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Resumen

El objetivo de este proyecto es establecer diferentes estrategias de ventas que
contribuyan al crecimiento de los ingresos y una mejora continua en la
actividad econdmica de la empresa.

La presente propuesta involucra la problemética de la empresa en el area de
ventas, en la cual se identificaron la mala atencion a los clientes, la falta de
conocimiento en la parte gerencial, el decrecimiento en las ventas, y el poco
control de sus ingresos y egresos, por lo que se recopil6 informacion a través
de fuentes oficiales siendo de tipo cuantitativo y cualitativo, con la entrevista a
la propietaria de la empresa, las encuestas para los clientes distanciados y los
clientes fieles, lo que permitié conocer a profundidad la situacion que estaba
afectando a la empresa brindando todo el apoyo necesario para el desarrollo
de este proyecto de investigacion bajo la metodologia descriptiva. La
informacion recopilada fue de gran ayuda ya que pude proponer diferentes
estrategias de ventas que puedan implementar para el crecimiento de la
misma, ayudando a mejorar su rendimiento econdémico y estabilidad en el

mercado.
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Theme:
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Summary

The objective of this project is to establish different sales strategies that
contribute to revenue growth and continuous improvement in the economic
activity of the company.

This proposal involves the problems of the company in the sales area, in which
the poor attention to customers, the lack of knowledge in the management part,
the decrease in sales, and the little control of its revenues and expenses were
identified, so that information is collected through official sources being of
quantitative and qualitative type, with the interview with the owner of the
company, the surveys for the distanced customers and the loyal customers,
which allowed to know in depth the situation that was affecting the company
providing all the necessary support for the development of this research project
under the descriptive methodology. The information gathered was of great help
as | was able to propose different sales strategies that they can implement for
the growth of the same, helping to improve their economic performance and
stability in the market.

Keywords: sales, service, strategies, customers, promotions.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Ubicacién del problema en un contexto

Dentro de la globalizacién y la alta competitividad de empresas que ofrecen
bienes o servicios, es necesario estar preparados y alerta a las expectativas
del mercado, por ello es importante asegurar el futuro de las compaiiias,
mediante la implementacion de estrategias de ventas Utiles para lograr sus
objetivos. (Sepulveda, 2019)

Segun Garcia (2011) las ventas son los pilares fundamentales de toda
empresa, al finy al cabo, es la parte que de forma permanente esta en contacto
con los clientes, siendo el principal activo de la empresa. La venta es ademas,
una funcion en la que se invierten importantes recursos, los buenos
vendedores son “caros”, son dificiles de encontrar y todavia mas dificiles de

mantener dentro de la empresa.

Es importante destacar que el sector minorista a nivel nacional contribuye a la
generacion de empleo, por tal motivo es necesario que reciban asesoramiento
para lograr desempefiar con actitud y eficiencia la demanda de los
consumidores, constituyendo las estrategias del mercado para brindar

excelente servicio al cliente.

En la actualidad la empresa no puede tratar de vender lo que produce, sino
producir lo que el consumidor quiere, espera, necesita y solicita;

distribuyéndoselo en forma tal, que se encuentre a su disposicion en el
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momento adecuado, en el lugar preciso y al precio competitivo, siendo este el
generador de la oportunidad de mercado. (Madero & Parra, 2003)

La clientela esta integrada por los compradores de los bienes y/o servicios
gue una empresa posee. El punto de partida debe ser una total y genuina
comprension de las necesidades del consumidor, ya que estas generan la
demanda que asegura las ganancias de la empresa. (ARAMENDI, 2020)

Uno de los desafios que enfrentan las microempresas es manejar los medios
disponibles para lograr desempeiar con aptitud la demanda de los
consumidores, constituyendo el manejo de estrategias de ventas un factor

importante para brindar un excelente servicio al cliente.

Las estrategias de ventas ocupan un lugar importante entre los factores que
posibilitan el éxito de las tiendas minoristas o tiendas de barrio, como suelen

llamarse.

1.1.2 Situacién conflicto

El negocio “EL CAPITAN” es una actividad comercial que funciona desde el
afio 2014 ubicado en el cantén Guayaquil provincia del Guayas, esta dirigida
por su gerente propietario y se dedica a la venta de tarrinas de morocho por

pedido a domicilio.

En la actualidad la empresa cuenta con un decrecimiento en las ventas por la
pérdida de materiales de elaboracion de producto, asi como también la falta
de publicidad, clientes insatisfechos por las entregas incompletas y la poca

planificacion de estrategias de ventas.
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1.1.3. Formulacion del problema.

¢,Como incide la carencia de estrategia de ventas para la empresa “EL

CAPITAN” en el comportamiento de los ingresos obtenidos en el afio 20217

1.1.4. Delimitacién del problema.

Campo: Administracion de ventas
Aspecto: Estrategias de Ventas

Area: Ingresos del negocio “EL CAPITAN”
Periodo: 2021

1.2. Variables de Investigacion.

Variable independiente: Estrategias de Venta.

Variable dependiente: Comportamiento de los ingresos.

1.3. Objetivos de la investigacion
Objetivo General

Proponer las estrategias de ventas para la empresa “EL CAPITAN” de manera

que contribuya a incrementar los ingresos para el afio 2021.

Objetivos Especificos

» Fundamentar aspectos tedricos de las ventas.
» Evaluar la incidencia de la carencia de estrategias de ventas en el
comportamiento de los ingresos.

> Proponer estrategias de ventas para la empresa “EL CAPITAN”
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1.4. Justificacién de la investigacion

Conveniencia: el trabajo es conveniente porque analiza el comportamiento
de los ingresos en el negocio “EL CAPITAN” para recuperar sus ventas, es por
esto que propone nuevas estrategias de ventas que le permita mejorar el
proceso de ventas y determinar todas las insatisfacciones de los clientes y a
Su vez garantiza mantener un cliente satisfecho y que la empresa permanezca

en el mercado.

Relevancia social: Los beneficiarios de este proyecto seran los
administradores de la empresa y los colaboradores ya que con las estrategias
de ventas podran ponerlos en practica y mejorar el rendimiento de los
ingresos. Ademas de crear una competencia sana entre negocios de la misma
indole, en donde se logre reconocer los diferentes productos que oferten. De
esta manera posicionarse en el mercado y en la mente de los clientes que se

encuentran en busca de calidad y exquisitos sabores.

Implicacion practica: Al ejecutar este proyecto se pretende resolver la
problematica de reduccion de ingresos que se ha observado en la empresa.
Con esta investigacion se obtiene conocimientos referentes a los gustos y
necesidades del cliente, ademas se encontrara informacion relevante de
metodologias y técnicas en el proceso de venta que ayuden a cumplir con la
adquisicién de clientes potenciales, y también se obtendra un impacto positivo

en los ingresos.

Utilidad metodoldgica: La investigacion no solo busca solucionar la
problematica, sino que sea un aporte fundamental en la empresa “EL
CAPITAN” mejorando la satisfaccion del cliente y sera herramienta para el
rendimiento de los ingresos. Ademas, puede contribuir a diferentes negocios

como material de estudio para solucionar problemas similares.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos

Origen de las Ventas

En sus inicios, el ser humano simplemente subsistia. La recoleccion, la pesca
y la caceria eran su principal fuente de alimentos. Desconocia el arte y técnica
de la produccién agricola. No parece haber existido intercambio comercial
durante esta época, debido a la lejania entre los diferentes grupos humanos.
La poquisima densidad de poblacion humana, a su vez, no propiciaba dicha
actividad. (Mejia, 2017)

Inicios del Intercambio Comercial. El Trueque

Nace el trueque como una forma de intercambio primitiva, la cual les permitia
dedicar su esfuerzo al cultivo méas facil y natural para cada asentamiento
humano. Mediante este método cada participante entregaba parte del producto
de su trabajo, a cambio de una parte del producto del trabajo de otro

participante.

Las ventas es una actividad que naci6 de la necesidad de intercambiar bienes
entre seres humanos. Como el intercambio puro o trueque no siempre era
practico, entonces se inventd el concepto de “el dinero” al otorgarle valor a

ciertos metales, como el oro o la plata.
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La Edad Media
Durante la edad media comienza el desarrollo comercial en los paises
europeos, los productos agricolas no eran vendidos, sino que los entregaban

al sefior Feudal a cambio de proteccion militar a sus vasallos.

La Revolucién Industrial
A mitad del siglo XVIII el invento de la maquina de vapor fue el catalizador de

la industria y el transporte hasta la produccion agricola mecanizada.

Era de las Ventas
En el siglo XX se da el nacimiento de las “ventas bajo presion”, el vendedor
debe tener técnicas de prospeccidon, presentacién, negociacion, cierre y

manejo de objeciones y persuasion.

Era de la mercadotecnia
Nace el marketing, y algunos profesionales comenzaron a investigar el
mercado. Surge la segmentacibn de mercados: sea esta geogréfica,

psicoldgica, socioecondmica, étnica, por género, entre muchas otras.

Era de la Informacion
En la actualidad muchos compradores no necesitan entrevistarse con un
vendedor, ni siquiera acuden a un establecimiento para adquirir sus bienes o

servicio, sino que virtualmente tolo encuentra al alcance de sus manos.

Antecedentes referenciales
¢, Qué son las ventas?

Es la ciencia que se encarga del intercambio entre un bien o servicio por un
equivalente previamente pactado de una unidad monetaria con el fin de

repercutir, por un lado, en el desarrollo y plusvalia de una organizacion y
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nacion, y por otro, en la satisfaccion de los requerimientos y necesidades del
comprador. (Madero & Parra, 2003)

Villegas (2011) descubre que para que las ventas y por ende las compras por
parte del cliente fuesen repetidas, se necesitaba que el producto o servicio
ofrecido satisfaciera una necesidad o deseo en el comprador. Este aspecto
condujo a que los hombres de negocios correspondieran que el mercadeo y
las ventas son dos cosas conceptualmente diferentes pero que deben

funcionar integralmente.

“El mercado tiene como objetivo final satisfacer necesidades y deseos del
comprador. Las ventas buscan un comprador para transferir la propiedad

sobre un producto o servicio, con utilidades para la empresa.” (Villegas, 2011,
p. 1)
Clasificacion de las ventas

Las ventas se clasifican en activas y pasivas

Ventas Activas. - En este tipo de ventas el cliente forma parte importante del
enfoque del proceso, y hacia él se canalizan todos los recursos y esfuerzos.
Tanto la empresa como los vendedores han tomado la iniciativa buscando la
satisfaccion del cliente y, obviamente, sus recompensas. (Madero & Parra,
2003)

Ventas Pasivas. — En este tipo de ventas el cliente es el que da inicio al
proceso de la compra. Notese que no decimos venta, ya que en verdad no hay
una acciéon de ventas. (Madero & Parra, 2003)
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Factores que influyen en las ventas

Existen diferentes factores que pueden influir en las variaciones de las ventas

de un producto, entre las cuales podemos mencionar: (Lopez, 2014)

% La evolucion de los gustos de los clientes ya existentes de la empresa

y los cambios en los deseos propios de compra.

% La aparicion en el mercado de articulos nuevos y mejores desde el
punto de vista del desarrollo tecnoldgico, que sustituyen al producido

por la empresa.

% Los cambios en el poder adquisitivo del mercado, que producen un

desplazamiento de las ventas y el consumo hacia otros sectores.

% Las actuaciones de la competencia que pueden distorsionar

inesperadamente las ventas de un producto.

