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INTRODUCCION

La gestion de ventas es una parte primordial dentro del ciclo empresarial que realizan las
organizaciones puesto que direccionan todos aquellos esfuerzos de su talento humano, asi como la
planificacion estratégica que se utilizara en el proceso de ventas para asegurar la comercializacion
de productos o servicios y tenga un impacto directo en los ingresos que se perciben. Por tanto, este
estudio se desarrolla en el Comercial de electrodoméstico Hermanos Zurita Yépez esta ubicado en
el canton Puebloviejo, en las calles Fermin Chavez y Miguel Suérez Semanario, se dedica a la
comercializacion de productos de linea blanca, audio - video, muebles, medios de transporte de
dos ruedas y demas articulos a disposicion de los habitantes del sector y sitios aledafios desde hace

23 afios con atencidn los siete dias de la semana en horarios establecidos.

Sin embargo, presenta problemas tales como: proceso de gestion deficiente, carencia la
estructuracion de un presupuesto de ventas, desconocimiento de la propietaria en torno a la
importancia de la gestion, no posee empleados especializados en el area de venta y no se realizan
capacitaciones internas, vendedores presentan deficientes habilidades de comunicacion para
proporcionar informacion a clientes, no existe un manual que estructura procesos y politicas, el
personal no recibe incentivos, no se realiza una planificacion de ventas y no se considera realizar

una evaluacién de desempefio

El presente caso de estudio tiene como objetivo general analizar la gestion de ventas del
Comercial de electrodomésticos acompafiado de la linea de investigacion Gestién Financiera,
Administrativa, Tributaria, auditoria y Control, y la sublinea Desarrollo Local y Emprendimiento

Sostenible y Sustentable de la Facultad de administracion, finanzas e informatica.



Los métodos que intervienen en el desarrollo de estudio comprende el descriptivo que
permite determinar los procesos de ventas que se llevan a cabo; el método analitico que interpreta
los datos obtenido para generar conclusiones basadas en la situacion de la empresa y el
bibliografico contribuye a deducir los términos que intervienen y permitan realizan un contraste

con la situacién problematica.

La metodologia aplicada es de tipo cualitativa puesto que evalla datos a partir de la opinion
de las personas involucradas donde no intervienen datos numéricos que permita determinar los
procesos de gestion de ventas que se desarrollan de forma habitual en la empresa, mientras que, la
investigacion cuantitativa, accede a representar los resultados obtenidos mediante graficas
estadisticas. Las herramientas que se utilizan en esta investigacion son la encuesta a través del
instrumento cuestionario aplicado a los clientes frecuentes del negocio y la entrevista realizada a
la gerente-propietaria del comercial de electrodoméstico Hermanos Zurita Yépez , cuyo propésito
y finalidad es obtener informacion sobre las condiciones actuales del proceso de venta y atencion
al cliente, concurrentes entre otros aspectos que estimulen inconsistencias a la satisfaccion de las

personas que acuden al comercial, asi como también puedan influir con el volumen de las ventas.



DESARROLLO

El estudio relata la situacion del almacén de electrodomesticos Hermanos Zurita Yepez
ubicado en el Cant6n Puebloviejo, entorno a la gestion de ventas, desde el punto de vista de Vélez
(2020):

La gestion de ventas define las funciones del area comercial que se realizan en una empresa

esto implica responsabilizar de transformar los productos terminados en una fuente de

ingresos procedentes de las operaciones de venta mediante acciones que estimulen

desarrollar el proceso. (pag. 187).

Por otra parte, la gestion de ventas es importante en el desarrollo crecimiento y continuidad

de las empresas de cualquier tipo sea esta comercial, de servicios e industriales puesto que

se establece guias de acciones necesarias para obtener rentabilidad durante el ejercicio

fiscal si se tiene en cuenta que el mundo empresarial se desarrolla en un ambiente

competitivo que busca ganar mercado y mantenerse en la preferencia del consumidor.

(Rojas, 2017).

Por ende, la gestion de ventas juega un papel importante como uno de los elementos clave
que debe practicar una empresa basada en ventas, que se desarrolla a través de la formacion y
gestion del equipo, y la actividad de seguimiento y notificacion de ventas. Al analizar la gestion
que desarrolla el comercial Zurita se puede determinar que no realiza una distribucion interna, es
decir, no se ha identificado las &reas o departamentos que permita delegar funciones especificas,
solo cuenta con un éarea de contabilidad que absorbe todas las actividades que generan ingresos o
gastos para la empresa, por tanto, la responsable absoluta de cada uno de los procesos suele ser su

propietaria y en ciertas ocasiones no dispone de tiempo para generar soluciones inmediatas.



