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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrolla en la despensa y tienda de
abarrotes “Belén”, ubicada en la comuna San Antonio del canton Playas, en la cual
se detecto la necesidad de plantear estrategias de venta para el incremento de
ingresos econdmicos y para ello se establece como objetivo general disefar
estrategias que aumenten los ingresos a través de las ventas. La investigacion
estd compuesta de cuatro capitulos, en el desarrollo del primer capitulo una vez
identificada la problematica principal y establecido los objetivos de la de
investigacion, se presenta la justificacién e importancia del trabajo.

En el segundo capitulo la investigacion presenta los antecedentes a la
problematica y se respalda con fundamentos tanto legales como teéricos sobre
estrategias de ventas e ingresos econémicos, obtenidos a través de la revisién de
trabajos basados en estudios de varios autores para dar relevancia y certificacion
a lo establecido.

En el tercer capitulo para el desarrollo del trabajo se determina la metodologia a
seguir en la que se utiliza la investigacioén de campo, bibliogréfica, entre otras, sus
tipos de investigacion, métodos como el inductivo — deductivo, se determina la
poblacion y muestra de estudio. Ademas, se aplican técnicas como la observacion,
entrevista y la encuesta en conjunto con sus instrumentos para recabar
informacion.

Por dltimo, se analiza e interpreta los resultados obtenidos en la aplicacién de la
guia de observacion, el cuestionario en una entrevista y el formulario mediante
una encuesta a la muestra determinada en la investigacion y asi, medir el alcance
de la solucion a la problemética, se desarrollan las estrategias en el plan de
mejoras mediante la matriz 5W2H, para finalizar se presentan las conclusiones y
recomendaciones del trabajo.

Estrategia Venta Ingresos
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Abstract

This research work is developed in the pantry and grocery store "Belén", located
in the San Antonio commune at Playas, in which the need to propose sales
strategies to increase economic income was detected and for this purpose
establishes the general objective of designing strategies that increase income
through sales. The research is composed of four chapters, in the development of
the first chapter once the main problem has been identified and the research
objectives established, the justification and importance of the work is presented.

In the second chapter, the research presents the background to the problem and
is supported by both legal and theoretical foundations on sales strategies and
economic income, obtained through the review of works based on studies by
several authors to give relevance and certification to what settled down.

In the third chapter for the development of the work, the methodology to be followed
in which field research is used, bibliographic, among others, its types of research,
methods such as inductive - deductive, the population and study sample are
determined. . In addition, techniques such as observation, interview and survey are
applied in conjunction with their instruments to collect information.

Finally, the results obtained from applying the observation guide, the questionnaire
in an interview and the form by means of a survey to the sample determined in the
investigation are analyzed and interpreted and thus, measure the scope of the
solution to the problem, are developed the strategies in the improvement plan
through the 5W2H matrix, to finalize the conclusions and recommendations of the
work are presented.

Strategies Sales Income
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Las estrategias de ventas constituyen un conjunto de procesos y técnicas
que orientan a las empresas con acciones que la ayudan a crecer y
encontrar nuevas oportunidades de negocio, permitiéndoles obtener
mejores resultados econdmicos. La falta de informacion y capacitacion para
el personal de ventas sobre estas estrategias en la organizacion genera
grandes desventajas frente a los competidores que luchan constantemente

por captar mayor numero de clientes.

El desarrollo de estrategias dentro del mundo empresarial no representa
mayor dificultad, sin embargo, investigaciones demuestran que el principal
problema radica en la hora de la implementacion de dichas estrategias.
(ISOTools, 2016) menciona que, “solo en un 12% de las organizaciones el
conocimiento de la estrategia llega al 100% del personal y, que Unicamente
el 30% de las empresas consigue que al menos la mitad de sus

trabajadores la conozcan.”

En una empresa, el buen desempefio de estrategias en aplicacion a sus
ventas se considera de suma importancia, porque Se convierten en
acciones que contribuyen a la introduccion empresarial, crecimiento y
madurez de toda empresa al tener como principal fin, ser lider y
posicionarse dentro de un mercado altamente competitivo y obtener a raiz

de actividades de compra-venta ya sea de bienes o de servicios.

No obstante, pocas empresas dedican tiempo a disefiar estrategias de

ventas eficientes que garanticen su éxito, se preocupan por temas



minoristas internos, sin tener una perspectiva visionaria para analizar que
uno de los ejes principales es el marketing teniendo como herramienta
principal la publicidad y su objetivo es fluctuar ventas en diferentes periodos

del afio comercial.

La aplicacion de estrategias de venta se ha vuelto indispensable para todo
tipo de negocios, estos deben tener conocimientos administrativos,
tecnolégicos e innovadores que permitan cubrir nuevos clientes, un cliente
con tendencias modernas en busqueda de productos que cumplan con sus
requerimientos. La falta de adopcion de estrategias adecuadas solo aleja a
los nuevos clientes que constantemente viven una sobrecarga de
informacion sobre las caracteristicas y beneficios de productos ofertados,
esto genera una baja rotacion en la cartera de productos que al final de

cada periodo se refleja con bajos ingresos economicos en el negocio.

Para las empresas adaptarse los requerimientos del cliente y definir buenas
estrategias de ventas puede no llegar a ser una tarea facil, con un mercado
cambiante y el constante desarrollo tecnolégico, ademas de otros factores
como el nivel socioeconémico, muchas veces estas estrategias quedan
muy por debajo de las expectativas del cliente, lo que los lleva a innovar

con nuevas ideas adaptables a su modelo de negocio.

Algunos negocios se han creado para mejorar las condiciones de vida
dentro de su propio entorno, la falta de recursos o los escasos
conocimientos sobre estrategias de venta pueden dejar vulnerables a
negocios que forman parte del mercado competitivo ya sea en estrategia,

imagen, marca, producto, precio y aceptacion de los consumidores.

A nivel general los nuevos negocios son con normalidad concurridos por
las personas, pero con el pasar del tiempo las ventas disminuyen debido a
que no se presta la debida atencion a los detalles o requerimientos del
cliente, enfocAndose Unicamente en vender. Sin la implementacion de las
estrategias adecuadas, la fidelizacion del cliente presenta mayor dificultad,

la proximidad del negocio con la competencia también es factor importante



a ser considerado, el consumidor es alguien cambiante con mayores

exigencias cada dia y volver a captar al cliente no es tarea facil.

En su mayoria los negocios pequefios tienen una caracteristica en comun,
las cuales son que su desempefio se lleva a cabo de manera empirica cuyo
objetivo principal es solo generar ingresos. Son pocos los negocios que
implementan estrategias de venta en su proceso comercial logrando
generar una ventaja estable sobre sus competidores, esto ha llevado a que

algunos negocios fracasen o se vean obligados a innovar.

El fracaso de un negocio no solo se debe a la falta de aplicacion de
estrategias, existen otros problemas como lo es la incorrecta planificacion
financiera. Lo anterior no quiere decir que deba restarse importancia a las
estrategias de venta, cuando las ventas en un negocio disminuyen es
inevitable que exista una mala administracion del dinero, se deben plantear
las estrategias adecuadas de acuerdo al contexto del negocio con la

finalidad de incrementar los ingresos y evitar problemas futuros.
Ubicacion del problema en un contexto

Diversas empresas y organizaciones a nivel global compiten por generar
mayor captacion de clientes a fin de mejorar sus ingresos econémicos y
poder mantenerse en el mercado, como respuesta a esta necesidad se

plantean diversas estrategias, entre ellas las estrategias de venta.

En Latinoamérica, en el ultimo lustro se evidencia que el consumo
generado por las necesidades humanas ha sufrido una considerable
disminucion. El mercado en contexto se ha planteado diversas
interrogantes acerca de las causas que ha generado este conflicto y cuales

seran los efectos en el sistema econémico.

El ser humano ha utilizado a su favor la tecnologia y se ha convertido en
un consumidor altamente informado, y aguellas empresas que no estan a

la vanguardia de lo que sucede en el mercado, corren el riesgo de



desaparecer, debido a que una empresa que no vende, se extingue y es

mas susceptible a cometer negligencias en sus procederes.

En el Ecuador las microempresas representan un 90,78% de los negocios,
segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) del 2017.
Muchos de estos negocios surgen como una solucion a una busqueda
desesperada a la falta de recursos econémicos debido al desempleo o
como medida para mejorar sus ingresos a fin de conseguir una mejor
calidad de vida. Dentro de las microempresas podemos encontrar tiendas,
bazares, panaderias, entre otros, que son muy representativos en cada
localidad, su principal caracteristica es la produccion y comercializaciéon a
menor escala, por lo que sus propietarios no consideran relevante brindar

atencion e implementar estrategias de venta.

En la provincia del Guayas, en el cantén Playas es comun ver este tipo de
negocios, ya sea dentro de las viviendas o en un local comercial apartado,
algunos negocios son nuevos y otros son con una trayectoria reconocida.
Dichos negocios tienen gran acogida por los consumidores debido a la
cercania y variedad de productos que pueden brindar, ademas de ser

adaptables al nivel socioeconémico de cada persona.

El éxito de conocer el cliente potencial en un negocio, es la segmentacion
y delimitacion del territorio, la cual consiste en identificar zonas que se
encuentren habitadas y haya concurrencias en sus compras, es decir,

tomar en cuenta sus habitos de consumos peridédicamente.

Por otro lado, el emprendedor debe ser consciente que, no siempre se
cuenta un amplio presupuesto para llegar a mas sectores respaldados por
la publicidad. Esta es otra de las causas por las cuales estos
emprendimientos se ven afectados y por lo cual recurren a la busqueda de

financiamiento en instituciones legalmente establecidas.

Por lo tanto planificar una estrategia de venta efectiva para ser aplicada
dentro de actividades comerciales, requiere proyectarse a largo plazo



determinando indicadores de evaluacién, objetivos y metas por alcanzar, y
analizar el ciclo de negocios de ventas, es decir, el intervalo de tiempo que
transcurre desde que el emprendimiento se vincula con una nueva

oportunidad de negocio hasta el momento que se finaliza.

En sintesis, estos tipos de negocios en tiendas y bazares pueden surgir
debido a oportunidades que presenta el crecimiento demografico en
determinada localidad, sin embargo, el no dar importancia a las estrategias

de ventas pueden llevarlos a perecer en un mercado altamente competitivo.

Por lo tanto, definir estrategias de ventas sélidas y concretas, es o mas
importante en un proceso de gestion de ventas, las estrategias bien
definidas aseguran el éxito de los objetivos planteados y demas procesos
intervinientes como comercializacién, distribucion y en algunos casos

produccion.
Situacion conflicto

Cuadro 1 Antecedentes

Causas Consecuencias
e Demasiada competencia en el e Baja aceptacion del cliente.
mercado e Mayor demanda de productos
e Crecimiento de poblacién de primera necesidad
e Escasez de fuente de trabajo e Personas abandonan su hogar
e Falta de aplicacion de en busca de alternativas para
estrategias de venta en los mejorar la calidad de vida.
negocios e Desconocimiento del cliente
sobre productos ofertados

Elaborado por: Granados, I. (2020)

La despensa y tienda de abarrotes “Belén” se encuentra ubicada en la
Comuna San Antonio, canton Playas, provincia del Guayas, donde se
evidencia un mayor crecimiento poblacional durante los ultimos afios,

dando como resultado una mayor demanda de productos de primera



necesidad. Si hay ventas involucradas, los competidores estaran presentes
y debido a la similitud de productos ofertados la aceptacion es cada vez

menor.

La escaza fuente de trabajo ha llevado a las personas de la localidad a
buscar alternativas en otros lugares para subsistir, mientras que otros ven
la oportunidad para la creacion de un negocio. La competencia es elevada
en el sector, sin embargo son muy pocas las que plantean estrategias de
venta con el fin de generar mayor confianza y seguridad ante el cliente, es
asi que aquellos negocios que plantean buenas estrategias podran

mantenerse en el mercado.

Delimitacion del problema

Campo : Administrativo

Area . Estrategias

Aspectos: Incremento de los ingresos econémicos

Tema  : Propuesta de estrategias de venta para la despensa y tienda de

abarrotes “Belén” en la Comuna San Antonio, del canton Playas
Formulacién del problema

¢, Como plantear estrategias de venta, para el incremento de los ingresos
econdmicos, en la despensa y tienda de abarrotes “Belén”, ubicada en la
Comuna San Antonio, cantén Playas, provincia del Guayas, en el periodo
20207

Variables de la investigacién
Variable independiente: Estrategias de venta

Variable dependiente : Ingresos econémicos



Evaluacién del problema

Delimitado: Esta investigacion surge en un lugar definido, en la despensa
y tienda de abarrotes “Belén”, su fin es incrementar los ingresos

econdmicos del negocio mediante la aplicacion de estrategias de venta.

Claro: El proyecto de investigacion es claro porque define el problema y

reconoce las estrategias a desarrollarse.

Evidente: El problema de investigacion se ve reflejado en las ventas del

negocio por lo que se presenta sugerencia de ayuda y recomendaciones.

Concreto: El negocio posee instalaciones propias en el cual se provee a
los clientes y también se implementara estrategias de venta para captar a

nuevos clientes.

Relevante: El proyecto de investigacion es relevante debido a la ventaja
competitiva que se desea adquirir, ademas de superar con las expectativas

del cliente.

Original: La aplicacién de estrategias de ventas basadas en una teoria
investigativa, no es comun en los negocios de la localidad, ya que estos lo

aplican de manera empirica dentro de su proceso comercial.
Objetivos
Objetivo general

Disefiar estrategias de venta para el incremento de ingresos econdémicos,
en la despensa y tienda de abarrotes “Belén” de la Comuna San Antonio,

cantén Playas.
Objetivos especificos

e Sustentar los fundamentos teoricos sobre estrategias ventas e

ingresos econdémicos.