Definicion de estrategia de ventas

La estrategia se entiende como el camino que se va a seguir para lograr los
objetivos trazados. Requiere pensamientos y nuevas ideas. El enfoque de
estrategias incluye igualmente procedimientos para mejorar desempefios
internos mediante el aprovechamiento de fortalezas, y para manejar los retos
del contexto y aprovechar las oportunidades. Para plantear la estrategia de
negocio la empresa requiere informacion completa y precisa en la respectiva
toma de decisiones, con el fin de generar valor, competitividad y utilidades.

La competencia estratégica no es nueva, por supuesto. Sus elementos han
sido reconocidos y utilizados desde que los humanos combinaron inteligencia,
imaginacion, recursos acumulados y un comportamiento coordinado para
hacer la guerra. Pero la competencia estratégica en los negocios es un

fendmeno relativamente reciente.
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Es muy posible que tenga un impacto tan profundo en la productividad
empresarial como la revolucion industrial tuvo en la productividad individual.
(Roncancio, 2020)

Definiciones de las estrategias por Mintzberg 1998 citado por (Slusarczyk
& Morales, 2016)

La estrategia como plan. - un curso dirigido de accion para lograr un conjunto

de objetivos previsto; similar al concepto de planificacion estratégica.

La estrategia como patron. - un cuadro persistente de comportamiento del
pasado, con una estrategia realizada con el tiempo y no planificada. Cuando
el patron realizado era diferente del intentado, se referia a la estrategia como

emergente.

La estrategia como posicion. — la localizacion de marcas, productos o
empresas dentro del mercado, con base en el marco conceptual de los
consumidores u otras partes interesadas; una estrategia determinada

principalmente por factores externos a la empresa.

Estrategia como estratagema. — una maniobra especifica destinada a burlar

a un competidor.

Estrategia como perspectiva. — estrategia de ejecucion, basada en la “teoria
de la empresa” o extension natural de la mentalidad o perspectiva ideoldgica

de la organizacion.
En qué consisten las estrategias de ventas

Segun Ramos, (2017) hace referencia a la definicion de metas y objetivos a
largo plazo de la empresa y la adopcion de acciones y la asignacion de
recursos necesarios para la consecucion de dichos objetivos. Si una estrategia
esta bien formulada ayudara a ordenar y distribuir recursos de tal forma que la
organizacion se vuelve viable de acuerdo con sus capacidades y sus

limitaciones.
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Diferentes estrategias de ventas segun (Ramos, 2017):

« Disefiar plan de incentivos.

*  Empowerment.

+ Coaching de ventas.

+ Establecer normas fijas y variables.

« Aplicar devoluciones.

+ Conocer a los clientes.

« Mantener interaccion en redes sociales.

» Usar testimonios.

Disefiar plan de incentivos

Es una estrategia de ventas que es usada por muchos medios, ya que las
personas les gusta que le regalen obsequios, el adicional puede llevar también
un servicio como la entrega a domicilio, instalacién gratuita, como también
llaveros, lapices o destapadores con el logo de la empresa apoyando el

posicionamiento de la marca.
Empowerment

Esta estrategia esta basada en la reflexion que hace el vendedor sobre sus
temores en el ejercicio de la venta, para superar los problemas. Refiere a que
el verdadero miedo de los vendedores es hacer el ridiculo ante los clientes

exigente. (Ramos, 2017)

Motoche citado por Ramos, (2017) dice que una vez el vendedor enfrenta sus

miedos es mas facil que pueda vencerlos, o encontrar la forma de remediarlo.
Coaching de ventas

En esta estrategia intervienen el cliente, el vendedor, el producto o servicio y
la misma empresa, ya que una vez escuchado los beneficios y ventajas del

producto es necesario ponerse en los zapatos del cliente ya que es una forma

10
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diferente de asesorar la compra, esta es la esencia del coaching de ventas.
(Ramos, 2017)

Establecer normas fijas y variables

La estrategia de las normas fijas se trata de las politicas de la negociacion,
crédito y para qué sirven ya que en esta estrategia se debe mantener total

claridad tanto para el vendedor como para el cliente.

La estrategia de las normas variables se trata de las tacticas que el vendedor
puede seguir para cerrar la venta mas facil y r@pidamente. (Ramos, 2017)

Aplicar devoluciones

En esta estrategia la empresa debe tener total conocimiento de sus productos
en el mercado, y no confundirse pensando que el producto es el mejor y que
la causa de los malos resultados no tiene nada que ver con el producto.
(Ramos, 2017)

Conocer alos clientes

El cliente es la clave fundamental en el ciclo de la venta, pero sin informacion
suficiente, la consecucion de los clientes puede ser un gran problema para la

empresa, tanto con clientes nuevos como antiguos. (Ramos, 2017)
Mantener interaccion en redes sociales

Hoy en dia las redes sociales son un canal de ventas, muchas personas han
tenido y siguen utilizando las redes sociales como Facebook, Twitter o

YouTube para vender y comprar productos y servicios. (Ramos, 2017)
Usar testimonios

En esta estrategia se dice que un cliente satisfecho es mejor que cualquier

otro argumento en ventas. (Ramos, 2017)
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Estrategias genéricas de Porter

Tres estrategias genéricas que propone Porter (2009) tratan de ensefiar como

las empresas pueden competir por los clientes. Estas son:

Estrategia de liderazgo en costos: el objetivo es tener los precios mas bajos,
lo cual se puede lograr a través de: eficiencia de produccion, distribucion, y de

costos, los productos deben ser faciles de fabricar y distribuir.

Estrategia de diferenciacién: busca ventajas a través de unicidad del
producto para justificar el precio superior. Diferenciacion se puede basar en
marca, calidad, disefio de producto, atencién al cliente, rapidez de entrega o

servicios adicionales. (Bermudez, 2012)

Estrategia de enfoque: producto o servicio que se dirige hacia un especifico
region geografica o hacia un sector o segmentacion de poblacion, para
servirlos mejor que nadie méas. Esta estrategia busca oportunidades para
reducir costos, pero sin sacrificar la diferenciacion. (Slusarczyk & Morales,
2016)

Diferencia entre las estrategias de marketing y estrategias de ventas

Las estrategias de marketing son las encargadas de dar a conocer el producto
y sus beneficios generando oportunidades en el mercado, mientras que las
estrategias de ventas son las que se encargan de generar ingresos a la
empresa cerrando dichas oportunidades y convirtiéndolas en ventas efectivas.

Ingresos

Se entiende por ingresos a todas las ganancias que se suman al conjunto total
del presupuesto de una entidad, ya sea publica o privada, individual o
grupal. En términos generales, los ingresos son los elementos tanto
monetarios como no monetarios que se acumulan y que generan como

consecuencia un circulo de consumo-ganancia. (Gil S. , 2015)
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Es el monto que obtuvo la unidad econdmica durante el periodo de referencia,
por todas las actividades de produccién de bienes, comercializacion de
mercancias y prestacion de servicio. Incluye: el valor de los bienes y servicios
transferidos a otras unidades economicas de la misma empresa, mas todas
las erogaciones o impuestos cobrados al comprador. Excluye: los ingresos
financieros, subsidios, cuotas, aportaciones y ventas de activos fijos. (Inegi,
2014)

Para determinar el resultado final obtenido durante un periodo determinado,
es necesario habilitar cuentas de resultados que permitan registrar el flujo de

ingresos y gastos necesarios durante el periodo. (Ponce et al., 2019)

Las cuentas se dividen en dos: ganancias que son todas aquellas que se
obtienen producto de la venta de mercaderia (ingreso operacional) y también
aquellos ingresos no operacionales, por ejemplo: ventas de activo fijo, interés
ganado por deposito a plazo, etc.

Y las pérdidas que corresponden a todo aquel costo necesario para producir
una venta o todo positivo 0 negativo. Si es positivo, se le denomina utilidad; si

es negativo, pérdida.

Acciones para controlar los ingresos

Los duefios, inversionistas o0 accionistas toman decisiones o realizan grandes
transacciones, no sin antes observar el estado financiero de una empresa,
toda la disponibilidad de datos y determinando cuan rentable o provechosa
puede ser la decision. Teniendo el dinero bajo control y en orden, no habra

deudas y se evita recurrir a créditos. (Ponce et al., 2019)

13



e

»

Instituto Sgper.ior
Tecnoldgico
/'Bolivariano

de Tecnologia

Este control tiene como mision asegurar el cumplimiento del plan e implica

medir los resultados de las acciones emprendidas, diagnosticando el grado de

cumplimiento de los objetivos previstos y la toma de medidas correctoras en

el caso de que se considere necesario. (Ferro, 2020)

Por ello incidimos en que es importante para la empresa el controlar y evaluar

constantemente los resultados obtenidos por las estrategias establecidas,

puesto que, tanto el mercado como el entorno, experimentan constantes

cambios y fluctuaciones. Segun kotler citado por (Ferro, 2020), se pueden

distinguir cuatro tipos de control:

Control del plan anual: cuya finalidad es examinar que se estan
alcanzando los resultados previstos. Se realiza mediante el analisis de
las ventas, de la participacion del mercado, de relacion de gastos
comerciales, del andlisis financiero y del seguimiento de las actividades

de los consumidores.

Control de rentabilidad: se basa en la determinacion de la rentabilidad

del producto, territorios, clientes, canales, tamafio del pedido, etc.

Control de eficiencia: Su finalidad es evaluar y mejorar el efecto de los
gastos comerciales. Se realiza mediante el andlisis de eficiencia de los
vendedores, de la promocién de ventas, de la distribucion, de la

publicidad, posicionamiento en la red, etc.

Control estratégico: Trata de analizar si la organizacion esta
consiguiendo sus mejores oportunidades con respecto al mercado,
productos y canales de distribucion. Se puede realizar mediante una
revision y calificacion de la efectividad comercial de la filosofia sobre el
consumidor o usuario, la orientacién estratégica y la eficiencia

operativa.
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Los clientes

La palabra “cliente” proviene del latin cliens o entis (protegido) y era un término
politico que se referia al plebeyo que estaba bajo la proteccidén de un patricio.
La evolucion semantica de la palabra ha perdido el significado especializado
original y ha mantenido en su extension el valor de “protecciéon” en las

relaciones personales. (Sdnchez & Jiménez, 2020)

La real academia espafola refiere a los clientes como las personas que
compran en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de un

profesional o empresa. (Sanchez & Jiménez, 2020)

Hoy los clientes tienen muchas mas opciones, las empresas tratan de
seducirlos a través de ofertas que se traducen, en muchos casos, en mayor

rapidez, mayor valor agregado, informacion funcionalidad. (Llanos, 2007)
Tipos de clientes

Diferentes tipologias de clientes que tienen en comdn su relacion con la
empresa para poder satisfacer una necesidad especifica. (Sanchez & Jiménez,
2020)

Cuadro 1: Intercambio basico con nuestros clientes (modelo simplificado)

Cliente final

EMPRESA

Cliente interno Cliente externo

Fuente: Barquero (2007) citado por (Sanchez & Jiménez, 2020)
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Clientes internos:

Accionistas: Son los que invierten en la compafiia.

Personal: Son los que desarrollan el servicio. Se les da las

herramientas necesarias para ejecutar su trabajo.

Clientes externos (grupo de interés)

Canales de comercializacion: Son los que distribuyen el producto.

Proveedores: son los que venden productos y materias primas a la

empresa.

Mercado de referencia: Son los que influyen en las decisiones de las

organizaciones (poder).