Por otro lado, se debe considerar una cadena de procesos estructurados de forma minuciosa
y adecuada, asi como lo indica Acosta, et al. (2018) en la gestién de venta existe un vinculo
sinérgico que genera un sistema de ventas que cumple funciones basicas como la definicion de
metas, aplicacion de politicas, establecimiento de procedimientos, ideas estratégicas, direcciones
tacticas y disefio de controles. (pag. 12). Esta gestion se realiza a través de la estructuracién de un
presupuesto, Sanchez (2021) es un documento que permite conocer la rentabilidad de la
organizacion y conocer el volumen de ventas estimado pues es que a través de este se basan las
decisiones comerciales en funcidn a los datos que genera el presupuesto, aumentan el volumen de

venta y maneja a la competencia.

En consecuencia, la gestion de venta direccionada cada una de las actividades para alcanzar
las metas previstas con énfasis en alcanzar un mayor numero de productos comercializados. En
cuanto a la empresa en estudio no se realiza el establecimiento de metas que permitan determinar
un pronostico de cuanto se prevé comercializar durante un periodo determinado, sin embargo, a
través de las cifras proporcionadas por parte de los propietarios se muestra que para el afio 2019
se obtuvieron ventas por $256.259,00 y en el 2020 es de $495.773,00, se pudo determinar que la
variacion entre un periodo y otro es de $239.514,00 que corresponde al 93%, es decir, existe un
crecimiento para el dltimo afio debido a que la empresa redujo los montos de las cuotas y se
originaron meses de gracia para captar a sus clientes, no obstante, a pesar de estructurar matrices
de reportes de ventas (Véase, Anexo 6 y Anexo 7) no se establecen metas semanales, mensuales o
anuales e incide en el esfuerzo que aplican los vendedores para consolidar la comercializacion de

los productos.



El proceso de gestion de ventas se desarrolla considerando varios procesos, Torres &
Vaquero (2020):
El seguimiento postventa o seguimiento cliente, hace referencia al contacto que se tiene
después del primer encuentro con la finalidad de sacarle el mayor partido a los actuales y
potenciales, estd se desarrolla a través de tres momentos: antes de la venta, es decir, un
seguimiento preventas para estudiar las necesidades del cliente; la segunda, después de la
venta un seguimiento postventa, su finalidad es asegurar que el producto ha cumplido las
expectativas y por ultimo, después de que un cliente rechaza una oferta este consiste en
generar informacion sobre la empresa y mantener sus productos en la mente el cliente con

la posibilidad de que en un futuro se decida a la compra .

En cuanto a los procesos que se desarrollan para realizar una venta desde el criterio de sus
propietaria parten desde recibir al cliente, receptar informacion con respecto al producto que busca,
explica ciertas caracteristicas y la forma de pago, realiza la facturacion, se cobran los valores en
caja, revisa el producto frente al cliente para verificar su estado y finaliza con la entrega del
producto, cuando los productos poseen gran tamario y el cliente no tiene un medio de transporte
para movilizarse hasta su lugar de destino se proporciona los contactos de un vehiculo externo que
le proporciona servicios de transportacion. No obstante, no se cumple el Gltimo proceso en cuanto
a la gestion de ventas que conlleva al seguimiento con la finalidad de determinar si el producto

cumple con los requerimientos del cliente y determinar quée grado de satisfaccion ha generado.



De acuerdo a la informacion obtenida en la encuesta con respecto a los procesos que se
desarrollan habitualmente en las ventas y los clientes frecuentes de la empresa manifiesta
desconocer que se realice un seguimiento postventa puesto que ellos jamas han sido participe de
esta etapa, la venta finaliza una vez que ha sido entregado el producto y en ciertos casos cuando

esta, ha sido efectuada a crédito y se necesita realizar los pagos de manera mensualizada.

Mientras que, las ventajas generales de implementar un sistema de organizacion en la
gestion de ventas comprenden conseguir un compromiso mayor Yy la participacion de todos los
componentes, proporcionar mayor informacién colaboradores y participantes de la empresa, los
superiores responden de manera precisa y eficaz ante los objetivos, fomenta la delegacién de una
jerarquia para establecer coordinacion y direccién e impulsa de trabajo en equipo y unifica a los al

talento humano con los objetivos. (Caballero, 2017).