¢ Revisar el estado actual de las estrategias de ventas aplicadas en el
negocio y que contribuyen al incremento econémico.
e Elaborar un plan de estrategias ventas en la despensa y tienda de

abarrotes “Belén” de la Comuna San Antonio, cantén Playas.
Justificacion e importancia de la investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene una importancia crucial para la
despensa y tienda de abarrotes “Belén”, por medio de este se plantean
estrategias que permitiran mejorar su situaciéon econémica, asi mismo la
investigacion presenta ventajas y sirve como material de apoyo para otras
investigaciones que sin duda alguna beneficiard a muchas personas. A
continuacion, se consideran los siguientes criterios que nos permiten

evaluar el potencial de la investigacion.

Conveniencia: La presente investigacion tiene una gran importancia para
el negocio, nos permite evaluar el estado actual de las estrategias de
ventas aplicadas e identificar las causas por las que no existe un
incremento en las ventas, lo que demuestra una gran desventaja frente a
la competencia, mediante esta investigacion se espera una recuperacion e
incremento de los ingresos para que el negocio pueda mantenerse en el

mercado.

Relevancia social: Este proyecto es relevante en la sociedad porque
busca el beneficio de los clientes tomando acciones que mejoren la
satisfaccion percibida y permite la compra de productos sin necesidad de
vigjar lejos. Ademas de brindar nuevas plazas de empleo, a mayor

demanda de productos mayor sera la mano de obra para producirlos.

Implicaciones practicas: Los pequefios emprendedores cada dia son
mas, muchos de ellos sienten la necesidad aplicar estrategias con el fin de
sobresalir ante la competencia, este proyecto sobre estrategias de venta

sirve de instrumento de analisis que servira de guia y beneficiara a otras



investigaciones porque les presenta una valoracién real sobre la

importancia de aplicar de manera correcta las estrategias de venta.

Valor tedrico: EIl presente proyecto no solo es importante al presentar
beneficios para los propietarios de negocios, sino que también tiene un alto
valor tedrico porque maneja definiciones y conceptos involucrados en el
campo administrativo, aportando de manera positiva al conocimiento de los

emprendedores que buscan superarse y ser mejores cada dia.

Utilidad metodoldgica: El presente trabajo posee una alta utilidad
metodoldgica debido a que maneja procesos en el area administrativa, asi
como en la implementacion de estrategias de ventas que conduzcan al
crecimiento economico. Ademas, es fundamentado y presenta referencias
de informacion para realizar trabajos similares brindando un mayor

enriguecimiento del conocimiento administrativo.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Antecedentes Histdricos

En la época de la prehistoria, el ser humano primitivo desconocia el arte y
técnica de la produccion agricola, subsistia Unicamente con los recursos
que la naturaleza proporcionaba. Con la aparicion de herramientas
agricolas hace aproximadamente 8.000 — 10.000 afios los seres humanos

comenzaron a acumular excedentes de produccion.

Luego nace el trueque o permuta como una forma primitiva de intercambio,
la gente inventd varias formas de representar la igualdad de valor entre los
bienes entregados y recibidos, aqui naci6 el concepto de dinero o moneda

como un elemento facilitador del intercambio comercial.

Durante la edad media empieza el progreso comercial en los paises
europeos, los productos agricolas no eran continuamente vendidos, sino se
cedian al sefior feudal, duefio tacito de todos los bienes producidos en su
comarca, a cambio de proteccion militar a sus vasallos. Dé alli se da la
revolucion industrial en la segunda mitad del siglo XVIII, la expansion
econdmica, el invento de la maquina de vapor y la produccién agricola
mecanizada. Los productos empezaron a incrementarse, la actividad de las
ventas era todavia labor de comerciantes y productores, la existencia de
agentes vendedores por comisién era escasa, siendo el principal objetivo
de las empresas fabricar en cantidades suficientes para abastecer sus

mercados y generar mayores ingresos (Mejia, 2015).

10



La era de las ventas apareci6 en la primera mitad del siglo XX, cuando
Estados Unidos inicié la produccién masiva de bienes de consumo. La
aparicion acelerada de competidores en la produccion y la enorme
capacidad de produccion de estas empresas americanas pronto llevaran a
gue la oferta de productos supere la demanda. EI mercado esta saturado
de productos con caracteristicas similares, la necesidad de los empresarios
de generar ingresos en sus empresas los lleva a adoptar nuevas medidas
y un cambio de estrategia, la contratacion de mas personas que se
encarguen de las ventas, funcidn que hasta entonces estaba en manos de

viajantes autbnomos.

Los mercados, ya bastante invadidos con productos alternativos, se
saturaron aun mas. Nace la competencia aguerrida, tanto nacional, como
internacional. Surge el fenomeno japoneés, fabricando bienes de bajo costo
y aceptable calidad, quienes mejorando asombrosamente su nivel
cualitativo industrial y comercial, ubican sus productos entre los de mayor

prestigio a nivel mundial (Mejia, 2015).

El enfoque de la produccion cambié durante esta era, para generar
mayores ingresos se recurrio a la diversificacion de productos y empezo la
implementacion de estrategias para la venta. Las empresas antes
centradas solo en producir, cambiaron su orientacion frente a las

necesidades de los consumidores y los problemas del mercado.

Asi mismo, la profesién de las ventas presenta cambios, se profesionaliza,
se crea métodos y estandares que estudien la manera mas eficiente de
vender. Los emprendedores comenzaron a contratar personas que
visitaban todo el mercado, atraian a todos los clientes potenciales y
promocionaban sus productos. La tarea de estos agentes es vender o

atraer consumidores que comparen precios y calidad.

Surgen conceptos como la segmentacion de mercados, los segmentos de
mercado ofrecen la posibilidad de generar negocios interesantes para

quienes decidan incursionarlos. Estos segmentos ofrecen opciones de
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compra adaptables a las necesidades del consumidor lo que posibilita el

posicionamiento fuerte de la marca en la mente del consumidor.

Actualmente se vive en una era de informacion donde no es necesario que
el consumidor acuda a un establecimiento comercial, este tiene acceso a
cantidades enormes de informacién. Desde las grandes empresas hasta
los pequefios negocios tienen presencia en paginas web, redes sociales,
apps, etc. Las ventas estan automatizadas y argumentos tradicionales
antes aplicados no sirven, se presentan nuevas estrategias mucho mas

novedosas que generan un nuevo impulso en las ventas.

Antecedentes Referenciales

Autor: Ruiz Pinela, Shirley Lisbeth

Afo: 2019

Tema: Propuesta de estrategias de ventas para el incremento de las ventas

de la empresa de Geladitto S.A. en Daule.
Institucién: Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

La presente investigacion se desarrolla con el fin de determinar el
decrecimiento de las ventas en la empresa durante los dos ultimos afios,
esta propuesta es desarrollada a partir de observaciones que se realizaron
en el &rea de ventas, donde es evidente los errores que se cometen. Este
proyecto se diferencia del proyecto propuesto, en el cual se plantea una
propuesta de estrategias de ventas con el fin de incrementar sus ingresos
debido a ventas regulares, sin haber existido un decrecimiento previo de

estas.

Autor: Cervantes Sanchez, Freddy Fernando

Afo: 2019
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Tema: Propuesta de estrategias de ventas para la empresa “Multirepuestos

Cervantes”.
Institucién: Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

La tematica de investigacion presente desarrolla estrategias que permitan
el incremento en las ventas, asi mismo, se busca el reconocimiento de sus
productos generando un posicionamiento en el mercado. Se analiza los
inconvenientes presentados en la empresa y se reconoce la falta de
capacitacion de sus empleados. Esta teméatica se diferencia de la presente
investigacién porque su finalidad independientemente del incremento de
las ventas, es generar posicionamiento en el mercado y posteriormente

buscar oportunidades de expansion.
Autor: Posligua Tobar, Hunter Javier
Afo: 2020

Tema: Propuesta de nuevas estrategias de ventas en la microempresa

Margarita en el canton Vinces.
Institucién: Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia

El presente trabajo de titulacion propone nuevas estrategias de ventas, su
fin es el incremento de las ventas enfocandose en la mejora de atencién al
cliente, se presentan métodos y técnicas desarrollados para mejorar el
comportamiento de los ingresos. La diferencia del trabajo propuesto es que,
este se desarrolla en base a estrategias ya aplicadas en el negocio

habiendo identificado previamente las necesidades del consumidor.
Autor: Pereira Pefafiel, Génesis Iraida
Afo: 2019

Tema: Propuesta de estrategias de ventas para mejorar los ingresos del

centro de negocios “Lalita” a partir del afio 2017.
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Institucién: Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Techologia

Este proyecto de investigacion platea la verificacion de la efectividad de las
estrategias de ventas aplicadas en un negocio de ventas de calzado y
prendas de vestir, su finalidad, implementar un plan de mejoras que afecte
de manera positiva sus ingresos. La diferencia es que, este proyecto se
realiza para mejorar los ingresos en un negocio de calzados y prendas de

vestir, un modelo de negocio diferente.
Autor: Ramirez Macias, Nelly Margarita
Afio: 2019

Tema: Propuesta de estrategia de ventas para el incremento de clientes en
la empresa INFORCALLSA S.A de la ciudad de Babahoyo.

Institucion: Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia

Esta propuesta de investigacion plantea desarrollar estrategias enfocadas
al incremento de clientes, la empresa dedicada a la distribucion de
productos y servicios de telecomunicaciones tiene clara su segmentacion
de mercado, fijando cuotas de ventas con el fin de mantener la
comercializacion de sus productos. La diferencia es que, la propuesta
desarrolla estrategias enfocadas a incrementar su cartera de cliente, en

este caso distribuidores.
Fundamentacién tedrica
Ventas

(Acosta et al., 2018) definen a las ventas como, “el proceso personal o
impersonal de ayudar y/o persuadir a un cliente potencial para que compre
un articulo o un servicio o para que actue favorablemente sobre una idea

que tiene importancia comercial sobre el vendedor” (pag. 9).
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Las ventas consisten en un proceso o conjunto de actividades realizadas
con el fin de ayudar y / o convencer a potenciales clientes de adquirir
productos o servicios, este proceso tiene como objetivo lograr un acto de
negociacion, donde ambas partes involucradas obtengan beneficios
fomentando relaciones futuras, el acto de vender tiene gran importancia

tanto para vendedor como para el negocio.
Objetivos de venta

Segun (Gonzalez, 2018) al hablar de objetivos de las ventas “nos estamos
refiriendo a las metas o fines deseados que sirven para orientar y motivar
toda accion de marketing. Es imprescindible definir unos objetivos en
el plan de ventas para poder evaluar las acciones y estrategias realizadas

por la empresa’.

Los objetivos de ventas son aquellos fines planteados por la empresa cuya
finalidad es mejorar e incrementar las ventas, son orientadoras de la accion
del marketing y del equipo comercial. Estos objetivos deben ser en lo
posible lo mas especifico ya que nos permiten evaluar las acciones y

estrategias definidas en el plan de ventas realizado por la empresa.

(Gonzélez, 2018) menciona que los objetivos de ventas y marketing deben
tener una serie de caracteristicas, como la especificidad y la cuantificacion.
Ademas, un buen objetivo de ventas debe ser alcanzable y debe
determinarse dentro de un cierto periodo de tiempo, este es el resultado de

la interaccion y puede estimular el entusiasmo del personal de ventas.

Los objetivos de ventas deben establecerse de tal manera que motiven a
la fuerza de ventas, estos objetivos son realizados con el fin de lograr
viabilidad en el negocio, por tal razon, se deben considerar diferentes
aspectos a la hora de plantearlos, estos deben ser medibles y alcanzables,
los objetivos que no presenten dichas caracteristicas no reflejaran buenos

resultados en las ventas.
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Para la definicion de los objetivos (Gonzéalez, 2018) nos indica que, estos
buscan es aumentar las ventas totales en un periodo concreto. En el caso
de que estemos definiendo los objetivos de ventas en funcion de los
productos, puede ser Util incentivar la compra través de promociones o
descuentos. Si se quiere incrementar la facturacion sin mucho esfuerzo,
pueden fijarse también objetivos de venta cruzada o up-selling, de modo
gue aprovechemos la decision de compra de un cliente para recomendarle

productos complementarios.
Fases de un proceso de venta

La sucesion de pasos que una empresa realiza desde el momento en que
intenta captar la atencion de un potencial cliente hasta que la transaccion
final se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una venta efectiva del

producto o servicio de la compafia (Valdés, 2019).

La venta incluye un proceso dentro de un sistema en el que el vendedor
estd inmerso, el proceso de ventas cuenta con elementos claves
relacionados entre si, entender estos elementos ayuda al vendedor a
afrontar diversas situaciones y perseverara en la basqueda de nuevas
oportunidades de negocio, para entender estos elementos se analiza cada
una de sus fases, las cuales han sido definidas de acuerdo a criterios de

diferentes autores.

Acosta et al. (2018), nos plantean las siguientes fases en el proceso de

ventas:

e Preparacion: Para realizar una venta hay que conocer bien a los
clientes reales y potenciales, aunque con los clientes potenciales este
proceso es mas complejo ya que se conoce poco de ellos, ademas del
producto que se estd ofreciendo, con este se incluyen las caracteristicas
y beneficios del mismo, asi se logra hacer una labor de prospeccién
adecuada en la que el vendedor tendra una base importante y sobre

todo valiosa de la cual partir para lograr sus ventas deseadas.
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Concertacion de la visita: Se utiliza fundamentalmente para acciones
0 promociones que se realizan en poco tiempo dirigidas a un nimero de
personas o clientes que conocen la empresa desde la que se esta
llamando, se elige el medio de comunicaciéon acorde al cliente
explicando el motivo por el cual se estan contactando con ellos.
Contacto y presentacion: Se produce un intercambio de informacion y
se despierta el interés del cliente, pero para lograr este intercambio de
informacion el vendedor debe tener una buena postura al momento de
ofrecer el producto, si el cliente tiene una cita previa con el vendedor,
este no puede llegar tarde porque llegar en hora es una cuestion de
imagen, llegar tarde en cualquier encuentro se convierte una falta de
respeto para quien espera.

