,15,0.20 ] 

Buena (B) [ 0.70,0.25,0.30 ] 

Medianamente buena (MDB) [ 0.60,0.35,0.40 ] 

Media (M) [ 0.50,0.50,0.50 ] 

Medianamente mala (MDM) [ 0.40,0.65,0.60 ] 

Mala (MA) [ 0.30,0.75,0.70 ] 

Muy mala (MM) [ 0.20,0.85,0.80 ] 

Muy muy mala (MMM) [ 0.10,0.90,0.90 ] 

Extremadamente mala (EM) [ 0,1,1] 

 

Una vez obtenidos los vectores de pesos de los diferentes expertos que intervienen en el proceso se realiza un 

proceso de agregación de información a partir de una función promedio tal como muestra la ecuación 5. 

𝑉𝐴 =
∑ 𝐶𝑖𝑗

𝑛
𝑖=1

𝐸
 

(5) 

  

donde: 

𝑉𝐴: valor agregado, 

𝐸: cantidad de expertos que participan en el proceso, 

Cij: vector de pesos expresado por los expertos para los criterios C. 

 

Actividad 4 determinación de las preferencias de las alternativas.   

La actividad para la determinación de las preferencias consiste en identificar el impacto que poseen los crite-

rios evaluativos para la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón La Maná. El proceso de 
evaluación es realizado mediante una escala numérica de modo que se exprese el nivel de pertenencia de los in-

dicadores. La figura 3 muestra una gráfica con los conjuntos de etiquetas lingüísticas utilizados. 
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Figura 3. Conjunto de etiquetas lingüísticas. 

 

Donde: 

N: Nulo 

M: Medio 

P: Preferido 

VL: Muy Bajo 

H: Alto 

 

L: Bajo 

VH: Muy Alto 

 

 

Para la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón La Maná, se describe el problema y 
la evaluación de cada alternativa a partir del cual se forma la matriz de evaluación [25], [26], [27]. La matriz está 

compuesta por las alternativas, los criterios y la valoración de cada criterio para cada alternativa[18, 19].   

 A partir de obtener las preferencias de cada criterio evaluativo sobre el objeto de estudio, se realiza el proce-

so de inferencia de información. La inferencia es guiada mediante el uso de operadores de agregación de infor-

mación[28-31]. 

Se parte del conjunto de alternativas A: 

A = {A1,A2,...,Am} 
(6) 

A las cuales se les obtienen las preferencias P: 

𝑃 = 𝐶1, , 𝐶𝑛 (7) 

A los criterios evaluativos se les aplica un método multicriterio para procesar las alternativas a partir de los 
vectores de pesos W definidos por los expertos sobre los criterios evaluativos. 

𝑊 = {𝑤1, 𝑤2, , 𝑤𝑛} (8) 

El proceso de agregación se realiza con la utilización de operadores de agregación de información [32], [33], 
[34]. El objetivo fundamental consiste en obtener valoraciones colectivas a partir de valoraciones individuales 

mediante el uso de operadores de agregación. Para el procesamiento del método propuesto se utiliza el operador 

de agregación OWA (Ordered Weighted Averaging) [35],[36].  

Los operadores OWA funcionan similar a los operadores media ponderada, aunque los valores que toman las 
variables se ordenan previamente de forma decreciente y, contrariamente a lo que ocurre en las medias pondera-

das, los pesos no están asociados a ninguna variable en concreto [37], [38], [39]. 

Definición 1: Dado un vector de pesos 𝑊 =  𝑤1, , 𝑤𝑛 ∈  [0,1]𝑛  tal que: ∑ 𝑤𝑖
𝑛
𝑖=1 , el operador (OWA) asociado a 

𝑤 es el operador de agregación 𝑓𝑛
𝑤: → R definido por: 

𝑓𝑛
𝑤(𝑢) = ∑ 𝑤𝑖

𝑛

𝑖=1
𝑣𝑖 

(9) 

donde 𝑣𝑖 es el i-ésimo mayor elemento de  {𝑢1, , 𝑢𝑛} 

 

Para la presente investigación se define el proceso de agregación de la información empleado, tal como ex-

presa la ecuación 10.  

𝐹(𝑝1, , 𝑝2, , 𝑝𝑛) = ∑ 𝑤𝑗𝑏𝑗

𝑛

𝑗=1

 (10) 

Donde: 

P: conjunto de preferencias obtenidas de la evaluación de los criterios evaluativos de la gestión de ventas en mi-

croem-presas del Cantón La Maná. 