Mercado de influencia: Son los que influyen en el cliente final. Esperan
que las empresas les informen de novedades y noticias, que se

publiquen articulos, etc.

Clientes finales:

Cliente actual: Es el que compra a la empresa

Cliente del competidor: Es el que compra a la competencia. Espera

que se dirijan a él con una mejor oferta de valor de la que ya tiene.

Cliente antiguo recuperable: Es el que compraba pero que ahora ya
no compra. Espera que se dirijan a él con una nueva oferta de valor que

mejore la anterior.

Cliente potencial no usuario: Es el que podria comprar, pero no lo
hace. Espera que le expliqguen de qué modo el producto cubre sus

necesidades.

16



e

»

Instituto Sgper.ior
Tecnoldgico
/'Bolivariano

de Tecnologia

Formas de captar a los clientes

Utilizar los mismos canales de comunicacién: chat, Unico nimero de

contacto facil de recordar, SMS, redes sociales, etc.

Utiliza tecnologia aplicada a tu servicio: gestiona via web la actividad de
tus operadores/vendedores interactia con ellos.

Gestiona tu servicio en tiempo real: monitoriza todo lo que ocurre con cada

llamada entrante que recibes, y cada venta que realizan.

Es necesario ofrecer los diversos canales disponibles para que el cliente nos

contacte, compre o presente una queja. (Lacoste, 2018)
Necesidades de los clientes

La atencién al cliente es una actitud que, como el aire, debe inundar cada
despacho de la empresa. Solo asi se logrard de forma natural que el
departamento de atencion al cliente sea uno mas en la empresa. Hay que tener

en cuenta que el cliente es el eje del negocio. (Lacoste, 2018)

El consumidor es el elemento principal de la economia y las empresas

desarrollan su actividad en torno a él.

Cuadro 2: Las necesidades del consumidor

NECESIDAD DESEO DEMANDA

Sensacion _ Producto que
de una Medio de se desea
carencia satisfacerla adquirir

Fuente: (Serrano, 2017)
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Incremento de clientes

Segun (Fernandéz, 2017) menciona tres aspectos para incrementar los

clientes:

1. Disefio de los productos

Es la practica de generar paquetes de productos esto quiere decir, ofrecer
varios productos en una misma oferta por un precio inferior al que se pagaria

por comprarlos individualmente.

Este mecanismo ofrece mayor conveniencia a los clientes ya que se benefician

al recibir un conjunto de productos al menor precio.

2. Gestion al momento de la venta

Se refiere a las ventas sugeridas, este método lo brindan las cadenas de
comida rapida segun el estudio sobre calidad de la venta minorista, las

sugerencias de los vendedores eran aceptadas por los clientes.

3. Acciones de comunicacién alos clientes

Trabajar con su propia cartera con comunicaciones uno a uno le permite
obtener alto retorno sobre la inversion y puede medirlo con absoluta precision.
Uno de los grandes beneficios que puede obtener de las comunicaciones uno
a uno es la posibilidad de medicién sobre las respuestas que obtiene. Esto, a
su vez, le permite la experimentacion, es decir, probar con grupos reducidos
que acciones generan mayores porcentajes de respuesta para seleccionar asi

las campanfas a realizar sobre el resto de la base.
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Antecedentes referenciales:

(Vasconez, 2015) en su proyecto de “proceso de venta y rentabilidad” tiene
una relacion en el proyecto que se plantea, pero la diferencia es que la autora
se refiere a la identificacién de los compradores potenciales analizando los
registros de clientes anteriores y actuales lo que ayudara a determinar las
caracteristicas de ese prospecto. Una vez identificados los posibles
compradores, el vendedor debe realizar una clasificacion, es decir, determinar

si tienen suficiente disposicion, poder adquisitivo y autoridad para comprar.

Respecto a este tema se identifica que se debe dar prioridad a los clientes, ya
que ellos son los consumidores directos. Analizando esta situacion se puede
obtener estrategias de ventas, como lo es la publicidad y volanteo, para

incrementar el numero de clientes en el negocio “El Capitan”.

Por otro lado la tesis de (Roby, 2017) hace referencia a que el mayor error que
tiene el area de servicio es la disposicion de los directivos e implementar
mejoras en el area de servicio al cliente, porque no llegan a creer que la
atencion de calidad al cliente es la mayor fortaleza para lograr venta con los

clientes actuales y potenciales.

Respecto a esta tesis, se rescata el mejoramiento de los directivos hacia los
empleados para que den un excelente servicio al cliente, implementando
estrategias de ventas como son las promociones en el negocio “El Cépitan”,
las cuales consisten en dar el producto al 2x1, tambien por la compra superior
a $5 obtiene 1 tarrina gratis.

(Colmont & Landaburu, 2014) en su tesis hace referencia a toda aquella
informacion que ayude al producto o servicio a ofrecerse y posicionarse de

forma mas adecuada en el mercado o segmento de referencia para lograr
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cubrir y satisfacer la demanda existente y proporcionar productos y servicios

gue la competencia no ofrece.

Respecto a esta tesis, se toma en consideracion satisfacer a los clientes y
posicionarse en el mercado con un producto de calidad, tomando estrategias
de ventas como agregar nuevo producto al negocio “El Capitan” para lograr

una diferencia en la competencia.

2.2. Fundamentacién legal

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en la seccidn

novena con referencia a los usuarios y consumidores, indica:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y
no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores, y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que

no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
El art. 52 de la constitucion ampara a los consumidores del negocio “El

Capitan” ya que existen sanciones por dafios o mala calidad del bien que

ofrecemos.
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Libro Primero de la Actividad Mercantil y de los Actos de Comercio en

General

Art. 7.- Se entiende por actividades mercantiles a todos los actos u
operaciones que implican necesariamente el desarrollo continuado o habitual
de una actividad de produccion, intercambio de bienes o prestacion de
servicios en un determinado mercado, ejecutados con sentido econémico,
aludido en este codigo; asi como los actos en los que intervienen empresarios
0 comerciantes, cuando el propdsito con el que intervenga por lo menos uno

de los sujetos mencionados sea el de generar un beneficio econémico.

Art. 13.- Son deberes especifico de los comerciantes o empresarios lo
siguiente:

a) Llevar contabilidad, o una cuenta de ingresos y egresos, cuando
corresponda, que reflejen sus actividades comerciales, de conformidad
con las leyes y disposiciones reglamentarias pertinentes;

b) Llevar de manera ordenada, la correspondencia que refleje sus
actividades comerciales;

c) Inscribirse en el Registro Unico de Contribuyentes. La falta de este
registro no resta naturaleza mercantil a los actos realizados por un
comerciante o empresario, siempre que los mismos reunan los
requisitos contenidos en este cddigo; y, comunicar oportunamente los
cambios que se operen;

d) Obtener los permisos necesarios para el ejercicio de su actividad,

e) Conservar la informacion relacionada con sus actividades al menos por
el tiempo que dispone este Codigo;

f) Abstenerse de incurrir en conductas de competencia desleal y, en
general, cualquier infraccion sancionada en la Ley Organica de Control

del Poder de Mercado; v,
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g) Abstenerse de incurrir en practicas sancionadas en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor.

Esta ley es conveniente en el proyecto ya que indica los documentos que se

necesitan para mantener legalizado el negocio “El Capitan” y posicionarse en

el mercado.

Segun la Ley Organica del Consumidor del Ecuador (2011), en su

Capitulo II, Derechos y Obligaciones de los Consumidores.

Art. 4.- Derechos del consumidor. — Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica De La
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren
prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,
precio, peso y medida;

8. Derecho a la reparacién e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;
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12.Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se
podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente
reglamentado.
Concordancias:
Constitucion de la Republica del Ecuador, art. 11, 52, 54, 55, 56
Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los
consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios;
2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes
0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;
3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida; asi como la
de los demas, por el consumo de bienes y servicios licitos; y
4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes

y servicios a consumirse.

Concordancias:

Constitucion de la Republica del Ecuador, art. 15

Los derechos y obligaciones del consumidor, la ley protege a las personas
naturales que adquieren algun bien o servicio, previene a los consumidores de
que los empresarios le hagan costos adicionales, engafios o dafios
personales.

Capitulo V

Responsabilidades y Obligaciones del Proveedor

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. — Es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda

realizar una eleccién adecuada y razonable.
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Art 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. — Todo proveedor esta
en la obligacién de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con
el consumidor. Ninguna variacibn en cuanto a precio, tarifa, costo de
reposicién u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera

motivo de diferimiento.

Art 19.- Indicacion del Precio. — Los proveedores deberan dar conocimiento
al pablico de los valores finales de los bienes que expendan o los servicios que
ofrezcan, con excepcién de los que por sus caracteristicas deban regularse
convencionalmente.

El valor final debera indicarse de un modo claramente visible que permita al
consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion, antes
de formalizar o perfeccionar el acto de consumo.

El valor final se establecera y su monto se difundird en moneda de curso legal.

Art. 21.- Facturas. — El proveedor esta obligado a entregar al consumidor,
factura que documente el negocio realizado, de conformidad con las
disposiciones que en esta materia establece el ordenamiento juridico tributario.
Los proveedores estan en la obligacién de otorgar informacién veraz y ofrecer
un buen precio sobre el bien o servicio que ofrecen, respetando las

modalidades convenidas con el consumidor.

Capitulo Il

Comercializacion y Abastecimiento Agroalimentario

Art. 21. — Comercializacion Interna. — El estado creara el Sistema Nacional
de Comercializacion para la soberania alimentaria y establecera mecanismos
de apoyo a la negociacion directa entre productores y consumidores, e

incentivara la eficiencia y racionalizacion de las cadenas y canales de
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comercializacion. Ademas, procurard el mejoramiento de la conservacion de
los productos alimentarios en los procesos de post-cosecha y de
comercializacién; 'y, fomentara mecanismos asociativos de los
microempresarios, microempresa o micro, pequefos y medianos productores
de alimentos, para protegerlos de la imposicion de condiciones desfavorables
en la comercializacion de sus productos, respecto de las grandes cadenas de
comercializacion e industrializacion, y controlara el cumplimiento de las

condiciones contractuales y los plazos de pago.

La ley otorga el derecho de un apoyo econémico para conservar la produccién
de las microempresas y pequefias empresas, para proteccion de las

condiciones desfavorables de los alimentos.

Ordenanza Municipal de Guayaquil

Que, el numeral 15 del articulo 66 de la Constitucién De La Republica Del
Ecuador reconoce y garantiza a las personas “el derecho a desarrollar
actividades econdmicas; en forma individual o colectiva, conforme a los
principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental”.