Sondeo y necesidades: Se puede considerar al sondeo como una
manera de realizar una venta en la cual el vendedor plantea preguntas
de manera inteligente que le permiten conocer las preferencias del
cliente, y utilizar las palabras adecuadas para lograr una venta eficiente.
Argumentacion: Al llegar a esta etapa nos encontramos con un cliente
interesado por nuestro producto o servicio, el vendedor debe demostrar
su amplio conocimiento de los beneficios y ventajas que brinda el
producto 0 servicio en comparacion con otros, este paso es
indispensable en todo proceso de ventas.

Objeciones: Son las rechazos u obstaculos impuestos por un cliente
gue impiden seguir una negociacion y realizar la compra de producto o
servicio que se le ofrece, el vendedor debe estar preparado para rebatir
estas objeciones mediante buenos argumentos teniendo presente que
durante toda actividad comercial se presentan este tipo de situaciones.
Cierre: Es la fase final del proceso de ventas en la que el cliente con
ayuda del vendedor toma una decision en base a la presentacion del
producto, el cliente pude concluir la venta de manera inmediata o
agendar una cita para su posterior cierre, asi mismo, el vendedor se
encuentra con ocasiones en las que el cliente decide no concluir su

compra.
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Tipos de ventas

Tener conocimiento de los tipos de ventas ayuda a los propietarios de

empresas u otro tipo de negocio a tener un mejor desempefio de acuerdo

al tipo de negocio en el que se desarrolla, identificando y aplicando

adecuadamente el tipo de venta que se adapte a su modelo de negocio,

utilizando de manera adecuada cada uno de los recursos que posee.

Los tipos de ventas se agrupan de acuerdo a diferentes criterios, a

continuacion, se presenta los tipos de ventas clasificados segun (Torres,
2014, pags. 78-79):

Tipos de venta desde el punto de vista del fabricante:

Ventas directas. - Es una forma de venta usada por las empresas, su
caracteristica es que los vendedores distribuyen sus productos de
manera directa con los clientes, evitando encontrar intermediarios en los
gue cuya fuerza de venta en ocasiones no es del todo satisfactoria, ya
gue se ubica la empresa y se busca al cliente o comprador.

Ventas indirectas. — Es una forma de ventas cuya caracteristica
principal es comercializacion indirecta de productos, son ventas que se
realizan a través de intermediarios, en este tipo de ventas los
representantes entienden el mercado y establecen una buena con los
clientes, a cambio se les paga una comisién, pero no salarios y gastos.

En productos de temporada suponen un ahorro considerable.

Tipos de venta segun el tipo de clientes:

Mayoreo. — Se conoce como mayoreo cuando se vende un producto en
grandes cantidades, este tipo de venta en general de lo realiza a otros
comerciantes. Los vendedores que utilizan este tipo de venta no venden
al detalle o en pequefias cantidades, es decir no esta dirigido al

consumidor final.
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e Menudeo. - Es el proceso de ventas proporcionado al consumidor final
para uso personal o comercial, se maneja una variedad de productos
con marcas reconocidas y no reconocidas, las presentaciones de sus
productos directamente con el consumidor o usuario final.

e Detallista. — También se les llama supermercados y tiendas
tradicionales. Se trata de ventas a consumidores finales con fines no
comerciales; aunque la mayoria de estas ventas se realizan a través de
tiendas minoristas, es necesario contar con el respaldo de una amplia
variedad de productos reconocidos y prestigiosos.

e Industriales y profesionales. - Ambos son empresas o industrias,
suele ser ejecutado directamente por el productor y requiere una buena
planificacion y preparacion por parte del vendedor, ya que sera
manejado por expertos. Se trata de ventas de productor a productor.

e Particulares. — Se dirige al consumidor final de los articulos que se
comercializan, implementandose en el mercado industrial vendedores
como compradores, ejerciendo las actividades directamente al

productor o a alguno de sus intermediarios.

Estrategias de ventas

“‘Una estrategia de ventas se define como un plan documentado para
posicionar y vender un producto o servicio a compradores calificados de
una manera que diferencie la propuesta de valor que hace la empresa de

la de sus principales competidores” (Irigaray, 2020) .

Las estrategias de ventas son base fundamental en toda empresa, se
necesita de una buena gestion de ventas para generar mayores ingresos
econdémicos y que la empresa 0 negocio crezca. Definir estrategias de
venta es fundamental si se quiere obtener buenos resultados, podemos
definir a estas estrategias como los planes desarrollados por una empresa,
marca o persona para vender sus productos o servicios, generando mayor
participacion en el mercado con el fin de obtener beneficios que aseguren

su desarrollo y liderazgo en el mercado.
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Las estrategias son desarrolladas con el propésito de obtener beneficios y
para fortalecer la empresa, sin embargo, el enfoque de los negocios ha
cambiado durante las ultimas décadas, toda estrategia debe estar enfocada
en no solo vender sino en generar interaccion con el cliente, la orientaciéon
hacia el cliente y la satisfaccion de sus necesidades también pasaron a ser

parte esencial de una empresa.

Con respecto a lo expuesto (Johnston & Marshall, 2009) expresan que, la
empresa completa debe orientarse al cliente, a su personal y los procesos
deben alinearse segun el propdsito principal de agregar valor para sus
clientes. El centro de atencion debe desplazarse del precio y entrega a la
facilidad de uso, no sélo del producto en si mismo sino también todo
aspecto de los negocios con el vendedor. La funcién de las ventas ha
cambiado, de ser desarrolladores de producto a gerentes de relaciones, y

de vendedores de soluciones a verdaderos asesores y socios del cliente.
Estrategia aplicada a la fuerza de ventas

(Esic Business & Marketing school, 2018) exponen que, “La fuerza de
ventas es el conjunto de vendedores y recursos con los que cuenta una
companiia para enlazar la empresa con los clientes actuales y potenciales”,
esto significa la fuerza de ventas es el equipo de ventas responsable de

encontrar y gestionar clientes.

Los vendedores no han perdido su espacio, gracias al nuevo ecosistema
digital, han adquirido conocimiento y experiencia. Este es uno de los
recursos mas indispensables de la empresa. Como nuevo método de
contacto, se puede utilizar la fuerza de venta directa y el contacto
bidireccional con los clientes a través del correo electronico, chat, las redes
sociales y sitios web que respaldan la aplicacion de nuevas estrategias, asi
mismo de facilita la recopilacién de datos de los clientes de manera mas

eficaz.
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Capacitacion del personal

“Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacién, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la
actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal” (Macias,
2016).

Conocer al cliente es una ventaja competitiva al alcance de la fuerza de
ventas, nos permite recopilar informacién y cumplir con las expectativas del
cliente de diferentes formas. Al mismo tiempo, debemos recordar que el
personal de ventas es un grupo coordinado y apoyado por nuevos recursos
digitales que pueden proporcionarles una ventaja competitiva relacionada
con la estrategia, por eso es importante tener un personal capacitado y apto

para desempenfar sus funciones.

Es necesario contar con habilidades en cuanto a comunicacion y relaciones
interpersonales, conocer bien los productos que se venderan, tener
capacidad para descubrir las necesidades y los problemas del cliente y ser
lo suficientemente creativo como para demostrarle que determinado
producto o servicio le serviran para satisfacer esas necesidades y resolver

esos problemas. (Johnston & Marshall, 2009, pag. 47)

Capacitar al personal brindara grandes beneficios a la empresa, el cliente
se siente con mayor confianza ante un vendedor capaz de identificar sus
necesidades y que le brinda buena atencion. El éxito de las ventas esta
determinado por las aptitudes o habilidades con las que cuentan su
personal.

(Johnston & Marshall, 2009) nos plantean algunas de estas habilidades que
el vendedor debe poseer:

e Habilidad para escuchar: Una de las habilidades principales que un
buen vendedor debe poseer es la capacidad de escuchar. Estudios han

demostrado que cuando los vendedores continian usando habilidades
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de escucha efectiva, la relaciébn entre compradores y vendedores
mejorard significativamente.

e Habilidad de seguimiento: La diferencia basica entre los modelos de
ventas transaccionales y relacionales es que los vendedores estan
comprometidos a mantener y administrar continuamente las relaciones,
especialmente las reuniones cara a cara con los clientes.

e Habilidades de comunicacion verbal: Es necesario sefalar que,
aunque este factor es obviamente fundamental de las ventas exitosas,
los gerentes de ventas le prestan menos atencion que a la habilidad de
escuchar, sin embargo, el vendedor debe ser un excelente comunicador
a la hora de realizar una venta.

e Habilidades de cierre: Dentro de las habilidades principales que debe
poseer un vendedor esta la de cierre, debe ser capaz de evadir las
objeciones impuestas por el cliente a través de buenos argumentos que
generen la venta, generar buenos negocios asegura su éxito y el de

empresa.

Estrategia en redes sociales

Una estrategia de redes sociales se basa en generar contenido de calidad
y de gran valor para los consumidores, con el objetivo principal de crear
engagement con el publico objetivo de una marca. La planificacion de redes
sociales es la base de cualquier accion digital y de ella depende que una
campafa consiga los objetivos que se propone una marca (Digitalist Hub,
2017).

Con el pasar de los afios las ventas han ido cambiando, los vendedores
especializados en este arte estan obligados a refinar su contenido,
poniendo en practica ideas innovadoras, esto no quiere decir que las
estrategias de ventas aplicadas en afos anteriores dejen de funcionar,
muchas de estas aun funcionan. En la actualidad se vive una era donde se
evidencia un cliente informado gracias a las tecnologias de la informacion,

estas tecnologias no solo brindan beneficios a los clientes, las empresas o
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negocios tienen mayores oportunidades para interactuar con ellos y para

darse a conocer en el mercado.

Segun un informe publicado en enero del 2018 por eMarketer una empresa
de investigacion de mercado que proporciona informacion y tendencias
relacionadas con la comercializacion digital, los medios de comunicacion y
el comercio, en el 2017 una de cada tres personas utilizé una red social, y

el uso de estas redes va en aumento con el pasar de los afos.

Las redes sociales son cada vez mas fundamentales en los negocios,
constituyen un canal de comunicacion con los clientes, segun la
investigacion realizada por eMarketer, la red social mas utilizada en el 2017
fue Facebook con el 62,2% de los usuarios de redes sociales. Tener
presencia en las redes nos permitird destacarnos entre los competidores,
ademas, ayuda a encontrar nuevos clientes potenciales logrando el

incremento en las ventas.

(Digitalist Hub, 2017) plantea los siguientes pasos para llevar a cabo una

estrategia de redes sociales efectiva:

1. Define tu objetivo principal y otros objetivos mas generales sobre los
gue va a girar tu estrategia.

2. Establece que canales online vas a utilizar y como va a ser la
comunicacion en cada uno de ellos.

3. Selecciona a qué tipo de publico objetivo te vas a dirigir y cuél va a
ser la accion digital en la que los vas a involucrar.

4. Indica qué tipo de contenido (video, texto, imagenes, gif...) quieres
fomentar a través de las plataformas sociales.

5. Involucra a la mayor cantidad de consumidores posibles en tu
campafa digital y genera experiencias Unicas que fomenten en
engagement.

6. Analiza todas las acciones puestas en marcha y toma decisiones en

tiempo real.
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Estrategias basadas en el producto

‘Las estrategias de producto son las acciones que emprenden las
compafias para disefiar un producto o servicio teniendo en cuenta las
necesidades del cliente potencial. El objetivo es darle una visibilidad

correcta y determinada a lo que ofrece la marca” (Sordo, 2019).

La estrategia de producto es la accion que realiza la empresa para lanzar
0 promover sus productos teniendo en cuenta las necesidades mas
frecuentes de los clientes. Para la empresa, la estrategia de producto es
crucial para el desafio del entorno competitivo, una de las estrategias que
mejor refuerza a las marcas pues atiende a su vez el precio, la posicion y

promocion.

La estrategia de producto es uno de los pilares de todo proyecto
empresarial. Saber cuél es nuestro valor competitivo, la ventaja que
tenemos con respecto a nuestros competidores nos ayudara a averiguar
aspectos tan importantes como cual es nuestro publico objetivo y cdmo nos

vamos a dirigir a él. (Canivce & Balet, 2020)

Estas estrategias estan dirigidas al mercado objetivo al que queremos
ofrecer productos especificos, la determinacion de ese mercado permitira
que los clientes tengan una mayor aceptacion de los diferentes productos.
La aceptacion de productos requiere ciertos estandares, porque el criterio
principal es satisfacer las necesidades, existen otros estandares, como la
innovacion. Hay una gran cantidad de productos similares en el mercado y
la importancia de aplicar la estrategia correcta en el momento adecuado

ayuda a que una empresa 0 negocio venda.
(Sordo, 2019), plantea las siguientes estrategias basadas en el producto:

e Estrategias de precio para nuevos productos. - Este tipo de
estrategias es realizada para mantener la presencia de todo producto

nuevo en el mercado, puede definir el éxito o el fracaso de un producto,
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para garantizar la sostenibilidad es importante realizar un analisis de
mercado en profundidad que permita tomar una buena decision sobre
el precio, se debe considerar el tipo de consumidor al que se dirigira.

e Estrategias de desarrollo de nuevas lineas de producto. — Los
clientes con frecuencia adquieren productos para satisfacer sus
necesidades, para atraer a mas consumidores en mercados especificos
se aplica este tipo de estrategia en la que es necesario aumentar las
categorias de productos, realizando cambios personalizados o
proporcionando productos a medida.

o Estrategias en funcion de la estacionalidad. - Este tipo de
estrategias aprovecha de manera eficaz la estaciéon del afio en que se
encuentra es una de las mas utilizadas y aplicadas por la empresa para
promocionar sus productos. Es de la mas aplicable ya que abarca todos
los productos y actia en funcion a la demanda. Se puede aplicar
mensualmente, anualmente o siempre que la empresa cree una
instruccion, cambia segun la época del afio, como por ejemplo navidad

o el dia del amor y la amistad.
Cliente o consumidor

(Navarro, 2012, pag. 16) manifiesta que, el cliente o consumidor es “una
persona o conjunto de personas que satisfacen sus necesidades mediante
el uso de los bienes o servicios generados en un proceso productivo,

adquiridos en el mercado”.