𝑤𝑗: son los vectores de pesos atribuidos a los criterios evaluativos. 

bj: es el j-ésimo más grande de las preferencias 𝑝𝑛 ordenados. 
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4 Implementación del método neutrosófico para la evaluación de la gestión de ventas en mi-
croempresas del Cantón La Maná 

Para la implementación del método propuesto se ha realizado un estudio de caso donde se representa un ins-

trumento enfocado hacia el caso específico que se modela. El objeto de análisis es la empresa “Olivia Store”, 

donde se implementará el método para la evaluación de la gestión de ventas. A continuación se presentan las va-
loraciones alcanzadas por cada actividad[40-42]: 

 

Actividad 1: Selección de loes expertos. 

 

Para la aplicación del método, se entregó un cuestionario con el objetivo de seleccionar el grupo de expertos 
a intervenir en el proceso. Se logró el compromiso desinteresado de 5 expertos. Se les aplicó el cuestionario de 

autoevaluación a los 5 expertos donde se obtuvieron los siguientes resultados: 

 

• 3 expertos se autoevalúan con un nivel de competencia sobre el tema objeto de estudio de 10 puntos. 

• 2 expertos se autoevalúan con un nivel de competencia de 9 puntos. 

 

El coeficiente de conocimiento 𝐾𝑐   representa un parámetro importante en la aplicación del método propuesto. 

Para la investigación se obtienen los 𝐾𝑐   por experto tal como refiere la tabla 2 

Tabla : 

 
Tabla  2. Coeficiente de conocimiento por expertos. 

 

1 2 3 4 5 

1 1 0,90 1 0, 90 

 

Se aplicaron 3 preguntas a los expertos donde se obtuvieron los siguientes resultados para identificar los ni-

veles de conocimientos sobre el tema: 

 

• Sobre la pregunta 1. Análisis teóricos realizados por usted sobre la gestión de ventas en microempresas: 

se obtuvo una autoevaluación de Alta para 4 expertos y Media para 1 expertos. 

• Sobre la pregunta 2. Estudio de trabajos publicados sobre la gestión de ventas en microempresas: se ob-

tuvo una autoevaluación de Alta para 3 expertos, Media para 2 expertos. 

• Sobre la pregunta 4. Conocimiento del estado actual de la gestión de ventas en microempresas: se obtu-

vo una autoevaluación de Alta para 4 expertos, Media para 1 expertos. 

 

La figura 2 muestra una gráfica con el comportamiento de los coeficientes de conocimiento de los expertos. 
A partir del análisis de los resultados se determina utilizar 5 de los 5 expertos previstos inicialmente. 

 

 
Figura 4. Representación del coeficiente de conocimiento de los expertos. 

 

Actividad 2 Identificación de los criterios de evaluación 

 

Para la actividad se realizó una encuesta a los expertos que intervienen en el proceso. El objetivo consistió en 

identificar los criterios evaluativos para la evaluación de la gestión de ventas en microempresas del Cantón La 

Maná. Los indicadores constituyen el elemento fundamental sobre el cual se realiza el procesamiento en etapas 

0,85

0,9

0,95

1

1,05

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Experto 5

Evaluación

Evaluación
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siguientes. 

La tabla 3 visualiza los criterios evaluativos obtenidos de la actividad. 

 
Tabla 3: Criterios evaluativos obtenidos. 

 

Número  Criterios evaluativos 

𝐶1 Virtualización del comercio electrónico  

𝐶2 Relaciones comerciales entre empresas 

𝐶3 Relaciones comerciales entre una empresa y el cliente final. 

𝐶4 Transacciones que se producen en una compraventa de productos y servicios a 

través de una plataforma de intercambio. 

 

Actividad 3 Determinación de los pesos de los criterios 

 

Para determinar los pesos sobre los criterios se utilizó un enfoque multi experto, en el que participaron los 5 

seleccionados en la actividad 1. Con el empleo de 2-tuplas tal como propone la tabla 1 se realizó el trabajo por el 
grupo de expertos.  

A partir de la agregación realizada mediante la ecuación 9 se unifica los pesos de los 5 expertos en un valor 

agregado. La tabla 4 muestra el resultado de los vectores de pesos resultantes de la actividad. 

 
Tabla 4: Pesos de los criterios a partir del criterio de experto. 

   

Número Vectores de pesos W para los criterios C 

𝐶1 [ 0.9, 0.1, 0.1 ] 

𝐶2 [ 0.8,0,15,0.20 ] 

𝐶3 [ 0.70,0.25,0.30 ] 

𝐶4 [ 0.8,0,15,0.20 ] 

Se llegó al consenso en la segunda iteración del proceso. A partir de lo cual se tomó como valor de parada. 

  

Actividad 4 determinación de las preferencias de las alternativas.   