La entrevista realizada a la propietaria del establecimiento permitié conocer que desconoce
la importancia de generar un sistema organizado que permita direccionar los esfuerzos y recursos
hacia una gestion de ventas adecuada. Por tanto, no se exige a los colaboradores seguir un proceso
riguroso en cuanto a los pasos a seguir para ejecutar una venta e intenta que cada uno de los
colaboradores se acoplen a una estructura jerarquica lineal a pesar que no poseen un organigrama
y el personal cumple varias actividades, por ejemplo, los vendedores se encargan de atender al
cliente, realizar etiquetas adhesivas de precios, promociones y descuentos, facturacion, verificar el
producto en bodega, movilizar el producto hasta el area de ventas, que conlleva a la sobrecarga

laboral y no desarrolla cada una de las actividades de forma adecuada.



Es necesario incidir en que, la fuerza de ventas, es un conjunto de recursos materiales y
humanos que se direccionan hacia las funciones relacionadas con la direccion de ventas en el area
administrativa que es la encargada de gestionar y organizar los recursos propios y externos para
su efecto la empresa debe tener definido una zona geografica, los tipos de productos y clientes.

(Jiménez, 2014).

Al aplicar el método de observacion con respecto a la fuerza de ventas qué se utiliza en el
comercial hermano Zurita estd se encuentra conformada por: una propietaria encargada de la
gestion general de la empresa y 3 vendedores que realizan actividades en diferentes areas, sin
embargo, el personal que se dedica a la atencién al cliente y efectuar las ventas no posee
conocimientos en el area, es decir, desarrolla cada uno de los procesos basados en la experiencia
adquirida a través de la préactica cotidiana. Por tanto, la carencia de formacion académica conlleva
a desconocer los pasos necesarios e ideas estratégicas que pueden utilizar para aumentar las ventas.
Mientras tanto para realizar las contrataciones de personal que permitan cubrir la demanda de
clientes en fechas festivas no se considera un perfil especifico que permita validar su capacidad,
producto de esto, son los vendedores con mayor tiempo los que deben direccionarlos, ocupar parte
de su tiempo libre u horas de almuerzo para explicar los procesos e incluso interrumpen dialogos

con clientes para despejar sus dudas.

Como medio para adquirir y actualizar conocimientos las empresas generar capacitaciones
constantes entorno al area en que se desempefia cada colaborador, desde la perspectiva de Parra

(2018):



La capacitacion es un proceso que requiere de inversion que realiza una empresa para
garantizar la competencia de sus empleados en los cargos asignados y generar el
crecimiento deseado a traves de la adquisicion de conocimientos como un medio para

encaminar al personal hacia la consecucion de objetivos. (pag. 19).

Del mismo modo Bermudez (2015) indica que la capacitacion es un proceso aislado puesto
que se lleva a cabo en una empresa y forma parte de acciones coordinadas que se planifican ejecuta
y evalla con el fin de motivar el talento humano para el desarrollo de sus capacidades creativas y
productivas. (pag. 5).

En concordancia con ambos autores un vendedor o responsable de ejecutar las ventas debe
poseer conocimientos que abarcan atencion al cliente ademas de andlisis de la competencia que
permita direccionar las estrategias necesarias para consolidar el proceso. El local comercial, no
genera capacitaciones entorno a las nuevas tecnicas, tendencia de ventas, utilizacion de la
tecnologia como apoyo a la gestion las unicas inducciones que se realizan son direccionadas hacia
el personal contable, por tanto, no se plantean acciones o ideas que pueden contribuir al

crecimiento de la empresa desde el area de donde se desenvuelven.

Uno de los aspectos que se considera en el proceso de ventas comprende la vestimenta que
utiliza el responde de su realizacion, desde el punto de vista Ferro (2018):

La indumentaria y los ornamentos personales son un requisito indispensable cuando lo que

se busca es comercializar productos o servicios por tanto las empresas dictan normas sobre

lo que se espera en cuanto a la vestimenta de quienes atienden al cliente y suele optarse por



ropa neutra o se establece un uniforme que identifique a través de los colores y logos la

imagen corporativa de la empresa.

En el caso del local comercial a través de la entrevista a la propietaria del local manifest6
que se entregd al personal camisetas de varios colores con logotipos, sin embargo, la empresa no
posee una politica detallada en un manual que especifique la obligatoriedad de su uso en horas
laborales, asi como la falta de control para verificar que los colaboradores porten el uniforme de
forma cotidiana, por tanto, estos no lo realizan o no coordinan los colores especificos dependiendo
el dia para lograr una uniformidad en el equipo de ventas e imposibilita identificar si es parte de la
empresa Yy los clientes acuden hasta las oficinas o consultan a quienes estan en la parte posterior si

existe alguien que le pueda proporcionar informacion entorno a los productos.