Art. 6. — Responsabilidades y obligaciones de los generadores
domiciliarios de residuos soélidos no peligrosos de material recuperable.
- Los generadores, domiciliarios tienen las siguientes responsabilidades:

a) Separar, clasificar y almacenar temporalmente los residuos sélidos no
peligrosos de material recuperable en fundas plasticas y/o en
recipientes impermeables debidamente cerrados y anudados.

b) Entregar los residuos solidos no peligrosos de material recuperable
Unicamente a recicladores de base registrados, transportistas o gestor
calificados y autorizados por el Gobierno Autonomo Descentralizado de

Guayaquil.
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Establecido en el Cdédigo Orgénico de la Produccién, Comercio e
Inversiones (Presidencia de la Republica, act. 2017).
Se presenta la clasificacion de las empresas segun su tamafo, donde
predomina los ingresos sobre el nUmero de trabajadores, tal cual lo define el
reglamento a la estructura e institucionalidad de desarrollo productivo de la
inversién y de los mecanismos e instrumentos de fomento productivo:
Microempresas:

e Ingresos menores a $100.000,00

e Trabajadores: entre 1 a 9 personas
Pequeia empresa:

e Ingresos entre $100.001,00 y $1°000.000,00

e Trabajadores: entre 10 a 49 personas
Mediana empresa:

e Ingresos entre $1°000.001,00 y $5°000.000,00

e Trabajadores: entre 50 a 199 personas.
Es importante destacar que el proyecto esta basado en el desarrollo productivo
de una microempresa ya que tiene 2 vendedores y los ingresos son inferiores
a $100.000,00

2.3 Variables de Investigacion. Conceptualizacion

Estrategias de ventas: Las estrategias de ventas son programas detallados
para cumplir los objetivos el negocio “El Capitan” nos hemos marcado de una

manera mas general. (Artal, 2017)

Comportamiento de los ingresos: Los ingresos son la rentabilidad de la
empresa, incluye tanto los ingresos ordinarios como los beneficios. Los
ingresos ordinarios surgen en el curso de las actividades ordinarias de la
empresa, tales como ventas, intereses, alquileres. Los beneficios suponen
incremento en los resultados econdmicos del negocio “El Capitan”. (Amat &
Perramon, 2005)
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2.4 Glosario de Términos

Cliente: Es la parte fundamental de una empresa. Es la persona que compra

bienes o servicios a cambio de dinero.

Demanda: La demanda se refiere al monto de bienes o servicios que los
clientes estan dispuestos a adquirir en funcion de satisfacer sus
requerimientos, cuyas posibilidades le permiten hacer transacciones de un
determinado precio. (Cardenas, 2019)

Mercado: Es el conjunto de personas u organizaciones que tienen necesidad
de un producto o servicio, que potencialmente pueden desear si no lo desean
en la actualidad, y ademas disponen de los recursos y capacidades de
diferente indole. (Martinez, 2018)

Microempresa: Es aquella orientada a ofrecer “productos y/o servicios que
suministran a consumidores, obteniendo un margen de utilidad luego de cubrir

sus costos fijos variables y gastos de fabricacion.

Oferta: Se vincula con la cantidad de servicio y/o bienes que los
productores estan en disposicibn de hacer las ventas. Se refiere a la
disponibilidad de productos y/o servicios y se da por varios factores de la
temporada, los costos, competencia, cantidad y la capacidad de la empresa.
(Céardenas, 2019)

Producto: Es un elemento fundamental de la oferta de mercado de una

empresa, suele incluir tanto bienes tangibles como servicios, denominados
intangibles. (Gil J. , 2020)
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Produccién: Se refiere al establecimiento de actividades que van agregando
valor a medida que transforman (insumos) entradas en (salidas). (Velasco M.
, 2014)

Proveedores: Son las entidades a partir de las cuales se inicia el sistema
comercial, ya que suministran a la empresa los recursos necesarios para llevar

a cabo los procesos de produccidon y comercializacion. (Martinez, 2018)

Servicio: Accion y efecto de servir, trabajo realizado por otras personas, hace
referencia al conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen

para su venta. (Gil, 2020)
Ventas: Es una serie de pasos concretos y ordenados para poder realizar una

venta necesitamos ir paso a paso que nos lleve a la realizacion final de esta
venta. (Garcia, 2006)
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa
Nombre de la empresa

Empresa “El Capitan” del Cantén Guayaquil, Provincia del Guayas.

Informacion de la empresa

La empresa “El Capitan” esta ubicado en el Cantén Guayaquil Provincia del
Guayas, inicio sus actividades el 24 de febrero del 2014, su propietaria es la
Sra. Melida Patricia Castelo Soledispa, con RUC # 0906625819001, quien
ofrece a sus clientes el principal producto como lo son las tarrinas de morocho,

satisfaciendo asi las necesidades de cada uno de ellos.

Objeto Social

“El Capitan” es un negocio dedicado a la venta al por menor de tarrinas de
morocho de libra y media libra, incluido con panes, ademas cuenta con servicio
a domicilio, enfocado en satisfacer las necesidades alimenticias de sus
clientes dandole un producto de calidad y con un exquisito sabor. Dicho
negocio al ser minorista, se enfoca en la venta personal de su producto, con

intervencién de las redes sociales para la comercializacion.

29



Instituto Superior

eid. ) \Tecnoldgico
I @ 'Bolivariano

de Tecnologia

Mision

El Capitan es un negocio dedicado a la comercializaciéon de producto en el
ambito alimenticio, trabaja de manera confiable y honesta, la misma que
compromete a sus directivos solucionar de una manera transparente y eficaz
al momento que se presente problemas ante los clientes, buscando la

satisfaccion de los mismos con un excelente servicio y calidad.

Nuestro objetivo principal es brindar confianza y seguridad al momento de
adquirir nuestro producto llenando las expectativas del cliente, teniendo

aceptacion y fidelizacion de los mismos.

Visién

El Capitan tiene como prioridad ser lider en el mercado de venta de morocho
a nivel intercantonal, logrando ser un negocio con altas expectativas y
referencia para los demas emprendimientos dedicados a lo mismo, de igual
manera se encamina de un producto de excelencia, incluyendo el servicio al
cliente.

Buscamos innovar en tecnologia y produccion para satisfacer las necesidades
de nuestros clientes, colaboradores y sociedad.

Valores de la empresa:
% Responsabilidad y ética

+ Honestidad
s Compromiso
% Excelencia en el logro de objetivos

% Mejoramiento en la atencion al cliente
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Logo de la empresa
Figura 1: Logo de la empresa

Fuente: (Negocio El Capitan, 2014)

Organigrama Estructural

Figura 2: Organigrama de la empresa “El Capitan”

Propietaria

Vendedor Vendedor
1 2

Fuente: (Negocio El Capitan, 2014)
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Nomina del personal de la empresa “El Capitan”

Cuadro 3: Nomina del personal “El Capitan”

Nombres Cargo Cantidad
Melida Castelo S. Propietaria 1
David Espinoza C. Vendedor 1 1
Shirley Arias C. Vendedor 2 1
Total 3

Fuente: (Negocio El Capitan, 2014)

Descripcién de actividades de los colaboradores

Propietaria (Jefa)

Es la encargada de dirigir el negocio y las funciones de sus colaboradores
» Asigna tareas a sus colaboradores.
» Examina los ingresos del negocio.

» Selecciona el personal que labora en su negocio.

Vendedor 1
Es el encargado de las siguientes funciones:
v" Ayudante de cocina.
v' Entrega los pedidos a domicilio.
v' Colabora en ofrecer el producto a los consumidores.

v' Brinda asesoria al cliente y pone atencién a sus sugerencias.

Vendedora 2

Es la encargada de las siguientes funciones:
e Colabora en ofrecer el producto a los consumidores.
¢ Ayuda a despachar los pedidos.

e Entrega los pedidos a domicilio.
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Clientes

El negocio “El Capitan” tiene una variedad de clientes conformados por amas
de casas, profesionales, personas que habitan en los alrededores del negocio
y habitantes del sector la Prosperina y Mapasingue, a continuacién, en la
ilustracion 5 se presenta un diagrama del consumo y numero de clientes del
negocio “El Capitan”.

Cuadro 4: Cuadro de consumo anual de los clientes

$ 2.000,00 $ 1.200,00 $ 210,00
$ 1.500,00 $ 800,00 $ 250,00
$ 2.500,00 $ 550,00 $ 200,00
$ 1.800,00 $ 600,00 $ 150,00
$ 7.800,00 $ 3.150,00 $ 810,00
Fuente: (Arias, 2021)
Tabla 1: Columna agrupada del consumo anual de los clientes
Consumo de Clientes Anual
$3.000,00
$2.500,00
$2.000,00
$1.500,00
$1.000,00 I I
$500,00
Mapasingue Coop. 12 de Octubre Coop. 31 de Agosto Coop. 29 de Abril

B Consumo del afio 2018 B Consumo del afio 2019 m Consumo del afio 2020

Fuente: (Arias, 2021)
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Andlisis:

En esta grafica se ha identificado a los clientes del sector de la coop. 31 de
Agosto, como los clientes con mayor facturacion respecto a los demas durante
el periodo 2018 - 2019, estos clientes aportan en un 17% de rentabilidad a el

negocio “El Capitan”.

Cuadro 5: Rentabilidad de venta de los clientes 2018 - 2019

Mapasingue $ 800,00 7%
Coop. 12 de Octubre $ 700,00 6%
Coop. 31 de Agosto $ 1.950,00 17%
Coop. 29 de Abril $ 1.200,00 10%

Fuente: (Arias, 2021)

En esta gréfica se ha identificado a los clientes del sector de Mapasingue,
como los clientes con mayor facturacion respecto a los deméas durante el
periodo 2019 - 2020, estos clientes aportan en un 8% de rentabilidad a la

empresa “El Capitan”.

Cuadro 6: Rentabilidad de venta de los clientes 2019 - 2020

Mapasingue $ 990,00 8%
Coop. 12 de Octubre $ 550,00 5%
Coop. 31 de Agosto $ 350,00 3%
Coop. 29 de Abril $ 450,00 4%

Fuente: (Arias, 2021)
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Proveedores
Los proveedores del negocio ofrecen productos de excelente calidad, las
mismas que brindan la seguridad al momento de vender su producto, el cual

influye en la fidelizacion de los clientes al instante de comprar su tarrina.
Debido a la actividad principal de la empresa “El Capitan”, los proveedores que
a continuacion se enlistan son el elemento vital para poder otorgar el producto

final al cliente con calidad y buen sabor que ellos esperan.

Cuadro 7: Lista de los proveedores de la empresa “El Capitan”

Proveedores Producto
Mercado Municipal "La morocho, especies
Prosperina”
Tienda de Desechables vasos plasticos, tarrinas, cucharas,
"Miguel" servilletas
Cyber " Amigo" volantes y tarjetas del negocio "El
Capitan”

Fuente: (Arias, 2021)

Competidores

El morocho es un producto apetecido para la mayoria de personas, por lo tanto,
es un negocio en el que muchos quisieran incursionar siendo asi los
principales competidores de “El Capitan”, los siguientes:

e Morocho Ambulante

e Panaderia “Aladino”

e Panaderia “Colombiana”

Productos o Servicios
El negocio “El Capitan” tiene como principal actividad economica la venta de
morocho en tarrinas de acuerdo a las necesidades y sugerencias de sus

clientes, y proporciona los siguientes productos:
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Cuadro 8: Productos Ofertados “El Capitan”
Productos Ofertados
Tarrina de morocho (tarrina de %2 y 1 It.
Vasos de morocho (grande, mediano, pequefio)
Panes de dulce y sal
Servicio a domicilio
Fuente: (Arias, 2021)

Analisis Econdmico Financiero

El problema existente del negocio “El Capitan” afecta su rentabilidad, por lo
tanto, es necesario realizar un andlisis financiero para determinar cual es el
impacto derivado de la falta de ventas por lo cual se considerara el perido de

ventas comprendido desde el 2018-2020.

Cuadro 9: Ventas desglosado en meses.