Para el estudio de caso propuesto con el objetivo de evaluar la gestión de ventas en microempresas del Can-
tón La Maná, se realizó una evaluación del cumplimiento de los criterios. Se tomó como información de partida 

los vectores de pesos atribuidos a cada criterio evaluativo. Se evaluó el cumplimiento de los indicadores con el 

empleo del conjunto de etiquetas lingüísticas. Se obtuvo como resultado un sistema con valores difusos que se 

agregan como valores de salidas. La tabla 5 muestra el resultado del procesamiento realizado.  

 
Tabla 5: Resultado de las evaluaciones obtenidas por los expertos 

 

Número 𝑊 

Preferencia 
∑ 𝑤𝑗𝑏𝑗

𝑛

𝑗=1

 

𝐶1 [ 0.9, 0.1, 0.1 ] [ 1,0,0] 

[ 0.95, 0.1, 0.1 ] 

𝐶2 [ 0.8,0,15,0.20 ] [ 0.9, 0.1, 0.1 ] [ 0.85, 0.15, 0.15 ] 

𝐶3 [ 0.70,0.25,0.30 ] [ 1,0,0] [0.85, 0.15, 0.15] 

𝐶4 [ 0.8,0,15,0.20 ] [ 0.9, 0.1, 0.1 ]  [0.85, 0.15, 0.15] 

Indice   [ 0.87, 15,0.15] 

 

La figura 5 muestra el comportamiento de las inferencias sobre los criterios evaluativos para el caso de estu-

dio propuesto.  
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Figura 5. Comportamiento de las inferencias. 

 

A partir de los datos presentados en la tabla 6, se identifica un índice de la propuesta de método multicriterio 

neutrosófico para la evaluación la gestión de ventas en la microempresa “Olivia Store” del Cantón La Maná en el 
caso de estudio con un I 0,87. Los resultados obtenidos son valorados como una alta evaluación en la gestión de 

ventas en la tienda “Olivia Store” del Cantón La Maná.  

5 Métodos 

Esta investigación corresponde a un enfoque Cuanti-Cualitativa ya que se aplicó una encuesta a los clientes 

el cual se los toma para una obtención de datos estadísticos y modelos matemáticos para el proceso de 
información y también se destacó la participación del personal de la empresa con el cual se pudo conocer su 

problema y necesidad y dar una solución tanto a la empresa como a los clientes. 

Como plantea Hernández-Sampiere, la investigación cuantitativa da origen del término (del latín “quantitas”) 

se vincula a conteos numéricos y métodos matemáticos , representa un conjunto de procesos se inicia con una 
idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de investigación, se seleccionan casos o 

unidades para medir en estas las variables en un contexto específico (lugar y tiempo); se analizan y vinculan las 

mediciones obtenidas (utilizando métodos estadísticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o las 

hipótesis [43]. 
 

Los tipos de investigación según las modalidades paradigmáticas: 

 

Investigación bibliográfica y documental: Mediante este tipo de investigación se recopiló la información 
secundaria, citando temas y subtemas enfocados al objeto de estudio; Donde se reunió información de libros para 

fundamentar teóricamente los contenidos propuestos en la investigación. 

Investigación de campo: Se realizó un análisis de la situación actual en la tienda “Olivia Store” en la ciudad 

de La Maná con respecto a la utilización de herramientas tecnológicas que emplea para la gestión de ventas 
online y los medios de información que suele usar para comunicar a sus clientes. 

El tipo de investigación según el diseño de la presente investigación. 

Investigación descriptiva: Permitió conocer el proceso de ventas que se mantenía en su actualidad y a 

caracterizar la importancia y cualidades que tiene la tienda virtual y en los procesos que ayudara  
Investigación cuantitativa: Con la aplicación de la encuesta y mediante el uso de los cuadros matemáticos, 

cuadros estadísticos se demostró el comportamiento de la población que interviene y permitió elaborar una 

interpretación y la justificación sobre la validez de la propuesta. 

 
Población y muestra incluida en el estudio 

 

La población que se tomó como referencia para la investigación de la empresa “Olivia Store”de la ciudad de 

La Maná, se ha determinado que la población es: 

0,8

0,82
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0,9
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Tabla 6. Población y muestra. 

Población Cantidad 

Gerente propietario 1 

Empleados 2 

Clientes 200 

Total 203 

 

Muestra: Se procedió a calcular la población solamente a los clientes. Para hallar la muestra se la calculó 

con la siguiente fórmula: 

 

n =
N

(𝐸)2 (𝑁 − 1) + 1
 

n= Tamaño de muestra 

N= Población investigada  

E= Índice de error máximo admisible 0,05 

1 = unidad de corrección 

n =
200

(0,05)2 (200 − 1) + 1
                            

n =
200

(0,0025)  (200 − 1) + 1
                       

n =  
200

0,5075 + 1
 

n =
200

1,5075
= 132,66  n=133  Encuestas: R// 133 

 
Métodos empleados para la búsqueda y procesamiento de los datos. 