Los clientes son parte son parte esencial de una empresa, de ellos depende
el dinamismo entre oferta y demanda, sin clientes no hay venta. Los clientes
adquieren bienes o servicios para satisfacer sus necesidades, estudiar el
comportamiento del cliente puede llegar a ser complejo, el ser humano
siente motivacion innata por satisfacer sus necesidades, muchas veces
creadas por estimulos desarrollados en su medio. Las necesidades del ser
humano se las puede clasificar de las mas basicas hasta las mas

importantes para su desarrollo personal.
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Clasificacion y el trato al cliente

La mayoria de los negocios tienen contacto a diario con los clientes, el

personal encargado de las ventas debe estar en constante interaccién con

ellos, sin embargo, se debe tener presente que la forma de actuar con cada

uno es diferente, convirtiéndose en todo un reto para el vendedor. Para

facilitar el proceder ante cada cliente, diversos autores los han clasificado

de acuerdo a diferentes criterios.

(Torres, 2014) presenta la siguiente clasificacion:

El cliente discutidor. - Este tipo de clientes por lo general presenta
deseos de discutir y no estara de acuerdo con que se diga, el personal
de ventas debe estar preparado ya que pondra a prueba su paciencia.
Para tratar a este tipo de cliente se debe ser firme y seguro, se debe de
emplear un estilo asertivo con los puntos en lo que se esté de acuerdo
y saber decir no cuando sea necesario, evitando la discusion.

El cliente enojado. — La labor del personal de ventas es todo un reto si
se frecuenta con personas dificil de tratar, en muchas se pueden sentir
acobardados, por esos debe estar preparado ante esta situacion porque
un negocio sin clientes no es negocio. Cuando se tiene a un cliente
enojado hay que comprender al cliente, evitar en lo posible intentar
calmarlo y provocar situaciones irritantes, esto lo enojard mas.

El cliente conversador. - Este cliente se caracteriza porque disfruta la
conversacion y suelen emplear mucho del tiempo del vendedor. No se
debe intentar deshacernos de él, se debe mostrar interés y ser paciente
ya que se suele pasar a otro tema que no sea la venta, el vendedor tiene
que ser habil y retomar la venta manteniendo una actitud firme
controlando la situacion.

El cliente ofensivo. - Este tipo de clientes puede llegar a ser
irrespetuoso, el pensamiento mas acertado deberia ser no considerar a

esta persona, sin embargo, no deja de ser un cliente. Se debe ser
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amables, demostrar gran destreza y profesionalidad al tratar con ellos,
esto reducira el nivel de confrontacion.

El que siempre se queja. — Este tipo de clientes nunca esta conforme
por la oferta presentada, siempre tienen una queja. La actitud ante el
cliente debe ser calmada y evitando confrontaciones, sabiendo
diferenciar las quejas verdaderas de las falsas, agradecer las
observaciones realizadas encaminando la conversacion a una solucion.
El cliente exigente. - Este tipo de cliente es muy frecuente en todo tipo
de negocio, exige una atencion inmediata, cree conocer mucho del tema
y en ocasiones pide cosas fuera del alcance del vendedor. Para atender
a este cliente se debe demostrar empatia, verificar si lo que pide es
factible y presentarle lo mejor de los productos.

El que no hablay el indeciso. — Este tipo de clientes presentan gran
predisposicion para escuchar, es dificil conocer sus emociones y sus
gustos. Se debe ser paciente presentar, presentar la informacion del
producto y ayudarlos en su decision a través de preguntas sencillas que

no requieran una respuesta elaborada.

Asi mismo, el equipo BeeDIGITAL clasifica a los clientes segun su nivel de

fidelizacion, esta clasificacion también es recomendable analizar debido a

gue proporciona informacién de los tipos de clientes a los que se enfrenta

la empresa o0 negocio, ayuda en la adecuacion de estrategias segun el nivel

de frecuencia de visitas para realizar compras.

(BeeDIGITAL, 2020) presenta la siguiente clasificacion de los clientes

segun su nivel de fidelizacion:

Cliente ocasional. - Es el tipo de cliente que visita por primera vez el
negocio o lo hace ocasional para realizar una compra, se debe procurar
gue su proceso de compra se lo mejor posible, brindarle una excelente
atencion al cliente generando satisfaccion que los motive a realizar

compras futuras.
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e Cliente de compra regular. — Este tipo de cliente realiza compras en
el mismo establecimiento, pero también las realiza por medio de la
competencia. Para que las ventas aumenten se debe brindar una
atencion adecuada a este tipo de cliente, posicionando al negocio en su
mente como primera opcion de compra ayudando a incrementar la
frecuencia de sus visitas.

e Clientes de compra frecuente. - El nivel de satisfaccién con este tipo
de cliente es muy bueno, siempre realizan la compra del productos o
servicio que ofrece el establecimiento. La labor del vendedor es brindar
un servicio personalizado y no descuidar la relacion con estos clientes.

e Clientes-embajadores. — Mantener buena relacion con este tipo de
clientes es de gran importancia al igual que con el cliente frecuente, este
ademas de adquirir el producto o servicio, lo recomienda con amigos y
familiares, comparte las bondades entre otros beneficios que se les

ofrece, esto ayuda a que se obtenga nuevos clientes.

Ingresos

Se denomina ingreso al incremento de los recursos econdmicos que
presenta una organizacion, una persona o un sistema contable, y que
constituye un aumento del patrimonio neto de los mismos. Este término se
emplea con significados técnicos similares en distintos ambitos del
quehacer econémico y administrativo (Raffino, 2020).

Los ingresos en las empresas representan ganancias o aumento en sus
recursos economicos, independientemente del tipo que sea, estas
ganancias se suman al presupuesto total de la empresa. Los ingresos se
pueden obtener mediante la venta de bienes o por la prestacion de
servicios, su significado técnico es similar en diferentes campos de la

economia y la administracion.
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Tipos de ingresos

Ingresos brutos e ingresos netos

(Gil, 2015) manifiesta que, los ingresos se muestran en cifras brutas y se
convierten en netos cuando entran en funcién los impuestos a pagar.
Asimismo, se debe hacer una distincidbn entre ingresos corrientes e
ingresos permanentes. En primer lugar, es la remuneracion real que
reciben los agentes econdémicos en cada periodo; por otro lado, el ingreso
permanente corresponde al retorno que los agentes econémicos deben
obtener del capital fisico y humano que poseen. Dado que los ingresos
corrientes no se corresponden exactamente con el rendimiento del capital
y no varia en el corto plazo, el cambio en los ingresos corrientes es mayor

gue el cambio en los ingresos permanentes atribuidos.

A manera general, los ingresos obtenidos durante un periodo se muestran
como brutos, antes de impuestos y cuando no se han realizado
deducciones, y se vuelven netos cuando la cantidad imponible entra en

vigencia, es decir, sus ingresos menos impuestos, créditos y deducciones.

Ingreso nominal y real

Al mismo tiempo, los ingresos pueden expresarse de manera nhominal o
real. En otras palabras, cuando ocurre la inflacion, los ingresos medidos en
unidades monetarias pierden valor con el tiempo. Por tanto, el ingreso
nominal se refiere al ingreso expresada en unidades monetarias durante el
periodo de recepcion de este ingreso. A su vez, el ingreso real es aquel que
mantiene su valor o poder adquisitivo, es decir, el resultado de dividir el
ingreso nominal por el indice de precios al consumidor. Si no hay inflacién,

el ingreso nominal y el ingreso real siempre seran los mismos (Gil, 2015).

Los ingresos se pueden dividir en ingresos nominales e ingresos reales.
Los ingresos nominales no estan restringidos por factores como la inflacion,

sino que se expresan en unidades monetarias obtenidas durante un
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periodo de tiempo. En cambio, el ingreso real esta condicionado por la
inflacion entre otros factores, es el poder adquisitivo que posee una

persona en términos monetarios.

Ingresos y gastos publicos

Los ingresos de un estado se denominan ingresos publicos y se generan
por actividades como los impuestos, la venta o arrendamiento de
propiedades, la emision de bonos y las ganancias de las empresas
publicas. De hecho, estos ingresos permiten que se desarrolle el gasto
publico. El concepto de ingreso se relaciona con todos los aspectos de la
economiay la sociedad, porque la existencia de ingresos puede determinar
la calidad de vida de una familia o individuo, y la capacidad de produccién

de una empresa o entidad econémica (Gil, 2015).

Los ingresos también se pueden utilizar como motor para la inversion y el
crecimiento futuros, porque ademas de mejorar las condiciones de vida,
estos ingresos también se pueden utilizar en parte para mantener e
incrementar el poder de produccion, generando asi flujos de elementos,

que se estan en constante movimiento.

Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
economico, fuente de realizaciébn personal y base de la economia. El
Estado garantizar4 a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
Capitulo sexto - Trabajo y produccion

Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas

las modalidades de trabajo, en relacién de dependencia o autbnomas, con
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inclusion de labores de autosustento y cuidado humano; y como actores

sociales productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores.
Cddigo del trabajo

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber
social. El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas

en la Constitucion y las leyes.
Plan nacional para Buen Vivir el 2017-2021

Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para

todas las personas

Las ecuatorianas y ecuatorianos hemos decidido construir una sociedad
que respeta, protege y realiza los derechos, en todas sus dimensiones, a
lo largo del ciclo de vida, de todas las personas —individuales y colectivas—

para asegurar una vida digna con iguales oportunidades para todos y todas.

Desde los primeros pasos de hace una década nos encaminamos por este
rumbo. La Constitucién de 2008 dio un paso significativo al establecer al
Ecuador como un estado constitucional de derechos y justicia (Constitucion
del Ecuador, art. 1). Es asi, que el Art. 66 numeral 2 de la Constitucion de
la Republica, sefiala que el Estado reconoce y garantiza a las personas el
derecho a una vida digna, que asegure la salud, alimentacién, nutricion,
agua potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacion, trabajo,
empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros
servicios sociales necesarios para alcanzar el Buen Vivir. La sostenibilidad
del conjunto de derechos guia la planificacion para su desarrollo progresivo,
utilizando al maximo los recursos disponibles, con lo que se busca la

consecucion del Buen Vivir.

Objetivo 7: Incentivar una sociedad participativa, con un Estado

cercano al servicio de la ciudadania
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Una sociedad activa y participativa de la mano de un estado cuya cercania
a ella radique en una gestion publica democratica, son componentes
fundamentales de un proceso politico que busca como horizonte la
construccion de una sociedad comprometida con la gestion colectiva de los
asuntos publicos. Esto supone que estado y sociedad, si bien son distintos,
no son opuestos, sino partes complementarias, relacionadas vy
fundamentales para propiciar el desarrollo, actores indispensables para el
funcionamiento democréatico que operan bajo el eje orientador del bien
comun. De esta forma el estado y su accion deben ser vistos como un
Estado en la sociedad. Es importante mencionar que el Estado no se
compone como una unica entidad ni se asocia Unicamente al gobierno
nacional. Este reine al conjunto de entidades que hacen parte de sus
diferentes funciones (Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral vy
Transparencia y Control Social) y los distintos niveles de gobierno, asi
como sus administraciones publicas. Estas Ultimas, como modelos de
gestion de lo publico, integran a todas y todos los servidores publicos, a
través de los cuales las entidades estatales se relacionan con la ciudadania
para la definiciébn de politicas publicas, la prestacién de servicios y demas
actividades. De aqui que un servicio publico meritocrético, profesional, ético
y transparente constituye uno de los componentes clave de una
administracion publica democratica orientada hacia la ciudadania, no como
simples usuarios o clientes del Estado, sino como sujetos de derechos y

deberes, y agentes corresponsables para su realizacion.

Objetivo 9: Garantizar la soberania y la paz, y posicionar

estratégicamente al pais en laregién y el mundo

Ecuador ha buscado insertarse estratégica y activamente en el orden
internacional, privilegiando la integracién soberana de los pueblos. La
Constitucion establece que la integracion, especialmente con los paises de
Latinoamérica y el Caribe, constituye un objetivo estratégico del stado

ecuatoriano, que supone el respeto mutuo de los Estados y su
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autodeterminacién en materia econémica y financiera, alimentaria, cultural
y ambiental (CE, art. 423).

La insercidn estratégica internacional es la forma cémo nos relacionamos
con el mundo. Es el espacio de posibilidades para la necesaria
reivindicacién de un nuevo sentido y enfoque de desarrollo, basado en la
superacién de relaciones internacionales asimétricas y en la consolidacion
de un entorno internacional favorable para la defensa y proteccién de los
derechos humanos y de la naturaleza, a través del relacionamiento
soberano, estratégico, solidario y complementario que fortalezca las
capacidades y potencialidades nacionales.

Considerando el marco internacional de condiciones estructurales
inequitativas, agudizadas por una hiperglobalizacién, en el que los
proyectos de integracién regional se desarrollan, el Ecuador apuntala
espacios politicos regionales (UNASUR, CELAC, ALBA) que buscan
consolidar posiciones comunes, en procura de sostener proyectos
especificos nacionales y defender los intereses de sus pueblos, partiendo
de sus enormes potencialidades y capacidades como regién. Para ello, la
soberania es una condicidn para la integracion y la autodeterminacion, un
principio que se encuentra cimentado en Ameérica Latina por la vigencia de
un escenario democratico, por la participacion de la sociedad en los
procesos de toma de decision y la consolidacion de un entorno institucional

de rendicion de cuentas y responsabilidad de sus mandatarios.
Variables de la investigacion
Variable independiente: Estrategias de venta

Una estrategia de ventas es un plan disefiado por la empresa o un negocio
para vender sus productos 0 servicios y maximizar su beneficio. La
estrategia de venta es un pilar fundamental en cualquier empresa para a la

hora de conseguir resultados econémicos positivos y poder crecer, debido
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a gue en ella de se definen las acciones para que la empresa alcance la

rentabilidad que contribuira al crecimiento de la misma (Riquelme, 2018).