MESES ANOS
2018 2019 2020
Enero $ 600,00 $ 450,00 $ 150,00
Febrero $ 470,00 $ 210,00 $ 150,00
Marzo $ 790,00 $ 210,00 $ 100,00
Abril $ 450,00 $ 200,00 $ 50,00
Mayo $ 290,00 $ 190,00 $ 80,00
Junio $ 480,00 $ 450,00 $ 30,00
Julio $ 600,00 $ 410,00 $ 50,00
Agosto $ 790,00 $ 220,00 $ 40,00
Septiembre $ 690,00 $ 230,00 $ 50,00
Octubre $ 780,00 $ 200,00 $ 40,00
Noviembre $ 880,00 $ 150,00 $ 35,00
Diciembre $ 980,00 $ 230,00 $ 35,00
TOTAL $ 7.800,00 $ 3.150,00 $ 810,00

Fuente: (Arias, 2021)
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Cuadro 10: Andlisis de los tres ultimos afios de la empresa “El Capitan”

2018 2019 2020

$ 7.800,00 $3.150,00 $ 810,00

DIFERENCIA ($) ($4.650,00) ($ 2.340,00)
DIFERENCIA (%) (39,54%) (19,90%)

Fuente: (Arias, 2021)

Tabla 2: Diagrama en % de la empresa “El Capitan”

Diferencia en %

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

1 2
m 2019 2020 39,54% 19,90%

Fuente: (Arias, 2021)

La empresa cuenta con la capacidad para cumplir sus obligaciones, esto
quiere decir que la situacion en sus ventas estan siendo afectadas, pero es
necesario que se tomen las medidas correctivas en las estrategias de ventas

para lograr que las ventas se incrementen de la mejor forma posible.

El descenso de las ventas se deriva en la situacion econémica actual que esta
atravesando nuestro pais, los clientes han disminuido sus compras, pero pese
a esta situacion no se ha tomado decisiones para llevar a cabo unas
excelentes estrategias de ventas y asi incrementar los ingresos en el negocio
“El Capitan”.
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3.2 Disefio de investigacion
Tipos de Investigacion

Existen diferentes tipos de investigacion, los cuales se clasifican segun su

funcion que son:

Investigacion Descriptiva: Cea (2008) busca desarrollar una imagen o fiel
representacion del fendmeno estudiado a partir de sus caracteristicas.
Describir en este caso es sindbnimo de medir. Miden variables o conceptos con
el fin de especificar las propiedades importantes de comunidades, personas,

grupos o fenébmeno bajo andlisis.

La investigacion que se realiza es descriptiva porque describe la situacion
actual, los acontecimientos y deficiencias existentes que afectan a la empresa

“‘EL CAPITAN”, con relacién a las estrategias de ventas actuales.

Investigacion Explicativa: Cea (2008) conduce a un sentido de comprension
o entendimiento de un fenédmeno. Apuntan a las causas de los eventos fisicos
0 sociales. Pretenden responder a preguntas como: ¢Por qué ocurren? ¢en
gué condiciones ocurre? Son mas estructurados y en la mayoria de los casos
requieren del control y manipulacion de las variables en un mayor o menor

grado.

La investigacion es explicativa porque analizara los motivos o causas de las
bajas ventas en relacibn a la adecuada o no adecuada aplicacién de

estrategias de ventas.

Investigacion correccional: Cea (2008) pretende medir el grado de relacién
y la manera cémo interactian dos o mas variables entre si. Estas relaciones
se establecen dentro de un mismo contexto, y a partir de los mismos sujetos

en la mayoria de los casos.

38



e

»

Instituto Sgper.ior
Tecnoldgico
/'Bolivariano

de Tecnologia

En caso de existir una correlacion entre variables, se tiene que, cuando una
de ellas varia, la otra también experimenta alguna forma de cambio a partir de
una regularidad que permite anticipar la manera como se comportara una por

medio de los cambios que sufra la otra.

La investigacion es de tipo correccional ya que analizara la relacion entre la
variable independiente, estrategias de ventas, y la variable dependiente,

comportamiento de los ingresos.

Investigacion Exploratoria: Segun (Morales, 2015) consiste en proveer una
referencia general de la tematica, a menudo desconocida, presente en la

investigacion a realizar.

Entre sus propoésitos podemos citar la posibilidad de formular el problema de
investigacion, para extraer datos y términos que nos permitan generar las
preguntas necesarias. Asimismo, proporciona la formulacién de hipotesis

sobre el tema a explorar, sirviendo de apoyo a la investigacién descriptiva.

La investigacién si es de tipo exploratoria ya que a través de su estudio se
puede dar inicio a investigaciones e informacién que permita la opinién de

expertos en el tema.

POBLACION Y MUESTRA
Poblacién:

Segun Lopez P, (2004) Es el conjunto de personas u objetos de los que se
desea conocer algo en una investigacion. “El universo o poblacion puede estar
constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las

muestras de laboratorio, los accidentes vitales entre otros”.
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(PINEDA et al 1994: 108) En nuestro campo pueden ser articulos de prensa,
editoriales, peliculas, videos, novelas, series de television, programas radiales
y por supuesto personas.

La poblacién de una investigacion estd compuesta por todos los elementos
(personas, objetos, organismos, historias clinicas) que participan del
fenomeno que fue definido y delimitado en el analisis del problema de
investigacion. La poblacion debe delimitarse claramente en torno a sus

caracteristicas de contenido, lugar y tiempo. (Toledo, 2016)

Tipos de Poblacién:

Figura 3: Tipos de Poblacién

[Contable, se puede

| determinar y contar.

(una comunidad
universitaria)

Finita

B

Poblaciéon

No Contable, no se |
J - puede establecer
Infinita un limite. (los peces
de un lago)

Fuente: (Ku Moo, 2019)

En este proyecto se aplicara la investigacion en el propietario de la empresa,

quien corresponde a poblacion finita.
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Cuadro 11: Poblaciéon

item Informantes Poblacion

1 Empresa 3 (finita)

2 Clientes actuales 130 (finita)

3 Clientes potenciales 37.396 (finita)
(Prosperina)

4 Clientes potenciales 64.436 (finita)
(Mapasingue)

5 Competidores 3 (finita)

TOTAL: 101.965

Fuente: (Negocio El Capitan, 2014)

Muestra:
Porcion o parte de la poblacion de interés, que refleje las mismas

caracteristicas que la poblacion. (Toledo, 2016)

Clasificacién de muestra

El muestreo se clasifica en dos grandes grupos.

Uno son los probabilisticos, basados en el fundamento de equiprobabilidad.
Utilizando métodos que buscan que todos los sujetos de una poblacién tengan
la misma probabilidad de ser seleccionados para representarla y formar parte
de la muestra, generalmente son los mas utilizados por que buscan mayor

representatividad. (Hernandez & Carpio, 2019)

En los métodos no probabilisticos se seleccionan cuidadosamente a los
sujetos de la poblacion utilizando criterios especificos, buscando hasta donde
sea posible representatividad. Aun asi, no se utilizan para la inferencia de

resultados sobre la poblacién. (Hernandez & Carpio, 2019)
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En este proyecto se aplicara la investigacibn en la empresa a quien
corresponde el método probabilistico, muestreo aleatorio simple. Ya que

tenemos que obtener la muestra de habitantes que consumen el producto.

Cuadro 12: Muestra aplicada en el proyecto

item Informantes Poblacion Muestra
1 Empresa 3 gerente, vendedor 1, 1 (gerente)
vendedor 2 (finita) No probabilista por

conveniencia
2 Clientes actuales 130 (finita) 98
Probabilistico por método
aleatorio simple
3 Clientes potenciales 37.396 Habitantes de 381
la Prosperina (finita) Probabilistico por método

aleatorio simple

4 Competidores 3 (finita) 3
NA
TOTAL.: 37.532

Fuente: (Negocio El Capitan, 2014)

Técnicas e instrumentos de la investigacion

El proceso de investigacion esta constituido por una serie de partes
intimamente relacionadas. Del conocimiento de tal interconexion y de su
manejo correcto a lo largo de toda la dindmica del proceso dependera el

resultado sustantivo de la investigacion misma. (Padua, 2018)
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Observacion

La observacion significa en el antrop6logo esta ahi, en el lugar donde se
desarrolla la accidén y esta preparado para registrar lo que esta ocurriendo.
(Mendoza, 1994)

Segun (Uriarte, 2019) citado por Guarochico (2019) La observacion persigue
siempre un objetivo, una relacion al estudio que rectifique su accion, en la
cientifica el investigador busca conocer parametros, factores o datos

especificos en un objeto anticipadamente identificado.

En este proyecto se aplicara la observacion a la panaderia “Aladino”,
panaderia “Colombiana” y el “Morocho Ambulante” ya que son los principales
competidores del negocio “El Capitan”. Se utilizara con el objetivo de conocer
las estrategias de ventas que aplican los competidores para captar clientes e

incrementar los ingresos.

Encuesta

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacién, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz.
Este método permite la posibilidad de aplicaciones masivas y la obtencién de

informacion sobre un amplio abanico de cuestiones a la vez. (Anguita, 2003)

En este proyecto se aplicara la encuesta a los clientes potenciales con el
propasito de conocer porque se han distanciado de la empresa “El Capitan”, y
a los clientes actuales con el propdsito de conocer sus necesidades conforme
al servicio que se brinda, mediante preguntas sean abiertas o cerradas, para
asi obtener informacién que ayude a conocer las necesidades de los clientes
respecto al producto que comercializa “El Capitan” e identificar las estrategias
de ventas necesarias para captar la atencion de los clientes potenciales

respecto al producto morocho.

45



e

»

Instituto Sgper.ior
Tecnoldgico
/'Bolivariano

de Tecnologia

Entrevista

La entrevista es una técnica de recoleccién de datos que implica una pauta de
interaccion verbal, inmediata y personal, entre un entrevistador y un
respondiente. Las pautas de interaccion influyen factores mas complejos que
el simple intercambio de estimulos y respuestas verbales. De esta manera la
dinamica de la situacion pasa de tratar la entrevista como un simple proceso
mecanico de recoleccion de datos a una teoria psicoldgica de la situacion de
la entrevista, se postula la necesidad de tratar las respuestas individuales

como sintomas, mas que como realidades o hechos. (Padua, 2018)

En este proyecto se aplicara la entrevista al propietario de la empresa “El
Capitan” para identificar las acciones de ventas aplicadas en la misma para

generar ingresos.

Anélisis documental

Es un método de nivel tedrico que consiste en seleccionar e interpretar las
ideas relevantes de un documento de acuerdo a un objetivo previamente
determinado, a fin de expresar su contenido sin ambigiiedades para recuperar
la informacién en el contenido. (Capote, 2018)

En este proyecto se aplicara el analisis documental a los reportes de venta de

la empresa del afio 2019-2020.

Cuestionarios
Son pues similares a las entrevistas estructuradas. El instrumento de
recoleccion de datos, que es el cuestionario, sera sometido a un proceso de

control denominado prueba previa.
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Diagrama de Pareto

Se usa diagrama de Pareto para presentar, en orden de importancia, la

contribucion de cada elemento al efecto total y ordenar las oportunidades de

mejora, es una técnica grafica simple para ordenar elementos, desde el mas

frecuente hasta el menos frecuente, basandose en el principio de Pareto.
(Galaviz, 2020)

Cuadro 13: Técnicas e instrumentos de investigacion

ftem Informantes Poblacién Muestra Técnica/ Objetivo
Instrumento
1 Empresa 3 gerente, 1 Entrevista — Identificar las
vendedor 1, Cuestionario de acciones de
vendedor 2 preguntas abiertas ventas aplicadas
(finita) por “El Capitan”
para generar
ingresos.
2  Clientes 130 (finita) 98 Encuesta — Conocer las
actuales cuestionario de necesidades de
preguntas cerradas los clientes
respecto al
producto que
comercializa “El
Capitan”.
3 Clientes 37.396 381 Encuesta — Identificar las
potenciales Habitantes de la cuestionario de estrategias de
Prosperina preguntas cerradas ventas necesarias
Coop. 31 de para captar la

agosto (finita)

atencion de los

clientes
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potenciales
respecto al

producto morocho.