Método analítico – sintético: Este procedimiento se aplicó para analizar completamente la situación actual, y 

descomponer el objeto de estudio y conocer cómo lograr la gestión de ventas on-line en la empresa Olivia Store 
del cantón La Maná. 

Método inductivo – deductivo: Este método se aplicó desde la observación, experimentación estableciendo 

semejanzas y diferencias para teorizar el conocimiento, en las fases que realizará la investigación de la tienda 

virtual. Como requerimiento lógico se utilizó el procedimiento deductivo; un enfoque dialéctico crítico que 
facilitó procesar de lo general a lo particular que encaminó a la realización de una tienda virtual para la gestión 

de ventas de la empresa “Olivia Store” del cantón La Maná 

Método sistémico: Este método se lo empleó para el diseño de la tienda virtual, porque su sistema esta 

interrelacionado; de gestión de ventas de la empresa y brindar toda la información necesaria; el cual desplegó los 
distintos envíos de paquetes y transmisión de datos, determinando cada uno de forma dinámica e interactiva. 

Método de desarrollo web: La metodología RAD se utilizó para el desarrollo del sistema, siendo la que más 

se amolda en el desarrollo de la tienda virtual debido a la necesidad que una empresa tiene en crear y que se ha 

bajo costo pero que sea de gran rentabilidad, se caracteriza por ser la elaboración de software a corto, rápido y 
practico, sus siglas quieren decir (Desarrollo Rápido de Aplicaciones). 

6 Discusión 

La presente investigación se enfocó en el beneficio que se brinda a los clientes de las microempresas, apli-

cando atributos técnicos y tecnológicos para el desarrollo de una solución a través del internet. El alcance de este 
proyecto fue mejorar el marketing digital de las empresas que en estos tiempos de pandemia se han visto afecta-

dos por la reducción en sus ventas ya que las medidas adoptadas por los entes reguladores, prohibían que los 

clientes puedan ir a los pequeños locales, y el miedo al contagio era otro factor. Como objetivo principal esta in-

vestigación se centra en la entrega de un sitio web donde los clientes podrán ver categorías de productos y pro-
mociones que cubran la necesidad del usuario. Como resultado se presenta un diseño de fácil acceso y de fácil 

interpretación, en lo referente a la metodología de desarrollo “la primera medida de progreso es el software fun-

cional donde los requisitos y soluciones propuestas evolucionan a través del tiempo tras una colaboración orga-

nizada y multidisciplinaria” [44]. 
Es importante mencionar el valor que tiene la investigación relacionado con las técnicas y los instrumentos 

que permitieron la obtención de los datos para su posterior análisis, mismos que permitieron bajo un análisis de-

terminar los requerimientos funcionales y no funcionales para el desarrollo de la solución presentada, los instru-
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mentos permitieron determinar de manera puntual la problemática de las pymes en el cantón La Maná, entre los 
instrumentos utilizados se destaca la entrevista, la observación y la encuesta. 

Este proyecto fue viable gracias a la aceptación de los propietarios de los pequeños negocios, los cuales vie-

ron una salida favorable para aumentar su economía tan afectada, se planificó y ejecutó todas las actividades ne-

cesarias para el desarrollo del software y cubrir las necesidades del mercado donde los clientes buscan calidad de 
servicio e información de fácil acceso con el uso de tecnologías que hoy en día son usadas por la gran mayoría 

de la población. Proyectos como estos permiten crecer económicamente a las pequeñas empresas y que el desa-

rrollo de software basado en el internet acorta las distancias y permite a los usuarios tener una mayor cantidad de 

opciones al momento de cubrir una necesidad. 

Conclusión 

Con el desarrollo de un método neutrosófico multicriterios se evaluó la gestión de ventas en microempresas 

del Cantón La Maná. En base a los autores referenciados y libros se puede concluir que los avances tecnológicos 

son de gran importancia en las empresas y permite la realización de una tienda virtual que mejoró la comerciali-
zación de los productos.  

Se logró determinar la situación actual de la tienda “Olivia Store”, determinando los elementos fundamenta-

les para la solución informática acorde a las necesidades analizadas mediante las metodologías de investigación 

utilizadas. Al cumplir con todos los requerimientos primordiales se logró concluir que la gestión de ventas online 
en la empresa “Olivia Store”, mejorará con la utilización del sitio web desarrollado y su evaluación y seguimien-

to estará soportado por el método neutrosófico desarrollado.  
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