Variable dependiente: Ingresos econdémicos

Los ingresos econdmicos son el conjunto de ganancias que son recibidas
por una entidad, ya sea publica o privada, como resultado de su actividad
economica. Por tanto, los ingresos son resultado de una transaccion
economica, como lo es una compra. Asi, resultado del consumo una
empresa obtiene un conjunto de beneficios 0 ganancias (ingresos) y que

podran ser efectuados en forma monetaria 0 no monetaria (Gascé, 2019).

Definiciones Conceptuales

Ventas: Ciencia que se encarga del intercambio de un bien y/o servicio
equivalente previamente pactado de una unidad monetaria, con el fin de
repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacion y
nacion y, por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades
del comprador (Salazar B., 2015).

Administracion de ventas: El proceso personal o impersonal de ayudar
y/o persuadir a un cliente potencial para que compre un articulo o un
servicio o para que actiue favorablemente sobre una idea que tiene

importancia comercial sobre el vendedor (Acosta et al., 2018).

Departamento de ventas: El departamento de Ventas es el representante
del cliente dentro de la empresa. Su funcion radica en maximizar, satisfacer
y motivar al consumidor para elevar la rentabilidad de la propia empresa
por el incremento de su participacion en el mercado. La Funcion principal
del departamento de Ventas es establecer el contacto efectivo y personal

con el cliente con el fin de realizar la venta (Vélez et al., 2015).

Estrategia comercial: La Estrategia Comercial es el plan para llevar los
productos al mercado y sobrevivir en el tiempo. Consisten en acciones que

se llevan a cabo para alcanzar determinados objetivos relacionados con el
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marketing, tales como dar a conocer un nuevo producto, aumentar las

ventas o lograr una mayor participacion en el mercado (Vélez et al., 2015).

Estrategias de mercado: Por estrategias de mercado se entiende a la
manera de promover la venta de uno varios productos por cualquier medio
posible, y ponerlos en disposicién de los consumidores, asi como también,

atraer clientes nuevos (Coronado et al., 2013).

Estrategia de ventas: Es un tipo de estrategia que se disefia para alcanzar
los objetivos de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el
material promocional a usar, el nimero de clientes a visitar por dia, semana
0 mes, el presupuesto de gastos asignados al departamento de ventas, el
tiempo a dedicar a cada producto, la informacion a proporcionar a los
clientes (slogan o frase promocional, caracteristicas, ventajas y beneficios
del producto) (Thompson, 2019).

Fuerza de ventas: La fuerza de ventas es el conjunto de vendedores con
los que cuenta la empresa, es aqguello que generalmente enlaza la empresa
con los clientes actuales y potenciales. La fuerza de ventas representa a la
empresa ante los clientes y les asesora en lo que sea necesario, mientras
gue por otro lado avisa a la empresa acerca de datos que pueden interesar

de los clientes como las preocupaciones o quejas (Vélez et al., 2015).

Intercambio: Nuestras ideas acerca de un intercambio, cercanamente
relacionadas con el concepto de mercado, han cambiado en los afios
recientes. Por tradicién, un intercambio se define como el proceso de
obtener de alguien algo de valor al ofrecerle algo a cambio; esto por lo

general conlleva obtener productos por dinero (Ferrell & Hartline, 2012).

Innovacion: Proceso de creacion de valor econémico mediante el cual
ciertos productos o procesos productivos, desarrollados en base a nuevos
conocimientos o a la combinacion novedosa de conocimiento preexistente,
son introducidos eficazmente en los mercados y, por lo tanto, en la vida
social (Conicyt, 2008).
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Marca: Una marca es un producto o un servicio que afade ciertas
caracteristicas que permiten de alguna manera, una diferenciacion, del
resto de los productos o servicios destinados a satisfacer la misma
necesidad. Estas diferencias pueden ser funcionales, racionales o tangibles
en relacién con los resultados del producto de la marca correspondiente
(Mayorga, 2017).

Motivacion: La motivacion es un aspecto de enorme relevancia en las
diversas areas de la vida, entre ellas la educativa y la laboral, por cuanto
orienta las acciones y se conforma asi en un elemento central que conduce
lo que la persona realiza y hacia qué objetivos se dirige (Huilcapi, Jacome,
& Castro, 2017).

Publicidad: Es una comunicacién no personal, pagada por un patrocinador
claramente identificado, que promueve ideas, organizaciones o productos.
Los puntos de venta mas habituales para los anuncios son los medios de
transmision por television y radio y los impresos (diarios y revistas). Sin
embargo, hay muchos otros medios publicitarios, desde los espectaculares
a las playeras impresas y, en fechas mas recientes, el internet (Thompson,
2005).

Presupuesto de ventas: El presupuesto de ventas es una herramienta
valiosa que otorga una direccion a la compaiiia en lo que refiere a sus
ventas esperadas, ademas, ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.
Las companiias crean un plan financiero teniendo en cuenta la cantidad de
bienes y servicios que planea vender en el plazo de un afo, y el precio al

gue esos bienes y servicios seran vendidos (Vélez et al., 2015).

Prondstico de ventas: Los pronosticos de ventas se realizan para
periodos de tiempo de proyeccion y se usan varias formulas de calculo para
determinar su valor. Incluyendo métodos subjetivos (expectativas y
experiencia del vendedor o duefio) y objetivos (estadisticas y software

especializados) (Acosta et al., 2018).
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Producto: Se define como producto a todo aquello, sea favorable o
desfavorable, que una persona recibe en un intercambio. Un producto
puede ser un bien tangible como un par de zapatos; un servicio como un
corte de pelo, una idea como “no tire basura”. Empaque, estilo, color,
opciones y tamafios son algunas caracteristicas tipicas del producto
(Coronado et al., 2013).

Servicios: Son productos intangibles que consisten en actos o acciones
dirigidos hacia las personas o sus posesiones. Los bancos, hospitales,
abogados, empresas de mensajeria, aerolineas, hoteles, técnicos de
reparacion, nifieras, amas de llaves, consultores, choferes de taxi, todos

ofrecen servicios (Ferrell & Hartline, 2012).

Segmentacion del mercado: La segmentacion de mercado es un proceso
a través del que se fracciona el mercado en grupos o segmentos de
consumidores homogéneos, que reunen una serie de caracteristicas

similares y significativas para la empresa (EAE Business School, 2020).

Vendedor: Es un experto en la gestion comercial de su empresay es quien
realiza la accién de vender, es decir, acerca al cliente los productos o
servicios que la empresa ofrece para que sean comprados a cambio del

pago de un precio (Navarro, 2012).

Plan estratégico: Es una herramienta que recoge lo que la organizacion
quiere conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen
futura). Entonces ofrece el disefio y la construccion del futuro para una

organizacién, aunque éste futuro sea imprevisible (Morales, 2015).

Ventaja Competitiva: La ventaja competitiva es una ventaja que una
compafiia tiene respecto a otras compafias competidoras. Se puede
considerarse que una empresa tiene ventajas competitivas si su
rentabilidad esta por encima de la rentabilidad media del sector en el que

se desempeia (Morales, 2015).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

PRESENTACION DE LA EMPRESA
Breve resefa histérica

La Despensa y tienda de abarrotes “Belén” empezd su construccion en
diciembre del 2016, en la comuna San Antonio, ubicada en el barrio la
Esperanza; Autopista PROGRESO -Playas paradero de la Venus
Valdiviana, dentro del solar denominado predio Belén, el cual se encuentra
legalizado desde el 06 de marzo de 1999, siendo sus propietarios la familia

Granados Quinde.

La construccién se realizé con ayuda de ahorros y préstamos bancarios,
con las medidas de 8 metros de ancho y 12 metros de largo, tiene servicios
basicos de energia eléctrica y agua potable, el nombre se da debido a la
denominacién del “predio, empezé a funcionar el 3 de octubre del 2017,
con la venta de agua y colas. El 9 de noviembre del mismo afio el Cabildo
de la Comuna San Antonio del Cantén Playas le otorga el permiso de

funcionamiento como tienda, abacerias y abarrotes.
Objeto social

El negocio se dedica a la venta de productos variados de primera necesidad
entre estos los considerados abarrotes, bebidas, enlatados, de uso
domestico, higiene personal, entre otros; productos tales como: azucar,
aceites comestibles, café, sal, atun, sazonadores, huevos, mantequillas,

agua, jugos envasados, bebidas isoténicas, desinfectantes, etc.
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Misién

Ser un punto de venta que oferta productos de primera necesidad entre
otros productos con precios accesibles al consumidor, nuestro propésito,
satisfacer las necesidades y cumplir con las expectativas de nuestros
clientes, ofreciéndoles productos de calidad al alcance de su economia

generando confianza y un ambiente de familiaridad.
Visiéon

Ser reconocidos hasta el afio 2024 como uno de los principales puntos de
venta de productos de primera necesidad entre otros productos dentro de
la localidad, comprometidos a satisfacer las necesidades y requerimientos
del cliente, demostrando una excelente atencion al cliente por medio de
personal cualificado, ofreciendo productos de buena calidad a precios
accesibles.

Clientes

Los clientes son aquellas personas que habitan en San Antonio, en el
canton Playas, y conductores que realizan su labor diaria que normalmente

necesitan abastecerse de productos para su consumo.
Proveedores

e El Rosado Hipermarket Playas

e Distribuidora Titan Corp.

¢ Resgasa - All Natural

e American Beverage Company Beveragecom S.A.
e The Tesalia Springs Company S.A

e Aquafit S.A

e Sportwater

e Oriental Industria Alimenticia O.l.A S.A
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Competidores

e Despensa “Ifiga”

e Minimarket “Tatiana”

e Minimarket “Tres hermanos”
e Tienda “Rosita”

e Tienda “Shigua”

e Despensa “Lorena”

Plantilla total de trabajadores

Cuadro 2 Plantilla de trabajadores

Cargo Cantidad
Administrador 1
Vendedor 1
Cajero 1

Total 3
Elaborado por: Granados, I. (2020)
Estructura organizativa

Administrador
Vendedor Cajero

Figura 1 Organigrama del negocio
Elaborado por: Granados, 1. (2020)
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Principales productos

El negocio ofrece diferentes productos de consumo diario, cuenta con
variada presentacion y precios accesibles, esta constantemente
abasteciéndose con el fin de proporcionar un punto de venta accesible,
generando comodidad y satisfaccion en el cliente, entre los productos

ofertados tenemos:

Figura 2 Agua Fontana y Sporwater 4Lts.
Elaborado por: Granados, |. (2020)

Figura 3 Aceite la favorita 250ml y 500ml
Elaborado por: Granados, 1. (2020)
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Figura 4 Atun Golden Rose 170g.
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Figura 5 Café oro 259 y Don café 10g.
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Figura 6 Galletas la universal sal y vainilla
Elaborado por: Granados, I. (2020)
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Figura 7 Cocoa 150g.
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Figura 8 Ranchero
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Figura 9 MarySal 500g.
Elaborado por: Granados, I. (2020)
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Disefio de investigacion

Disefio de campo. - Segun (Palella & Martins, 2012), la investigacion de
campo consiste en la recoleccién de datos directamente de la realidad
donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia
los fendbmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el

cual se manifiesta y desenvuelve el hecho (pag. 88).

En el presente trabajo investigativo se hace uso del disefio de campo,
porque mediante esta investigacion se obtiene datos de forma directa en el
lugar donde se desarrolla la investigacion sin intervenir en las variables
expuestas, permitiendo obtener datos con mayor exactitud y seguridad.
Ademas, para el desarrollo de esta investigacion se hace uso de
instrumentos como la guia de observacion, cuestionario y formulario de

preguntas.

Bibliogréfica. - (Martin & Lafuente, 2017) mencionan que: “Se realiza con
base a la revision de documentos, manuales, actas cientificas, y/o cualquier

tipo de publicacion considerado como fuente de informacion” (pag.163).

El trabajo de investigacion desarrollado es de tipo bibliografico, presenta
definiciones conceptuales de diferentes autores y para su elaboracion se
seleccion6 varias fuentes de informacion de caracter documental, entre
estos tenemos libros, revistas, articulos, entre otros trabajos de

investigacion con una tematica similar a la investigada.

Cuantitativa. — Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), “la
investigacion con enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para
probar hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico,

con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (pag. 4).

La investigacion empleada en el presente trabajo tiene un enfoque

cuantitativo, mediante esta investigacion se procede a la recoleccion y
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analisis de datos haciendo uso de herramientas estadisticas para la
interpretacion de los resultados, entre los instrumentos aplicados en este
trabajo tenemos el formulario y la guia de observacion que son de caracter

descriptivos.

Cualitativa. — Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 7), la
investigacion con enfoque cualitativo utiliza la recoleccién y analisis de los
datos para afinar las preguntas de investigacibn o revelar nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion. Se guia por areas o temas
significativos de investigacién. Sin embargo, en lugar de que la claridad
sobre las preguntas de investigacién e hipétesis preceda a la recoleccién y
el andlisis de los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos),
los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipétesis antes,

durante o después de la recoleccion y el analisis de los datos.