4  Competidores 3 Panaderia 3 Observacion — Conocer las
“‘Aladino”, diagrama de Pareto estrategias de
“Colombiana” y ventas que
Morocho aplican los
Ambulante competidores para
(finita) captar clientes e

incrementar los
ingresos.
TOTAL.: 37.532
Fuente: (Negocio El Capitan, 2014)

Formato de entrevista realizada:

Lugar: Guayaquil, La Prosperina

Entrevistado: Propietaria de la empresa “El Capitan”

Entrevistador: Shirley Arias

Objetivo: Identificar las acciones de ventas aplicadas por “El Capitan” para

generar ingresos.

Cuestionario de preguntas
1. ¢Cuantotiempo lleva ejerciendo el cargo de gerente y como califica

su gestion? (nivel de experiencia)

2. De las siguientes acciones, marque con una “X” ;Qué estrategias
utiliza para incrementar las ventas? (estrategias de ventas)

- Coaching de ventas

- Cambio cuando un producto no fue aceptado
- Conocer bien a los clientes

- Uso de redes sociales

- Uso de testimonios
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¢, Cuéles son los aspectos que considera al aplicar una o algunas
estrategias de ventas para su empresa? (criterio para la empresa)

De los siguientes items marque con una “X” los factores que cree
usted que influyen en la disminucion de ventas de la empresa.
(causas de bajas ventas)

- Cambios y deseo de gustos de los clientes

- La aparicion en el mercado de productos nuevos.

- El consumo de los clientes hacia otros sectores del mercado.
- Lainfluencia de la competencia en contra de la empresa.

¢Considera usted que el personal esta capacitado para atender a

los clientes? (personal equipado)

En una escala del 1 al 4 con qué frecuencia capacita a su personal
Escaladel 1al 4 X

1 nada frecuente

2 poco frecuentemente

3 Frecuentemente

4 Muy frecuentemente

De las siguientes acciones marque con una “X” ;Qué herramientas
le brinda usted a su personal para captar la atencion del cliente?
(captacion de clientes)

- Medios digitales para su servicio.

- Canales de comunicaciébn como, por ejemplo: namero de
contacto.

- Gestionar su servicio en tiempo real como, por ejemplo:
monitoriza el tiempo de entrega del pedido.

¢Consideraque la(s) herramienta(s) que utiliza es(son) adecuada(s)

parala empresa? (Mejorar la atencion a los clientes)
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¢,Con que frecuencia contacta al cliente que ha dejado de consumir
en la empresa? (seguimiento a los clientes)
Escaladel 1al 4 X

1 nada frecuente

2 poco frecuentemente

3 Frecuentemente

4 Muy frecuentemente

10. De las siguientes acciones marque con una “X” los aspectos que

considere necesarios para incrementar los clientes. (generar

ventas)

Contar con variedad de productos
Realizar ventas sugeridas

- Buena comunicacion con los clientes
Desarrollar ofertas

11. ;Qué accion tomaria al momento de controlar los ingresos de las

ventas? (control de las ventas)

Conocer los gastos e ingresos de la empresa.

Control de rentabilidad (conocer los clientes, territorio y producto)
Control de eficiencia (evaluar los gastos dentro de la empresa)

Control estratégico (analizar si se esta produciendo un producto de
calidad)

Otros (especifique)

Formato de encuesta realizada

Lugar: Guayaquil, La Prosperina

Entrevistado: Clientes Actuales

Entrevistador: Shirley Arias

Objetivo: Conocer las necesidades de los clientes respecto al producto

que comercializa “El Capitan”.
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1. ¢(Cuél es el tiempo que usted lleva consumiendo nuestro

producto? (Fidelidad del cliente)

Menor de 1 afio

De 1 a 3 afios

Mas de 3 afios

2. ¢Considera usted que la empresa “El Capitan” debe incluir nuevos
productos? (conocer preferencia de los clientes)
Sl

NO

3. ¢Califique del 1 al 4 su satisfaccion con el sabor de nuestro
producto? donde 1 significa nada satisfecho y 4 muy satisfecho
(satisfaccion del cliente - producto)

Escaladel 1al 4 X

1 nada satisfecho

2 poco satisfecho

3 satisfecho

4 Muy satisfecho

4. De los siguientes canales de atencion que se citan a continuacion
¢cual es el més utilizado por usted pararealizar un pedido? (Medio

de compra)

Facebook

Teléfono: movil, celular.

Whatsapp
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5. Que calificacion le da a la presentacién

(presentacion del producto)

producto.

Escaladel 1al 5

1 pésima

2 mala

3 regular

4 buena

5 muy buena

6 excelente

6. En una escala del 1 al 5 ¢con que frecuencia se queja del

producto? (conocer la calidad del producto)

Escaladel 1al 5

1nada frecuente

2 poco frecuente

3 indiferente

4 frecuente

5 muy frecuente

7. ¢Cudl de los siguientes productos le gustaria que se agregue al

menu del morocho “El Capitan”?
] Avena polaca
|| Arroz con leche

[] Yogurt
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8. ¢Con cuéanta frecuencia consume usted nuestro producto?

(frecuencia del consumo)

Diariamente

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente

Trimestralmente

Lugar: Guayaquil, La Prosperina

Entrevistado: Clientes potenciales

Entrevistador: Shirley Arias

Objetivo: Identificar las estrategias de ventas necesarias para captar la

atencion de los clientes potenciales respecto al producto morocho.

1. De los siguientes productos indique el de su preferencia. (Qustos

del cliente)
L] Morocho
|| Avena polaca
[] Yogurt

| | Arroz con leche

2. ¢Qué productos consume para un refrigerio? (Alimentos de su

preferencia)
L] Snack
|| Morocho con pan
[] Yogurt con pan

| Dulces
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3. Con unaescaladel 1 al 5 ¢Con cuanta frecuencia consume usted
morocho? (Frecuencia del consumo)
Escaladel1al5 X

1lnada frecuente

2 poco frecuente

3 indiferente

4 frecuente

5 muy frecuente

4. De las siguientes presentaciones de morocho ¢Cual preferiria

comprar? (presentacién del producto)
[ ] vaso de morocho pequefio
[ ] vaso de morocho grande
[ ] 1 Ib. de tarrina de morocho

[ ] 1 Ib. De tarrina de morocho
5. De los siguientes lugares marque con una X en cual le gusta

consumir morocho
| ] Panaderia Aladino
| | Panaderia Colombiana
|| Morocho ambulante

D Otros

Si su respuesta es otros especifique:

54



Instituto Sgper.ior
Tecnoldgico
/Bolivariano

de Tecnologia

6. ¢Qué tan satisfecho se siente con el producto que le brinda en el
lugar donde consume morocho? (satisfaccion del cliente)
Escaladel 1al 5 X

1nada satisfecho

2 poco satisfecho

3 indiferente

4 satisfecho

5 muy satisfecho

7. De los siguientes items sefiale laimportancia que tiene para
usted, al momento de hacer su compra de morocho (importancia

de los beneficios)

1 nada 2 poco 3 4 5 muy

importante | importante | indiferente | importante | importante

Servicio a
domicilio sin

costo

Atencién al

cliente

Entrega a
tiempo de su

producto

Presentacioén

del producto

Promociones

y
Descuentos
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Lugar: Guayaquil, La Prosperina

Empresas: Panaderia “Aladino”, “Colombiana

Morocho Ambulante”

Observadora: Shirley Arias

para captar clientes e incrementar los ingresos.

Objetivo: Conocer las estrategias de ventas que aplican los competidores

1. ¢Con que frecuencia utiliza los siguientes canales de atencion

al cliente?
Canales de Siempre A Casi No
atencién veces | nunca aplica
Facebook
Whatsapp

Teléfono: movil

— celular

personalmente

2. Enunaescaladel 1al 5donde 1 es nada frecuente y 5 muy

frecuente ¢con que frecuencia capacita a su personal?

Competencia

1 nada 2 poco

frecuente | frecuente

3 4

indiferente | frecuente

5 muy

frecuente

Observacion
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3. ¢El personal que brinda los servicios de alimentos en el lugar
donde usted consume morocho, cuenta con todas las medidas
de bioseguridad?

SI
NO
4. ¢Cudles son los beneficios que ofrecen los competidores a los
clientes y con qué frecuencia?
nada Poco frecuente Muy No Observaciones
frecuente | frecuente frecuente | aplica
Beneficio 2 x
1
Pedido a
domicilio
gratis
Precio méas
bajo
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Resultado de la entrevista

Analisis de la situacion actual

Dirigido a: Propietaria de la empresa “El Capitan”
Objetivo: Identificar las acciones de ventas aplicadas por “El Capitan” para

generar ingresos.

1. ¢Cuantotiempo lleva ejerciendo el cargo de gerente y como califica
su gestion? (nivel de experiencia)

R: Mi trayectoria ha sido muy corta en cuestion académica ya que la empresa
es familiar y nadie me obligo o incentivo a estudiar para administrar la misma,
pero si tuve que hacer cursos de contadora y capacitarme para llevar a cabo
el puesto de gerencia, en la actualidad no estudio, estoy dedicada por
completo a mi empresa, y llevo 2 afos ejerciendo profesionalmente el puesto
de gerente. Con respecto a mi gestion la calificaria como excelente, ya que me
considero una lider y siempre estoy haciendo un buen trabajo a favor de la

empresa y de mis colaboradores.

2. De las siguientes acciones, marque con una “X” ;Qué estrategias
utiliza para incrementar las ventas? (estrategias de ventas)
- Coaching de ventas
X Cambio cuando un producto no fue aceptado
X Conocer bien a los clientes

Uso de redes sociales

Uso de testimonios
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3. ¢Cudles son los aspectos que considera al aplicar una o algunas
estrategias de ventas para su empresa? (criterio para la empresa)

R: Los aspectos importantes que considero al momento de aplicar las

estrategias son la satisfaccion del cliente, el conocimiento que tiene mi

colaborador sobre el producto y las necesidades de las personas ya que sin

ellos no hubiera ventas.

4. De los siguientes items marque con una “X” los factores que cree
usted que influyen en la disminucion de ventas de la empresa.

(causas de bajas ventas)

X Cambios y deseo de gustos de los clientes
- La aparicién en el mercado de productos nuevos.
X El consumo de los clientes hacia otros sectores del mercado.

X Lainfluencia de la competencia en contra de la empresa.

5. ¢Considera usted que el personal esta capacitado para atender a
los clientes? (personal equipado)

R: El personal si esta capacitado para atender a nuestros clientes.

6. En unaescaladel 1 al 4 con qué frecuencia capacita a su personal
Escaladel 1al 4 X

1 nada frecuente

2 poco frecuentemente

3 Frecuentemente X

4 Muy frecuentemente
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7. De las siguientes acciones marque con una “X” ;Qué herramientas
le brinda usted a su personal para captar la atencion del cliente?
(captacion de clientes)

X Medios digitales para su servicio.

X Canales de comunicacion como, por ejemplo: numero de
contacto.

- Gestionar su servicio en tiempo real como, por ejemplo:
monitoriza el tiempo de entrega del pedido.