Del mismo modo, la investigacion utilizada en este estudio también utiliza
un enfoque cualitativo, ya que no siempre es posible obtener informacion
utilizando métodos formales o completamente estructurados, este método
se utiliza porque los duefios de negocios no estan dispuestos a
proporcionar informacién mediante preguntas cerradas que tengan un
impacto negativo, sirve de apoyo a la investigacion cuantitativa. El
instrumento a utilizar en esta investigacion es un cuestionario empleado en

la entrevista.
Tipos de investigacién
Exploratoria

La presente investigacién es de tipo exploratoria ya que se investiga un
problema en la despensa “Belén”, no existe investigaciones previas por lo
gue se recurre a las diferentes fuentes de informacién para obtener una
vision general de la realidad que aborda dicha problematica, se aplican
diferentes técnicas propias de esta investigacion como lo son la revision

documental, entrevistas, encuestas, etc.
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Cuadro 3 Prototipos

Exploratoria Descriptiva Explicativa Correlacional
Segun (Sabino, | Segun (Sabino, | (Unse, 2008) | (Tamayo, 2003)
1992) menciona | 1992) menciona | menciona que: Esta | menciona que: En
que: Son las | que: En la | investigacion se | esta investigacion
investigaciones que | investigacion centra en | se persigue
pretenden darnos | descriptiva, su | determinar los | fundamentalmente
una vision preocupacion origenes o las | determinar el grado
general 'y solo | primordial radicaen | causas de un|en el cual las
aproximada de los | describir  algunas | determinado variaciones en uno
objetos de estudio. | caracteristicas conjunto de | o varios factores
Este tipo de fundamentales de | fendmenos. Su | son concomitantes
investigacion se | conjuntos objetivo, por lo | con la variacién en
realiza homogéneos de | tanto, es conocer | otro u otros
especialmente fenémenos. Las | por qué suceden | factores. La
cuando el tema | investigaciones ciertos hechos, | existencia y fuerza
elegido ha sido descriptivas utilizan | analizando las | de esta covariacion

poco explorado,

cuando no hay
suficientes estudios
previos y cuando
aun, sobre él, es
dificil

hipotesis precisas o

formular

de cierta
generalidad (pag.
45).

criterios
sistematicos  que
permiten poner de
manifiesto la
estructura o el
comportamiento de
los fenémenos en
estudio,

proporcionando de

ese modo
informacién
sistematica y

comparable con la
de otras fuentes

(pégs. 45-46).

relaciones causales
existentes o, al
menos, las
condiciones en que
ellos se producen.
Su objetivo dltimo
es explicar por qué
ocurre un fenémeno
y en qué
condiciones se da
éste (pag.7).

normalmente se
determina

estadisticamente

por medio de
coeficientes de
correlacion. Es
conveniente tener

en cuenta que esta
covariacion no
significa que entre

los valores existan

relaciones de
causalidad, pues
éstas se
determinan por

otros criterios que,
ademas de la
covariacion, hay
gue tener en cuenta

(pag. 50).

Elaborado por: Granados, 1. (2020)
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Descriptiva

El presente trabajo de investigacion es de tipo descriptivo porque nos
permite la descripcion en la recopilacion de informacion cuantificable por
medio de la creacion de preguntas aplicadas a una muestra a traves de
encuestas para su posterior analisis, esto nos permitird puntualizar las

caracteristicas de la poblacién estudiada.
Explicativa

El presente trabajo de investigacion es de tipo explicativo porque por medio
de esta investigacion se estudié el problema a mayor profundidad
determinando sus origenes o causas, obteniendo informacion detallada y
relevante del por qué y las consecuencias del problema estudiado,
informacion que sirve de guia para la elaboracion de conclusiones y

recomendaciones.
Correlacional

El presente trabajo de investigacion es de tipo correlacional porque se mide
y se encuentra la correlacion entre las variables sin influencia de ninguna
variable externa, ademas, la investigacion es desarrollada en un lugar en
especifico, por lo que no se puede manipular las variables de forma

independiente.
Poblacion y muestra

Poblacién. — La poblacion comprende la totalidad de sujetos u objetos a
los cuales se va a investigar, su seleccion se da en funcion a ciertas
caracteristicas que pueden contribuir en la obtencion de informacion
relevante para estudiar el problema. De acuerdo al tamafio de la poblacion,
es posible que sea necesario seleccionar una parte de ella, es decir,
determinar una muestra mediante un método estadistico de muestreo (Alan
& Cortez, 2018).
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La poblacién en el presente trabajo de investigacion esta conformada por
los clientes, que son aquellas personas que habitan en San Antonio, en el
canton Playas. Segun datos obtenidos mediante el dltimo censo
socioeconémico comunal, desarrollado por el cabildo de la Comuna San

Antonio, el numero de habitantes es de 2378 personas.

Poblacién finita. — “Una poblacion es finita cuando tiene un numero
limitado de elementos (ejemplo: todos los habitantes de una comunidad)”
(Universidad Naval, 2016, pag. 34).

Poblacién infinita. — “Una poblacion es infinita cuando no es posible contar
a todos sus elementos (ejemplo, la poblacién de insectos en el mundo)”
(Universidad Naval, 2016, pag. 34).

Para la recoleccién de datos en el presente trabajo de investigacion, se
cuenta con una poblacion infinita, segun datos obtenidos mediante censo
realizado por el cabildo de la Comuna San Antonio se conoce con exactitud
el nimero de la poblacién, en este caso, los habitantes de la comunidad

con un total de 2378 personas.

Cuadro 4 Elementos

Universo Cantidad
Propietario 1
Vendedor 1
Cajero 1
Proveedores 8
Clientes 2378
Total 2389

Elaborado por: Granados, I. (2020)

Muestra. — Es un sub conjunto o parte de la poblacion seleccionada para
describir las propiedades o caracteristicas; es decir, que una muestra se
compone de algunos de individuos, objetivos 0 medidas de una poblacion.

La muestra debe ser representativa en cantidad y calidad; la cantidad sera
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con base a procedimientos estadisticos y la calidad cuando reune las
caracteristicas principales de la poblacion en relacién con la variable en
estudio (Universidad Naval, 2016, pag. 34).

La investigacion desarrolla cuenta con una poblacion total de 2378
habitantes por lo que es necesario extraer una parte de esta (muestra)
como objeto de estudio, para calcular la muestra (Editorial Don Bosco,
2018, pag. 32), plantea la siguiente formula:

L ZP)@W)
IECEREZRIC)

Donde:

n= cantidad de encuestas que deberan ser aplicadas para obtener
informacion.

Valor variable:

N: Poblacion = 2378

Valores constantes:

Z: nivel de confianza=1.96

P: probabilidad de éxito, o proporcion esperada=0.5

Q: probabilidad de fracaso=0.5

e: precision (error maximo admisible en términos de proporcién) =0.05

B 1.962(0.5)(0.5)(2378)
~0.052(2378 — 1) + 1.962(0.5)(0.5)

n

- 3.84(594.5)
™ = 0.0025(2377) + 3.84(0.25)

_ 2282.88
"=594+0096

228288
=69

n = 330.85

n =331
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Tipo de muestreo

Muestreo probabilistico/aleatorio. - Se fundamenta en la teoria de los
grandes numeros y el célculo probabilistico; es el método de seleccionar a
una porcion de la poblacién o universo que permite que cada persona de
esa poblacion tenga la misma oportunidad de ser escogido (Universidad
Naval, 2016, pag. 37).

Para el desarrollo de la investigacibn se escogi0 el muestreo
probabilistico/aleatorio, el resultado obtenido de la muestra mediante
aplicacion de férmula es de 331 personas, las mismas seran encuestadas
con el fin de recabar informacion, mediante este método cada persona que
forma parte de la poblacién tiene la misma oportunidad de ser escogido

como parte de la muestra.

Muestreo no probabilistico. - La eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de factores relacionados con el criterio del
investigador; los métodos no probabilisticos carecen de validez cientifica y
base teorica para el calculo de escala de error; por lo que se aconsejan los
métodos probabilisticos (Universidad Naval, 2016, pag. 38).

Métodos de investigacion

Inductivo — deductivo. — El método inductivo-deductivo esta conformado
por dos procedimientos inversos: induccién y deduccién. La induccién es
una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de
comun en los fendbmenos individuales. Su base es la repeticion de hechos
y fendbmenos de la realidad, encontrando los rasgos comunes en un grupo
definido, para llegar a conclusiones de los aspectos que lo caracterizan.
Las generalizaciones a que se arriban tienen una base empirica (Rodriguez
& Pérez, 2017, pag. 187).
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Otro procedimiento utilizado para la obtencién de conocimientos es el
razonamiento deductivo. Tuvo su origen entre los filésofos griegos.
Aristoteles y sus discipulos lo implantaron como un proceso del
pensamiento en el que, de afirmaciones generales, se llegaba a
afirmaciones particulares que aplicaban las reglas de la I6gica. Mediante
este procedimiento, se organizan hechos conocidos y se extraen
conclusiones mediante una serie de enunciados, conocidos como
silogismos, que comprenden: la premisa mayor, la premisa menor y la

conclusién (Rodriguez & Pérez, 2017, pag. 188).

El presente trabajo de investigacion emplea el método inductivo - deductivo
para su desarrollo, por medio de la deduccion se parte de un principio
general a una serie de datos que nos llevan a conocer la realidad de la
investigacion en concreto. Asi mismo se hace uso de la induccion, esta nos
permite generar conclusiones a partir premisas, las mismas que son
obtenidas a través de la experiencia y observacion de la realidad en la que

se desarrolla la investigacion.

Analisis — Sintesis. — Se refiere a dos procesos intelectuales inversos que
operan en unidad: el analisis y la sintesis. El andlisis es un procedimiento
logico que posibilita descomponer mentalmente un todo en sus partes y
cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades y componentes.
Permite estudiar el comportamiento de cada parte. La sintesis es la
operacién inversa, que establece mentalmente la union o combinacién de
las partes previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones y
caracteristicas generales entre los elementos de la realidad. Funciona
sobre la base de la generalizacién de algunas caracteristicas definidas a
partir del andlisis. Debe contener solo aquello estrictamente necesario para

comprender lo que se sintetiza (Rodriguez & Pérez, 2017, pag. 186).

El proyecto de investigacion desarrollado utiliza el método analitico
sintético, mediante el analisis se examina cada parte del entorno de la

investigacion, permitiéendonos conocer las causas que abordan la
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problematica a solucionar, y mediante la sintesis se realiza una
reconstruccion de lo analizado a partir de las partes que se consideran mas
importantes, permitiendo tener un conocimiento general del objeto de

estudio para su correcta interpretacion.
Técnicas de investigacion

Cuadro 5 Procedimientos
Técnicas Instrumentos

e Observacion e Guia

e Entrevista Cuestionario

e Encuesta Formulario

Elaborado por: Granados, |. (2020)

Observacion

La observacién nos permite obtener informacion directa del contexto en que
se hace la investigacion; es un instrumento para los estudios monograficos,
etnogréficos, historias de vida y estudios de caso. Es la habilidad para
reconocer y obtener datos del objeto de estudio, mirando detalladamente
lo que interesa al investigador, en un espacio y tiempo delimitado y en

situaciones patrticulares (Universidad Naval, 2016, pag. 30).

La observacién se puede clasificar segun su uso y el cdmo se involucra el

investigador, (Universidad Naval, 2016) clasifica la observacion en:

e Observacion no estructurada: Se puede ejecutar sin la necesidad de
emplear instrumentos, libre y sin ejercer control sobre las variables.

e Observacion estructurada: Se realiza a través de una guia sobre lo
observado y las variables involucradas.

e Observacion no participante: El observador no esta directamente

relacionado con el objeto de investigacion.
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e Observacion participante: Los observadores intervienen
directamente, obtienen informacién desde el interior y comparten

experiencias con los participantes involucrados en la observacion.

Una de las técnicas de investigacion empleadas en el presente proyecto es
la observacion, dado que nos permite tener una percepcion directa del
estudio realizado, establece la autenticidad de la informacion sin
distorsionarla. El tipo de observacion utilizada es la estructurada y
participante, para la aplicacion de esta técnica se utiliza la guia de
observacién como instrumento para obtener la informacion que ayude en

el estudio.
Guia de Observacion

Responsable:

Lugar:

ftems:

1.-. El negocio se encuentra en lugar adecuado y seguro
SI( ) NO ()

Observacion:

2.- Los productos ofertados presentan similitud con los productos de la
competencia

SI( ) NO ( )
Observacion:

3. Las exhibiciones de productos cuentan con el espacio adecuado
SI( ) NO ( )

Observacion:

4.- El negocio presenta productos acordes a épocas, tendencias, fechas o
conveniencias.

SI( ) NO ( )
Observacion:
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5.- El vendedor usa el momento adecuado para ofrecer los productos
SI( ) NO ( )

Observacion:

6.-El vendedor cuenta con habilidades que le permita cerrar una venta.
SI( ) NO( )
Observacion:

Entrevista

(Universidad Naval, 2016, pag. 31) nos indica que, en la entrevista “el
investigador se retne con el informante (entrevistador-entrevistado), el cual
debe contar con informacion y experiencia sobre el tema de estudio, que
permita conocer aspectos cuanticos y cualicos de primera mano del

problema, con base a una guia”.

De acuerdo al tipo de preguntas utilizadas en una entrevista, (Universidad

Naval, 2016, pag. 31) clasifica la entrevista en:

e Estructurada: Este tipo de entrevistas se realiza mediante
preguntas que siguen una misma estructura 0 con preguntas
cerradas.

e Semi-estructurada: Este tipo de entrevista es flexible, en
implementacion se hace uso de preguntas abiertas y cerradas.

e No estructurada: Entrevista realizada por medio de preguntas

abiertas, no se sigue una estructura establecida de manera previa.

Para la recoleccion de datos que ayuden a la investigacion realizada, se
emplea la técnica de la entrevista, esta nos permite obtener informacién de
manera directa mediante el didlogo con los miembros del lugar donde se
desarrolla la investigacion, es aplicada mediante un cuestionario como
instrumento propio de esta técnica. El tipo de entrevista a utilizar es la
entrevista no estructurada que se caracteriza por la recolecciéon de

informacion con preguntas abiertas. La entrevista serd aplicada al
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propietario y al vendedor debido a que estan en contacto con los clientes y
tienen mayor informacion que ayude a la investigacion desarrollada en el

negocio.

Cuestionario
Nombre:

Cargo:

1. ¢Conoce cémo aplicar estrategias de ventas y en caso de no
conocerlas, qué cree que seria la opcion viable para conocerlas?

2. ¢Sus ingresos por ventas han tenido alguna variacion en los 2 dltimos
afos y cuales han sido?

3. ¢Realiza promociones para incentivar la compra, en caso de que su
respuesta sea si, cuando realiza estas promociones?

4. ¢El personal encargado de las ventas esta capacitado? ¢ de qué forma
se capacita o se puede capacitar al personal?

5. ¢Qué habilidades considera que debe tener un vendedor?

¢,De qué manera da a conocer el negocio a sus clientes?

Encuesta

(Cabezas, Andrade, & Torres, 2018, pag. 123) indican que, la encuesta se
puede definir como una técnica primaria de obtencién de informacioén sobre
la base de u conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que
garantiza que la informacion proporcionada por una muestra puede ser
analizada mediante métodos cuantitativos y los resultados sean

extrapolables con determinados errores y confianzas a una poblacion.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se hace uso de la
encuesta como técnica de investigacion, empleando formularios de
preguntas como instrumento para la recoleccion de datos, en un proceso
de interrogacion y registro de los mismos, de esta manera se obtiene
informacion relevante, con caracteristicas predominantes que serviran de
apoyo en la interpretacion y emision de resultados, la cual se realizara a la

muestra de la poblacion de San Antonio.
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Formulario

1. ¢ Considera usted que las tiendas deben ofrecer productos a buen precio
y en pequefias cantidades?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

2. Elija el nivel de satisfaccion de acuerdo a los precios de los productos
que oferta la despensa “Belén”

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

3.- ¢ El vendedor le comunica que existe productos en descuentos o bajos
precios en la despensa “Belén”?

Siempre
A veces
Nunca

4.- ¢ Cual es el principal atributo que busca usted en los productos?

Precio
Calidad
Variedad

5.- ¢, Cree gue el negocio debe utilizar otros medios para darse a conocer?

Si
No
Tal vez

6.- ¢ COmMo es la atencion al cliente en la despensa “Belén”?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

7.- ¢ Recibe la debida informacion del producto que va a comprar?

Siempre
A menudo
Nunca
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8.- ¢, Harecibido algun tipo de promocién por parte del negocio que lo motive
a seguir comprando?

Si
No
Tal vez

9.- El negocio presenta variedad y dispone de productos en cada compra
gue realiza.

Siempre
A menudo
Rara vez
Nunca

10.- Recomendaria a otros familiares, amigos, vecinos a realizar compras
en la despensa “Belén”

Si
No
Tal vez

Procedimiento de lainvestigacion

En la investigacién desarrollada en la despensa y tienda de abarrotes
“Belén” se aplicara la encuesta a una muestra 331 habitantes del total de
la poblacion de estudio en la comuna San Antonio, la muestra seleccionada
es probabilistica — aleatoria, se aplica para conocer el nivel de satisfaccion
del cliente en cuanto a precio, promociones y atenciéon brindada. Asi mismo,
se realizar4 una entrevista al propietario y vendedor de la tienda de
abarrotes, esta entrevista serd no estructurada realizada para obtener
informacion sobre el conocimiento de estrategias de venta, la variacion de
sus ingresos, entre otros.

Se hard uso una guia de observacion en el lugar de la investigacion, la
observacién que se aplicara es de tipo estructurada y participante. Una vez
recolectada la informacion de realizara el respectivo analisis de cada
instrumento aplicado, posterior a ello se desarrollaran las estrategias
haciendo uso de la matriz 5W2H para que finalmente se den las respectivas

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. ¢ Considera usted que las tiendas deben ofrecer productos a buen precio

y en pequefias cantidades?

Cuadro 6 Conformidad con precios

Pregunta Alternativa FX. %
_ Totalmente de acuerdo 295 89%
¢Considera usted que 5o 5cuerdo 36 1%
las tiendas deben .
ofrecer productos a  EN désacuerdo 0 0%
buen precio y en Totalmente en 0
pequefias cantidades? desacuerdo 0 0%
Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

H Totalmente de acuerdo

11% | 0%

® De acuerdo
0%
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Figura 10 Conformidad con precios
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretacién: Segun el cuadro 6, se muestra que 295 encuestados estan

totalmente de acuerdo con que se ofrezca productos a buen precio y en

pequeiias cantidades lo que representa el 89%, de igual manera 36

encuestados indican que estan de acuerdo lo que representa el 11%. De

acuerdo con la figura 10 la mayoria de los encuestados tienen una

conformidad total con que la tiendas ofrezcan productos a buen precio.
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2. Elija el nivel de satisfaccion de acuerdo a los precios de los productos
que oferta la despensa “Belén”

Cuadro 7 Satisfaccion por precios

Pregunta Alternativa FX. %
Elija el nivel de Muy satisfecho 0 0%
satisfaccion de Satisfecho 91 27%

acuerdo a los precios

de los productos que T 0co satisfecho 231 70%
oferta la despensa  Insatisfecho 9 3%
"Belén” Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

= Muy satisfecho
m Satisfecho
= Poco satisfecho

Insatisfecho

Figura 11 Satisfaccién por precios
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretaciéon: Segun el cuadro 7, se muestra que 91 encuestados estan
satisfechos lo que representa el 27%, asi mismo 231 encuestados estan
poco satisfechos con los precios en la despensa “Belén” o que equivale al
70% y una minoria de 9 encuestados representan el 3% que estan
insatisfechos. De acuerdo con la figura 11 la mayoria de los encuestados
estan poco satisfechos con los precios de los productos en la despensa
“Belén”, evidenciandose que no se ha logrado una satisfaccion total en los

clientes.
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3.- ¢ El vendedor le comunica que existe productos en descuentos o bajos

precios en la despensa “Belén”?

Cuadro 8 Comunicacion con el cliente

Pregunta Alternativa FX. %
¢ El vendedor le comunica Siempre 25 8%
que existe productos en A veces 107 32%
descuentqs 0 bajos Nunca 199 60%
precios? Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

u Siempre
= A veces

= Nunca

Figura 12 Comunicacion con el cliente
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretacién: Segun el cuadro 8, se muestra que 25 encuestados

sefialan que siempre se les indican sobre los descuentos representando el

8%, asi mismo 107 encuestados manifestaron que solo a veces se les

comunica representando el 32%, y 199 encuestados indicaron que nunca

se les comunica que existe productos en descuentos o bajos precios lo que

equivale al 60%. De acuerdo con la figura 12 la mayoria de los encuestados

indican que nunca se les comunica que existen productos en descuentos o

bajos precios en la despensa, evidenciandose la falta de comunicacion con

el cliente.
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4.- ¢ Cudl es el principal atributo que busca usted en los productos?

Cuadro 9 Atributo principal en productos

Pregunta Alternativa FX. %
] o Precio 240 73%
¢.,Cual es el principal Calidad 70 21%
atributo que busca usted . 0
en los productos? Variedad 21 6%
Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

H Precio
= Calidad

m Variedad

Figura 13 Atributo principal en productos
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretacién: Segun el cuadro 9, se muestra que 240 encuestados
indicaron que el principal atributo que buscan en un producto es su precio
lo que equivale al 73%, asi mismo 70 encuestados manifestaron que
buscan calidad representando el 21%, y 21 encuestados busca variedad
esto representa el 6%. De acuerdo con la figura 13 la mayoria de los
encuestados indican que a la hora de comprar el principal atributo que
buscan en los productos es el precio, seguido de la calidad y variedad.
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5.- ¢, Cree gue el negocio debe utilizar otros medios para darse a conocer?

Cuadro 10 Forma de promocionar el negocio

Pregunta Alternativa FX. %

_ Si 207 63%
¢Cree que el negocio g 0 0%

debe utilizar otros medios 0
para darse a conocer? Tal vez 124 37%
Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

u Si
= No

mTal vez

Figura 14 Forma de promocionar el negocio
Elaborado por: Granados, 1. (2020)

Interpretacién: Segun el cuadro 10, se muestra que 207 encuestados
indicaron que el negocio debe utilizar otros medios para darse a conocer lo
gue equivale al 63%, asi mismo 124 encuestados manifestaron que tal vez
lo que representa el 37%. De acuerdo con la figura 14 la mayoria de los
encuestados manifiestan que el negocio deberia utilizar nuevos medios

para darse a conocer a sus clientes.
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6.- ¢ COmMo es la atencidn al cliente en la despensa “Belén”?

Cuadro 11 Atencion al cliente

Pregunta Alternativa FX. %
Muy buena 0 0%
¢ Como es la atencion Buena 119 36%
al cliente en la Regular 200 60%
despensa "Belén"?  pMala 12 4%
Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

= Muy buena
= Buena
u Regular
()
Mala

Figura 15 Atencion al cliente
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretacion: Segun el cuadro 11, se muestra que 119 encuestados
consideran que es buena la atencién al cliente lo que equivale al 36%, asi
mismo 200 encuestados indican que es regular lo que representa el 60%,
y 12 encuestados manifiestan que es mala representando el 4%. De
acuerdo con la figura 15 la mayoria de los encuestados manifestaron que
la atencion al cliente es regular y muy pocos manifestaron que es buena

evidenciandose la falta de habilidades por parte del vendedor.
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7.- ¢ Recibe la debida informacion del producto que va a comprar?

Cuadro 12 Informacion del producto

Pregunta Alternativa FX. %
;Recibe la debida ~ Siempre 17 3%
informacion del A menudo 97 29%
producto que vaa  Nunca 217 66%
comprar? Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

m Siempre
= A menudo

= Nunca

Figura 16 Informacion del producto
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretacion: Segun el cuadro 12, se muestra que 17 encuestados
manifiestan que siempre reciben informacion del producto que van a
comprar representando el 5%, asi mismo 97 encuestados indican que a
menudo reciben esta informacién lo que representa el 29%, y 217
encuestados indican que nunca, lo que equivale al 66%. De acuerdo con la
figura 16 la mayoria de los encuestados manifestaron que en el negocio
nunca se les brinda la informacién del producto que estan comprando.
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8.- ¢, Harecibido algun tipo de promocidn por parte del negocio que lo motive
a seguir comprando?

Cuadro 13 Promocién como incentivo de compra

Pregunta Alternativa FX. %
¢Ha recibido algan tipo S 71 21%
de promocion por parte  No 152 46%
del negocio que la motive Tg| vez 108 33%
a seguir comprando? Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

m Si
= No

= Tal vez

Figura 17 Promocidén como incentivo de compra
Elaborado por: Granados, 1. (2020)

Interpretacién: Segun el cuadro 13, se muestra que 71 encuestados
indican que si han recibido algun tipo de promocién por parte del negocio
que los motive a seguir comprando representando el 21%, asi mismo 152
encuestados indicaron que no han recibido este tipo de promocién por parte
del negocio lo que equivale al 46%, y un total de 108 encuestados
manifestaron que tal vez lo recibieron esto representa el 33%. De acuerdo
con la figura 17 la mayoria de los encuestados mencionan que no han
recibido algun tipo de promocién por parte del negocio que los motive a
seguir comprando, evidenciandose que no existe incentivos para captar y

retener clientes.
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9.- El negocio presenta variedad y dispone de productos en cada compra
que realiza.

Cuadro 14 Disponibilidad de productos

Pregunta Alternativa FX. %
_ Siempre 24 7%
EI_negocm presenta A menudo 115 35%
variedad y dispone de Rara vez 174 53%

productos en cada compra

que realiza. Nunca 18 5%

Total 331 100%
Elaborado por: Granados, I. (2020)

m Siempre
= A menudo
= Rara vez

Nunca

Figura 18 Disponibilidad de productos
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Interpretacién: Segun el cuadro 14, se muestra que 24 encuestados
indican el negocio siempre presenta variedad y dispone de productos en
cada compra que realizan lo que equivale al 7%, asi mismo 115
encuestados indican que a menudo se cumple con esto lo que representa
el 35%, un total de 174 encuestados manifiestan que rara vez
representando el 53%, y 18 personas manifiestan que nunca,
representando el 5%. De acuerdo con la figura 18 la mayoria de los
encuestados manifestaron que en el negocio rara vez presenta variedad y

disponibilidad de productos requeridos en cada compra.
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10.- Recomendaria a otros familiares, amigos, vecinos a realizar compras
en la despensa “Belén”

Cuadro 15 Recomendacion del negocio

Pregunta Alternativa FX. %
Recomendaria a otros  Sj 114 34%
familiares, amigos, No 5 204

vecinos a realizar
compras en la despensa Tal vez 212 64%
"Belén” Total 331 100%

Elaborado por: Granados, I. (2020)

u Sj
mNo

= Tal vez

Figura 19 Recomendacioén del negocio
Elaborado por: Granados, I. (2020)

Segun el cuadro 15, se muestra que 114 encuestados indicaron que si
recomendarian realizar compras en la despensa “Belén” lo que equivale al
34%, asi mismo 5 encuestados manifestaron no recomendarian esto
representa el 2%, y 212 encuestados indican tal vez recomendarian la
despensa representando el 64%. De acuerdo con la figura 19 la mayoria
de los encuestados mencionan que tal vez recomendarian a otros
familiares, amigos, vecinos a realizar compras en la despensa “Belén”,

evidenciandose la falta de confianza y seguridad con respecto al negocio.
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Analisis general de la encuesta

Segun los datos obtenidos mediante la encuesta se tiene que el 89% de las
personas encuestadas estan totalmente de acuerdo con que los negocios
deben ofrecer productos a buen precio y en pequefias cantidades, esto es

algo que en muchas ocasiones solo sucede en la compra al por mayor.