8. ¢Consideraque la(s) herramienta(s) que utiliza es(son) adecuada(s)
parala empresa? (Mejorar la atencion a los clientes)

R: Si estoy de acuerdo que son necesarias ya que el mundo esta en constante

evolucion, por eso aplicamos el uso de las redes sociales para llegar a

nuestros clientes.

9. ¢Con que frecuencia contacta al cliente que ha dejado de consumir
en la empresa? (seguimiento a los clientes)
Escaladel 1al 4 X

1 nada frecuente

2 poco frecuentemente X

3 Frecuentemente

4 Muy frecuentemente

10. De las siguientes acciones marque con una “X” los aspectos que
considere necesarios para incrementar los clientes. (generar
ventas)

- Contar con variedad de productos

- Realizar ventas sugeridas

X Buena comunicacion con los clientes
- Desarrollar ofertas
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11. ¢(Qué accién tomaria al momento de controlar los ingresos de las

ventas? (control de las ventas)

Conocer los gastos e ingresos de la empresa.

Control de rentabilidad (conocer los clientes, territorio y producto)
Control de eficiencia (evaluar los gastos dentro de la empresa)

Control estratégico (analizar si se esta produciendo un producto de
calidad)

Otros (especifique)

Anédlisis de la entrevista:

La presente entrevista tuvo como objetivo Identificar las acciones de ventas

aplicadas por “El Capitan” para generar ingresos.

» Enrespuesta alas preguntas n° 2 y 7 se identifica que la empresa utiliza

la estrategia de conocer bien a los clientes para lograr la satisfaccion
del mismo, también se debe enfocar en aplicar la estrategia del uso de
redes sociales, debido a que en la actualidad son el medio por el cual
se llega rapidamente hacia el cliente.

En la respuesta a la pregunta n° 4 se identifica que es necesario tomar
acciones respecto a la disminucion existente en las ventas, se requiere
crear y mantener una buena relacion con el cliente, de acuerdo a las
diferentes formas de llegar a las personas, ya sea por medio de redes

sociales, personalmente o por llamadas telefénicas.

En respuesta a las preguntas n° 8 y 10, se identifica que la empresa
tiene como prioridad la buena comunicacién con el cliente, sin embargo,
se sugiere aplicar la estrategia de uso del testimonio ya que es de gran
utilidad para que los clientes tengan una buena imagen de la empresa

y asi poder llegar a mas personas.
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Dirigido a: Clientes Actuales
Objetivo: Conocer las necesidades de los clientes respecto al producto que

comercializa “El Capitan”.

1. ¢Cuél es el tiempo que usted lleva consumiendo nuestro

producto? (Fidelidad del cliente)

= Menor de 1 afio = De 1 a 3 afos
Mas de 3 afos

El resultado muestra que la mayor parte de los encuestados tienen una
fidelizacion a la empresa. Cabe recalcar que se debera aplicar estrategias de
ventas para mantener a los clientes que tienen consumiendo menos de 1 afio

y asi fidelizarlos.

2. ¢Considera usted que la empresa “El Capitan” debe incluir nuevos

productos? (conocer preferencia de los clientes)

NO
30%

Sl
70%

La empresa “El Capitan” debe tener como prioridad la estrategia de conocer
bien a los clientes, ya que, segin Ramos (2017) es la clave fundamental en el
ciclo de la venta, por lo tanto, debe incluir nuevos productos y agregar

diferentes alternativas de consumo a los clientes.
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3. ¢Califigue del 1 al 4 su satisfaccion con el sabor de nuestro
producto? donde 1 significa nada satisfecho y 4 muy satisfecho

(satisfaccion del cliente - producto)

2%

= 1 nada satisfecho
= 2 poco satisfecho
= 3 satisfecho

= 4 Muy satisfecho

Se evidencia que los clientes del morocho “El Capitan” se sienten satisfechos
en un gran porcentaje, sin embargo, la empresa debera estudiar el porcentaje
de la muestra que no esta completamente satisfecho, para que la empresa

pueda mejorar la satisfaccion

4. De los siguientes canales de atencion que se citan a continuacion
¢cual es el mas utilizado por usted pararealizar un pedido? (Medio

de compra)

60%
50%
40%
30%
20%
e |

0%
Facebook Teléfono: movil, Whatsapp Personalmente
celular.
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La empresa se centra en la atencién personal a los clientes, sin embargo,
también se hace necesario aplicar la estrategia de uso de redes sociales para
promocionar su producto, ya que es un fuerte canal de ventas y ayudara al

crecimiento de la empresa.

5. Que calificacion le da a la presentacion del producto.

(presentacion del producto)

pésima
1%

mala
regular

/3y
/10%

Las personas encuestadas expusieron una respuesta afirmativa en la
presentacion del producto, esto permite constatar que la empresa se preocupa
en el disefio y presentaciéon del mismo, sin embargo, existe oportunidad de
mejorar la imagen para el 4% de encuestados que no le agrada la

presentacion.
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6. En una escala del 1 al 5 ¢con que frecuencia se queja del

producto? (conocer la calidad del producto)

= nada frecuente = poco frecuente = indiferente
= frecuente = muy frecuente

10% 2%

Se identifica que se debe analizar los motivos de las quejas de un 36% de la
muestra ya que entre ambos manifiestan inconformidades. Entonces se hace
necesario aplicar las estrategias de crecimiento, enfocadndose en la
experiencia del cliente, ya que la misma impulsa las compras adicionales y la

buena reputacion sobre el producto.

7. ¢Cudl de los siguientes productos le gustaria que se agregue al

menu del morocho “El Capitan”?

= Avena polaca

45% = Arroz con

leche
Yogurt

Las personas encuestadas dieron una respuesta positiva al producto de avena
polaca, por lo tanto, la empresa debera incluir la estrategia de disefio de
producto el cual ayudara a ofrecer diferentes productos que benefician a los

clientes.
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8. ¢Con cuéanta frecuencia consume usted nuestro producto?
(frecuencia del consumo)

10% 0%

>

= Diariamente

= Semanalmente
= Quincenalmente
= Mensualmente
= Trimestralmente

Los resultados de la encuesta arrojaron una respuesta positiva en cuanto al
consumo diario de nuestro producto, esto brinda la pauta de generar una

estrategia de comunicaciéon con esa frecuencia.

Dirigido a: Clientes potenciales
Objetivo: Identificar las estrategias de ventas necesarias para captar la

atencion de los clientes potenciales respecto al producto morocho.

1. De los siguientes productos indique el de su preferencia. (gustos

del cliente)

= Morocho
= Avena polaca

= Yogurt

= Arroz con
10% leche

Las personas encuestadas respondieron positivamente al producto morocho,
sin embargo, la empresa debera implementar la estrategia de disefio de
producto para disponer de otros productos, deseados por el cliente.
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2. ¢Qué productos consume para un refrigerio? (Alimentos de su

>

preferencia)

= Snack

= Morocho con
pan

= Yogurt con pan

= Dulces

Las personas encuestadas favorecieron al grupo de los snacks y del morocho
con pan, sin embargo, la empresa debera implementar la estrategia de
conocer bien a los clientes, para identificar las necesidades y evolucion de los
gustos y preferencias de los clientes y asi poder tomar decisiones en mejora

de la empresa.

3. Con una escaladel 1 al 5 ¢Con cuanta frecuencia consume usted

morocho? (Frecuencia del consumo)

5%

= nada frecuente
= poco frecuente
= indiferente

= frecuente

= muy frecuente

Los resultados de la encuesta arrojaron una respuesta positiva al consumo
frecuente de morocho, sin embargo, la empresa debera implementar la
estrategia de conocer bien a los clientes para crear algin producto que atraiga

al 18% que consume morocho con poco o ninguna frecuencia.
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4. De las siguientes presentaciones de morocho ¢Cudl preferiria

=

comprar?

= VVaso de morocho
pequefio

= VVaso de morocho
grande

= 1/2 de tarrina de
morocho

= 1 |b. De tarrina de
morocho

La empresa necesita implementar la estrategia de disefio de producto para

captar la atencién de los clientes, y la estrategia de venta sugerida para

promocionar las diferentes presentaciones de morocho.

5. De los siguientes lugares marque con una X en cual le gusta

consumir morocho

= Panaderia
Aladino

= Panaderia
Colombiana

= Morocho
ambulante

= Otros

Las personas encuestadas dieron una respuesta positiva a la panaderia

Aladino ya que tiene diferentes productos de venta, sin embargo, la

empresa debera implementar la estrategia de disefio de producto para

promocionar e incluir variedades de beneficios para captar la atencion

del cliente.
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6. ¢Qué tan satisfecho se siente con el producto que le brinda en el

lugar donde consume morocho? (satisfaccion del cliente)

= nada satisfecho

‘ = poco satisfecho

indiferente
= satisfecho

= muy satisfecho

Luego de los resultados obtenidos de la encuesta, la empresa debe aplicar la
estrategia de uso de testimonios, en la cual se dice que un cliente satisfecho

es mejor que cualquier otro argumento de ventas.

7. De los siguientes items sefiale la importancia que tiene para usted,

al momento de hacer su compra de morocho (importancia de los

beneficios)
0,4
0,3
0,2
0,1 ' l
0
nada poco indiferente importante muy
importante importante importante
m Servicio a domicilio m Atencion al cliente

Entrega a tiempo de su producto ® Presentacion de producto

Luego de los resultados obtenidos de la encuesta, la empresa debe aplicar la
estrategia de acciones de comunicacién a los clientes, la cual le permitird
conocer las necesidades del grupo de clientes encuestados para tomar las

diferentes acciones que generen mayor satisfaccion a los consumidores.
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Dirigido a: Los Competidores
Objetivo: Conocer las estrategias de ventas que aplican los competidores

para captar clientes e incrementar los ingresos.

Guia de observacion
1. ¢(Con que frecuencia utiliza los siguientes canales de atencion al

cliente?

Canales de

atencion

Siempre

A veces

Casi
nunca

No aplica

Facebook

X

Whatsapp

Teléfono: moévil —

celular

personalmente

X

2. Enunaescaladel 1al 5donde 1 es nada frecuentey 5

frecuentemente ¢con que frecuencia capacita a su personal?

4la
3de .
. 1 nada 2 menos mayoria 5 L.
Competencia vez en Observacion
frecuente | frecuente de frecuentemente
cuando
veces
ALADINO X
COLOMBIANA X
MOROCHO X
AMBULANTE
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3. ¢El personal que brinda los servicios de alimentos cuenta con
todas las medidas de bioseguridad?

S| NO
ALADINO X
COLOMBIANA X

MOROCHO X
AMBULANTE

4. ¢Cudles son los beneficios que disfrutan los clientes?

Casi

Siempre | A veces
nunca

No aplica | Observacion

La panaderia
Colombiana
N ofrece el
Beneficio 2 x 1 X Beneficio de 2
X 1 en sus
compras.

La panaderia
Aladino ofrece
Pedido a a sus clientes
domicilio X Pedido a
gratis domicilio gratis

por compras
mayores a $5.