Asi mismo, los resultados muestran que existe un alto porcentaje de
clientes que estan poco satisfechos con los precios en los productos
ofertados por la despensa “Belén”, estos no se sienten satisfechos a la hora
de la compra, del mismo modo se evidencié que a la mayoria de clientes
nunca se les comunica que existen productos en descuento o0 que posean
precios bajos en comparacion a otros. Los clientes manifiestan que el
principal atributo que ellos observan en los productos a la hora de comprar

es el precio, seguido de la calidad y la variedad que estos posean.

Uno de los factores importantes para generar mas ingresos es la captacion
de nuevos clientes por lo que el 63% de las personas encuestadas
mencionan que el propietario del negocio debe utilizar nuevos medios para
dar a conocer la tienda y asimismo el 37% de encuestados mencionan que

tal vez.

Con respecto a la atencion al cliente en la despensa, tenemos que en su
mayoria los clientes manifestaron que la atencion al cliente es regular,
factor que influye mucho en a la hora de establecer relaciones con ellos.
Ademas, la mayoria de los encuestados manifestaron que en el negocio
nunca se les brinda la informaciéon del producto que estan comprando,

dejando en evidencia la falta de capacitacion del personal.

Como punto final se tiene que en el negocio rara vez presenta variedad y
disponibilidad de productos, esto influye a la hora de recomendar el
negocio, donde se tiene que el 64% de los encuestados tal vez lo
recomendaria a familiares, amigos o vecinos y el 34% estan seguros de

recomendar la compra en la despensa “Belén”.
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Entrevista

Nombre: Aracely Quinde

Cargo: Propietario

1. ¢(Conoce cémo aplicar estrategias de ventas y en caso de no

conocerlas, qué cree que seria la opcion viable para conocerlas?

No, no conozco como aplicar las estrategias de venta y creo que la mejor

manera de conocerla es recibiendo ayuda de un profesional.

2. ¢Sus ingresos por ventas han tenido alguna variacion en los 2

ultimos afios y cuales han sido?

Si, durante el primer afio de apertura los ingresos fueron incrementando en
pequefias cantidades, sin embargo, durante los ultimos dos afios estos no

incrementan mucho debido a que no se logra vender lo necesario.

3. ¢Realiza promociones para incentivar la compra, en caso de que su

respuesta sea si, cuando realiza estas promociones?

Si, pero solo cuando se ha obtenido ganancias durante el mes o cuando

hay demasiado producto por vencer en stock.

4. ¢El personal encargado de las ventas esta capacitado? ¢de qué
forma se capacita o se puede capacitar al personal?

El personal no esté capacitado y la mejor forma de hacerlo seria a través
de cursos de poca duracién.

5. ¢Qué habilidades considera que debe tener un vendedor?

Saber interactuar con los clientes y tener fluidez de palabras.
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6. ¢De qué manera da a conocer el negocio a sus clientes?

Por medio de una pequefia valla publicitaria en el negocio y ubicando

afiches publicitarios de los productos.

Nombre: Alba Granados

Cargo: Vendedora

1. ¢(Conoce cdmo aplicar estrategias de ventas y en caso de no

conocerlas, qué cree que seria la opcion viable para conocerlas?

No conozco las como aplicar estrategas de ventas y para conocer seria
bueno buscar informacién en el internet o también inscribirme en un curso

sobre este tema.

2. ¢Sus ingresos por ventas han tenido alguna variacion en los 2

altimos afios y cuales han sido?

Si, los ingresos han reducido y son minimos en comparacion a los primeros

anos de funcionamiento del local.

3. ¢Realiza promociones para incentivar la compra, en caso de que su

respuesta sea si, cuando realiza estas promociones?
Si, en ocasiones se realizan cuando hay producto por vencer en stock.

4. ¢El personal encargado de las ventas esta capacitado? ¢de qué

forma se capacita o se puede capacitar al personal?

No el personal no estad capacitado, para hacerlo se puede realizar la
sugerencia al propietario para que busque a una persona que nos capacite

o hacerlo de manera personal.
5. ¢Qué habilidades considera que debe tener un vendedor?

Conocer el producto, los precios y saber atender al cliente.
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6. ¢De qué manera da a conocer el negocio a sus clientes?
Pegando afiches publicitarios de los productos que ofrece la despensa.
Analisis general de la entrevista

Segun la informacién obtenida mediante entrevista al propietario y
vendedor de la despensa y tienda de abarrotes “Belén”, tanto el propietario
como el vendedor no tienen conocimiento de cémo aplicar estrategias de
ventas. Asi mismo, manifestaron que los ingresos del negocio han
presentado variacion en los dos ultimos afios con respecto a afios
anteriores, durante los primeros afios el negocio tuvo un incremento
constante en sus ingresos, sin embargo, en la actualidad estos ingresos se

ven afectados debido a que no se logra el nUmero de ventas deseado.

Por otro lado, los datos muestran que no se realizan promociones como
incentivo de compra, estas solo se realizan como medida para rotar
productos con fecha de expiracion proxima. Se puede evidenciar que
situaciones como la expuesta y la presencia de un personal no capacitado

son causantes que impiden el incremento en las ventas.

En el negocio también se puede evidenciar que el personal conoce las
habilidades que debe tener un vendedor, sin embargo, por la falta de
capacitacion estas se aplican de manera empirica por parte del vendedor.
Ademaés, el negocio solo se da a conocer a sus clientes con publicidad en
el punto de venta, es decir, no posee los medios necesarios para captar

nuevos clientes.
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Guia de Observacion

Responsable: Israel J. Granados Q.

Lugar: Despensa y tienda de abarrotes “Belén”

items:

1.-. El negocio se encuentra en lugar adecuado y seguro
SI(X) NO ()

Observacion:

2.- Los productos ofertados presentan similitud con los productos de la
competencia

SI (X) NO ()
Observacion:

3. Las exhibiciones de productos cuentan con el espacio adecuado

SI( ) NO ( X))
Observacién: Los productos se exhiben en perchas, cada producto tiene
su espacio donde se ubica el precio, sin embargo, se observa en las

perchas que hay productos ordenados en lugares que no les corresponde.

4.- El negocio presenta productos acordes a épocas, tendencias, fechas o
conveniencias.
SI (X) NO( )

Observacion:

5.- El vendedor usa el momento adecuado para ofrecer los productos
SI( ) NO ( X)
Observacion: El vendedor no ofrece productos a los clientes, este se

encarga de recibir y despachar lo requerido por el cliente.

6.-El vendedor cuenta con habilidades que le permita cerrar una venta.
SI(X) NO( )

Observacion:
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Analisis guia de observacion

Para la recoleccion de informacién de manera directa, se utilizé la técnica
de observacion apoyada de su instrumento, segun la guia de observacion
aplicada a la despensa y tienda de abarrotes “Belén”, el negocio se
encuentra en lugar adecuado y seguro con facil accesibilidad para los

clientes.

Los productos ofertados presentan similitud con los productos de la
competencia, sin embargo, la exhibicion de productos no cuenta con el
espacio adecuado, estos productos se exhiben en perchas, cada producto
tiene su espacio donde se ubica el precio, y se observa en las perchas que

hay productos ordenados en lugares que no les corresponde.

La despensa “Belén” presenta productos acordes a épocas, tendencias,
fechas o conveniencias, pero el vendedor no usa el momento adecuado
para ofrecer los productos, este solo se encarga de recibir y despachar lo
requerido por el cliente, a pesar de esto cuenta con habilidades empiricas

que le permiten cerrar una venta.
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PLAN DE MEJORAS

Cuadro 16 Plan de mejora — Matriz 5W2H

,Qué? ¢Por qué? ,Como? ¢cCuando? ¢, Quién? ¢cDoénde? ¢cCuanto?
Para mejorar Servicio
habilidades y Asistiendo a cursos Ecuatoriano de
Capacitacion del lograr una y capacitaciones de | 1 vez por mes por . L
L . Vendedor y cajero Capacitacion $ 450
personal comunicacion manera online. 6 meses fesional
efectiva con el ProEe sgaga
cliente. (SECAP)
Realizar Para captar Ofertando Despensa y tienda
. o pary productos De manera Administrador y P y
promociones en fidelizar nuevos . : de abarrotes $100
roductos clientes comple_menta_rlos a bimestral vendedor “Belén”
P bajo precio
. Para generar Ofrecer muestras e .
Realizar : : - Despensa y tienda
demostraciones de seguridad en el informacion sobre De manera Vendedor de abarrotes $80
cliente por el usos y beneficios trimestral €| A
productos nuevos - Belén
producto adquirido | que estos ofrecen.
Colaborar con Para dar a
proveedores enla | conocer al cliente Adquirir material Despensa y tienda
- : Ao A De manera -
colocacion de las promociones | publicitario a través . Administrador de abarrotes $50-
. trimestral WA A
material en productos y los | de los proveedores Belén
promocional productos nuevos
Para mantener Promocionando los
Creacion de redes ; producto y precios
X informado a los X .
sociales en clientes de los através de las Despensa y tienda
Facebook, ofertados redes, asi mismo, Mensual Administrador de abarrotes $50-
WhatsApp, romociongs actualizar e “Belén”
Instagram. pexistentes informar cuando
hay promociones
TOTAL: $730

Elaborado por: Granados, I. (2020
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Conclusiones

Las estrategias de ventas son fundamental para el incremento en los
ingresos econdmicos de todo negocio, la falta de aplicacion de estas
estrategias en la despensa “Belén” impiden el aumento de sus ingresos, las
ganancias son minimas y sus ventas no presentan crecimiento en

comparacion a los primeros afos.

El cliente es parte esencial en el desarrollo de las ventas, la despensa no
cuenta con personal capacitado capaz de brindar una buena atencion al
cliente, este es un factor que impide mejorar el nivel de ventas, al no constar
con personal capacitado no genera satisfaccion en los clientes a la hora de
la compra, por tanto, convertir a la tienda en la prioridad del cliente a la hora

de comprar se convierte en un reto dificil.

Mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos de investigacion se
obtiene que uno de los puntos mas importantes y que influye a la hora de
la compra, es tener en consideracion la capacitacion, la promocion, la
exhibicion de nuevos productos y la promocion tanto de los productos como
de la tienda, por tanto, el desarrollo y aplicacion de estas estrategias de
ventas deben estar orientado a la integra satisfaccion del cliente para

fidelizarlos.
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Recomendaciones

Se debe mantener una comunicacion constante entre el personal que
labora en el negocio, trabajar en equipo ayuda a que la consecucion de los
objetivos sea mas efectiva, logrando obtener buenos resultados al final de

cada periodo.

El personal debe asistir a capacitaciones constantes para mejorar sus
habilidades, se debe brindar un tiempo determinado para que este no

interrumpa su jornada de trabajo.

Se tiene que aplicar las estrategias de venta de manera inmediata,
manteniendo al personal informado y comprometidos en su aplicacion.
Ademas, se recomienda que el administrador elabore un plan de mejora de

manera trimestral.

El propietario en conjunto con el personal debe plantear los objetivos de
venta que permitan superar las ventas en el periodo anterior, se debe
brindar incentivos para asegurar el cumplimiento de los objetivos siempre

en la mejora continua.

Se recomienda que ademas de aplicar estrategias de ventas se apliquen
estrategias de marketing que ayuden al negocio a mejorar sus ventas.
Realizar acciones promocionales en el punto de venta para generar mayor

captacion de clientes.
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ANEXOS



Guia de Observacion

Responsable:

Lugar:

items:

1.-. El negocio se encuentra en lugar adecuado y seguro
SI( ) NO( )

Observacion:

2.- Los productos ofertados presentan similitud con los productos de la
competencia

SI( ) NO ( )
Observacion:

3. Las exhibiciones de productos cuentan con el espacio adecuado
SI( ) NO ( )

Observacion:

4.- El negocio presenta productos acordes a épocas, tendencias, fechas o
conveniencias.
SI( ) NO ( )

Observacion:

5.- El vendedor usa el momento adecuado para ofrecer los productos
SI( ) NO ( )
Observacion:

6.-El vendedor cuenta con habilidades que le permita cerrar una venta.
SI( ) NO ( )

Observacion:



ENTREVISTA

Nombre:

Cargo:

1. ¢(Conoce cémo aplicar estrategias de ventas y en caso de no

conocerlas, qué cree que seria la opcion viable para conocerlas?

2. ¢Sus ingresos por ventas han tenido alguna variacion en los 2

altimos afios y cuales han sido

3. ¢Realiza promociones para incentivar la compra, en caso de que su

respuesta sea si, cuando realiza estas promociones?

4. ¢El personal encargado de las ventas esta capacitado? ¢de qué
forma se capacita o se puede capacitar al personal?

5. ¢Qué habilidades considera que debe tener un vendedor?

6. ¢De qué manera da a conocer el negocio a sus clientes?



ENCUESTA

1. ¢ Considera usted que las tiendas deben ofrecer productos a buen precio
y en pequefias cantidades?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

2. Elija el nivel de satisfaccion de acuerdo a los precios de los productos
que oferta la despensa “Belén”

Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

3.- ¢ El vendedor le comunica que existe productos en descuentos o bajos
precios en la despensa “Belén”?

Siempre
A veces
Nunca

4.- ¢ Cudl es el principal atributo que busca usted en los productos?

Precio
Calidad
Variedad

5.- ¢ Cree gue el negocio debe utilizar otros medios para darse a conocer?

Si
No
Tal vez

6.- ¢, COmo es la atencién al cliente en la despensa “Belén”?

Muy buena
Buena
Regular
Mala




7.- ¢ Recibe la debida informacion del producto que va a comprar?

Siempre
A menudo
Nunca

8.- ¢ Harecibido algun tipo de promocién por parte del negocio que lo motive
a seguir comprando?

Si
No
Tal vez

9.- El negocio presenta variedad y dispone de productos en cada compra
que realiza.

Siempre
A menudo
Rara vez
Nunca

10.- Recomendaria a otros familiares, amigos, vecinos a realizar compras
en la despensa “Belén”

Si
No
Tal vez




Fotos

Establecimiento de la despensa Belén

. 4

Insumos ofertados por la despensa




Bebidas ofertadas por I despensa