El morocho

ambulante
: . bajo los

Precio mas :

; X precios de
bajo :
presentacion

de su
producto.
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Anélisis de la observacién

La observacion se realizé durante 4 semanas comprendidos desde el 10 de
mayo al 06 de junio del 2021, se estuvo presente en cada una de las
actividades realizadas por los propietarios en la panaderia “Aladino”,
“Colombiana” y “Morocho Ambulante” sin interferir en sus negocios, y se llego

a las siguientes conclusiones:

v’ Las empresas utilizan frecuentemente las redes sociales para
promocionar sus productos.

v' Las empresas tienen como deficiencia no capacitar a su personal para
brindar una mejor atencion personal al cliente.

v' Todas llevan a cabo una excelente seguridad e higiene a los alimentos
gue ofrecen a los clientes.

v' Ofrecen diferentes beneficios que llaman la atenciéon del cliente,

también tienen variedades de productos para los diferentes gustos.

Adicionalmente se establece el diagrama de Pareto en base a las deficiencias

de la empresa “El Capitan”.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% —
Empresa "El Empresa Panaderia Morocho
Capitan" "Colombiana” "Aladino” Ambulante
Redes Sociales mmm Capacitacion al personal

—Seguridad e Higiene —Beneficios que ofertan
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Se identifican las siguientes deficiencias de la empresa “El Capitan”, como la
que se presenta en la tecnologia, que no muestra interés en evolucionar a

través de las redes sociales.

La empresa debe establecer prioridades para incrementar sus ventas y le
permita obtener mayor rendimiento en sus ingresos, a través de la estrategia
de coaching de ventas, la estrategia de redes sociales para promocionar su
producto, implementar beneficios a los clientes y los recursos necesarios para

sus empleados.
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El siguiente plan de accion contiene estrategias de ventas segiin Ramos (2017) para mejorar los ingresos segun Ferro

(2020) por ventas de la empresa “El Capitan”, organizadas con la metodologia 5W 2H.

Diciembre/2022

OBJETIVO Proponer estrategias de ventas para incrementar los ingresos en la empresa “EL CAPITAN” de un
10%, dedicada a la comercializacion del producto morocho en la ciudad de Guayaquil.
What? Why? How? When? Where? Who? How
much?
Qué? Por qué? Cémo? Cuando? Dénde? Quién? Cuanto?
Elaborar un | Controlar el | Realizando un estudio | Octubre/2021 Guayaquil, | Propietaria n/a
presupuesto de | rendimiento | del comportamiento de empresa “El | de la
ventas. econémico las ventas propias y del Capitan” empresa “El
(Control anual) |de la | sector de la actividad. Capitan”
empresa.
Realizar una | Conocer los | Motivando a  dejar | Septiembre/2021 | Guayaquil, | Clientes n/a
encuesta diferentes comentarios sobre el | Diciembre/2021 | empresa “El | actuales
periodica  para | gustos y | producto de la empresa. | Marzo/2022 Capitan”
identificar evolucion del Junio/2022
necesidades vy | cliente. Septiembre/2022
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preferencias de
los clientes.

(Conocer a los

clientes)
Disefiar espacios | Incrementar e Publicando Noviembre/2021 | Instagram, | Vendedora n/a
de interaccion en | la visibilidad informacién  del tik tok,
redes sociales. |y los producto  que facebook
(Mantener clientes. vendemos.
interaccion con e Desarrollando
los clientes) CONCUrsos y
trivias.
Realizar Captar Realizando alianzas | Diciembre/2021 | Prosperina, | Propietaria | $130,00
campaifas nuevos estratégicas con la feria Mapasingue
publicitarias. clientes. de emprendedores “La
(Control de Piamenu”.
eficiencia)
Capacitar al | Garantizar la | Solicitando un curso a | Enero/2022 y | Guayaquil, | Sociedad n/a
personal en | satisfaccion | través del Programa | Julio/2022 empresa “El | Ecuatoriana
higiene Capitan” de
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®

barrio.
(Conocer a los

clientes)

demanda de

los clientes.

internet.

alimentaria y | del cliente y | Internacional de Seguridad y

atencion al | su fidelidad. | Capacitacion (SESO). Salud

cliente. Ocupacional
(Empowerment)

Incorporar Generar Realizando un andlisis | Marzo/2022 Guayaquil, | Propietaria | $200,00
productos mayor de proveedores que empresa “El

nuevos. confianza vy | proporcionen beneficios Capitan”

(Disefiio de | mantener a | ala empresa.

producto) los clientes.

Realizar Aumentar o | Disefiando un | Febrero/2021 Prosperina | Propietariay | $100,00
encuestas eliminar cuestionario de (coop. 31 de | vendedores
trimestrales a los | productos de | preguntas para aplicarlo agosto),

habitantes  del | acuerdo a la | personal o por medio del Mapasingue
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Crear un plan de | Recuperar Generando alianzas con | Noviembre/2021 | Prosperina, | Propietaria | $210,00
incentivos para | clientes proveedores para Mapasingue

clientes distanciados. | obtener obsequios.

distanciados.

(Disefiar  plan

de incentivos)

Evaluar el | Identificar Elaborando un formato | Mensualmente Guayaquil, | Propietaria n/a
desempeiio del | fortalezas vy | que permita aplicar una empresa “El

personal. areas de | evaluacion de 360°. Capitan”

(Empowerment) | mejora, para

tomar

correctivos.

Elaborado por: (Arias, 2021)
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Estrategias para mejorar las ventas de la empresa “El Capitan”

En la actualidad la empresa cuenta con un decrecimiento en las ventas por la
pérdida de materiales de elaboracion de producto, asi como también la falta
de publicidad, clientes insatisfechos por las entregas incompletas y la poca

planificacion de estrategias de ventas.

La recoleccion de informacion dio las pautas necesarias para proponer las

siguientes estrategias de ventas:

e Diseflar un presupuesto de ventas para controlar el rendimiento

econdémico de la empresa. (Control Anual)

Dentro de las estrategias de ventas sera importante hacer una proyeccion de
ventas para cada afio.
Segun el andlisis de las ventas actuales se propone el siguiente prondstico

para el afio 2022:

PRONOSTICO DE VENTAS
ANOS VENTAS VARIACIONES %
2018 $ 7.800,00 0
2019 $ 3.150,00 $ 4.650,00 | -46,5%
2020 $ 810,00 $ 2.340,00 | -23,4%
3,9%
2021 $1.200,00 3 390,00
2022 $ 2.200,00 10%
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enero 97 lIts. $ 100,00 205 lts. $ 292,50
febrero 81 lts. $ 90,00 290 lts. $ 395,00
marzo 58 Its. $ 60,50 180 lts. $ 265,00
abril 23 Its. $ 100,00 270 lts. $ 345,00
mayo 38 Its. $ 45,00 190 lts. $ 265,00
junio 39 Its. $ 50,50 320 lIts. $ 440,00
julio 46 lts. $ 45,00 210 lts. $ 305,00
agosto 130 Its. $ 175,00 208 lts. $ 274,00
septiembre 40 lts. $ 60,00 205 lts. $ 292,00
octubre 39 lts. $ 100,00 225 lts. $ 251,00
noviembre 32 Its. $ 100,00 20 lts. $ 30,00
diciembre 208 lts. $ 274,00 40 lts. $ 60,00
TOTAL $ 1.200,00 $ 2.200,00

e Disefar espacios de interaccion en redes sociales. (Mantener

Interaccién con los Clientes)

e [Facebook

El capitan

Inicio Opiniones Fotos Comunidad Mas 1 Me gusta Q
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e Instagram

Insagran

MOROCHO
“EL CAP”#‘N"

/

e Tik Tok

Siguiendo

editar perfil ()

0 sequides

negocioelcapitan9

0 publicaciones 0 seguidores

negocio EL CAPITAN
venta de morocho

al por mayor y menor
pedidos a domicilio
042048490

fanpage: elcapitan

@elcapitan142

56 315

Seqguidores Me gusta

Editar perfil A

AECHCNVEG)
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e Crear un plan de incentivos para clientes distanciados. (Disefar

Plan de Incentivos)

Fechas Actividades Precio
Noviembre/2021 Realizar juegos con Gift card de $50,00
Diciembre/2021 premios.

Enero/2022 Detalle:
Abril/2022 Juegos via internet
Julio/2022 por participar en los
Octubre/2022 concursos en
Diciembre/2022 facebook.
Diciembre/2021 Regalos por $65,00
Febrero/2022 volumen de compra.
Abril/2022 Detalle:
Julio/2022 Licuadora 0
Octubre/2022 tostadora.
Diciembre/2022
Diciembre/2021 Descuento del 5% $1,50
Marzo/2022 en compras $45,00 (por mes)
Junio/2022 mayores a $30,00.
Septiembre/2022
Diciembre/2022
Diciembre/2021 2X1 Tarrina de 1/2 Ib. 1,50
Marzo/2022 Detalle: ofrece la| Lleve 2 tarrinas por el
Junio/2022 promocién de Llevar precio de uno.
Septiembre/2022 dos tarrinas de $50,00
Diciembre/2022 morocho pagas el

precio de uno.
TOTAL $210,00
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T A min - & \_/

GRAN SORTEO =«
Queremos alegrarles y llenarles un lindo detalle y me parecid una
excelente idea hacer un sorteo para ustedes mis clientes fieles y mis
nuevos clientes s por eso en esta ocasion decidi realizar este
concurso donde recibiras tres premios en el siguiente post.

©5 PASOS PARA PARTICIPARC,
@D Debes darle like a este post y compartir
BSeguir las cuentas patrocinadora
& https://instagram.com
&% https://www.facebook.com
B)ttiqueta a 2 amig@s

1 Pueden comentar las veces que deseen, pero etiquetando
diferentes amigos(no puede ser repetid@s nombres).
Btu y tus amigos deben seguir mis paginas
Bdebes realizar los paso la persona que no realice los pasos no
participa en el concurso y enviar participo al nimero de WhatsApp
para agregarte y listo quedas participando
https://wa.me/message/657QUUNNLIZWH1
PREMIOS ¥ &
#¥colonia de mujer
#¥colonia para caballero
S#PRIMER PREMIOC:
(PARA MIS CLIENTES QUE HAN REALIZADO COMPRAS).
(QJO EL CLIENTE QUE GANE PUEDE ESCOGER ALGUNOQ DE LOS 2
PREMIOS.
& SEGUNDC PREMIO:

FAAMA T AC ALIE FCTAR PRI T FRIVIIO W LM SO ARA DTA R Y
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Conclusiones

Se fundamentaron aspectos tedricos de las ventas y estrategias de
ventas, identificando como relevantes los autores Fernandéz (2017) y
Ramos (2017).

Se identifico que la empresa “El Capitan” aplica las estrategias de
ventas: incentivos, aplicar devoluciones y mantener interaccion en
redes sociales, generando la oportunidad de incrementar las otras
estrategias segun Ferro (2020) y Ramos (2017) que no se aplican en la
actualidad. En cuanto a la variable dependiente, ventas, se observo un
decrecimiento del 39% entre el aflo 2018 y 2019 y un decrecimiento del
19% entre el afio 2019 y 2020.

Se propusieron estrategias de ventas y estrategias para incrementar
los ingresos en un 10% de la empresa “EL CAPITAN”, segln los autores

ya indicados, aplicando la metodologia 5W 2H.
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RECOMENDACIONES

Aplicar las estrategias presentadas en el proyecto para el mejoramiento

de la empresa.

Incluir en el departamento financiero un sistema contable para que la

empresa tenga una informacion clara y precisa de sus inversiones.

Implementar un area de talento humano, ya que este departamento no
esta en la empresa, la cual es de gran utilidad para el mejoramiento y

capacitacion del personal.

Realizar un estudio de mercado periédico para obtener informacion
sobre las diferentes innovaciones y aplicar nuevas estrategias a la

empresa.
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