Anélogamente, todo vendedor la comunicacion es imprescindible en el proceso de ventas
pues prepara el terreno para proporcionar una solucion oportuna a las necesidades que buscan
suplir los clientes, por tanto, debe conocer los principios basicos para concretar la intencion de
compra estd debe desarrollarse a través del lenguaje corporal, gestos, higiene, sonrisa, actitud

positiva y vestuario. (Artal, 2017).

El colaborador que desarrolle actividades relacionada a la atencidn y venta de productos o
servicios debe poseer no solo conocimiento sino también debe poseer habilidad de comunicacion
Optima. La situacion en la empresa entorno comercializacion evidencia que los vendedores
desarrollan una comunicacion deficiente puesto que no posee facilidad de palabras para

proporcionar la informacién con claridad y precision a los posibles clientes, adicional a esto se
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confunde la vida personal con lo laboral y tienden a traer los problemas familiares que afectan en
su estado de &nimo e incide en el trato cordial al cliente que se vea reflejado en los gestos o rostro
ademas de la predisposicion por generar un didlogo fluido que se ve obstruida por Ilamadas

telefonicas o respuestas cortas que no contribuyen a persuadir al cliente en la decisién de compra.

Por otro lado, debido a que las actividades de vendedor son rotativas, existen vendedores
que esperan a que los clientes ingresen al establecimiento, realizan en el respectivo saludo y
simplemente dejan que el cliente recorra lugar, se dedican a revisar sus dispositivos moviles o dar
seguimiento con la mirada, mas no proporcionan informacién que permita resaltar las
caracteristicas de los productos y convencer al cliente de la necesidad de adquirir el producto para
satisfacer sus deseos e incluso existen malestar por parte de los clientes al ver que ningin vendedor

se acerca y prefieren culminar con la visualizacion de los productos y acudir a locales aledafios.

Adicional a la problematica anterior, las personas que desarrollan los procesos de venta no
poseen conocimiento entorno a las caracteristicas del producto asi como aquellos que se
encuentran en descuentos o si posee variedad en tonalidades, modelos o tamafios de sus productos;
esto surge en productos como electrodomesticos, juegos de sala y muebles donde por lo comun los
clientes consulta la variedad de colores modelos, precios y facilidades de pago a lo cual los
vendedores no cuentan con la informacion necesaria para proporcionar de forma inmediata y deben

acudir a compafieros o directamente a la propietaria para solicitar la informacion.

El bloque de preguntas que se realizo a clientes frecuentes del comercial hermanos Zurita

y refiere la experiencia con el contacto con el vendedor durante el proceso de ventas manifiesta

11



que el 93% no se encuentra satisfecho por la informacidn que proporciona ellos, con respecto a los
productos que oferta la empresa mas del 50% califican su experiencia como regular y malo
mientras que, al consultarles directamente cuales son las experiencias negativas que se han tenido
en relacion a los colaboradores mas del 60% indican que los problemas se deben a que este no
presenta buen &nimo, no porta uniforme y no posee conocimiento a profundidad del producto
precios promociones y descuentos, adicional a ellos no se realizan todos los procesos que
manifiesta inicialmente la propietaria.

Conviene especificar que, existen motivaciones que incentivan al equipo de ventas a
generar una mejora continua, al emplear las palabras de Arenal (2018):

Estimular a un mejor desempefio es uno de esos aspectos que intenta mejorar el puesto de

trabajo, es decir que el personal se encuentre cémodo, tenga la posibilidad de aumentar su

conocimiento y desarrollo profesional; la autonomia y participacion donde se otorga

responsabilidades y se le permite la participacion activa; el ambiente de trabajo, que

corresponde a un clima laboral donde se presenten buenas relaciones entre todos los

miembros y las condiciones laborales que refiere a lo econdmico y la estabilidad.

La situacidn que acontece entorno a las motivaciones que se realizan a los empleados de la
empresa en estudio, son uno de los factores que no se consideran puesto que perciben un salario
minimo de $400,00 aun cuando se realizan actividades adicionales y se excede el niUmero de horas;
por otro lado, no tienen la posibilidad escalar a puestos superiores puesto que la jerarquia que se
tiene es lineal y no existen otros departamentos donde pueda desempefarse de acuerdo a sus
aspiraciones personal, no existen estimulos o permisos para realizar estudios de tercer nivel o

cursos particulares; sumado a esto no se realizan reconocimientos por su trabajo desempefiado que

12



se convierta en un estrategia para que los demas integrantes del equipo se esfuercen por ser

nombrado el empleado del mes o recibir comisiones por sus ventas alcanzadas.

Igualmente, una de las formas que la empresa puede coordinar las actividades de venta es
mediante la estructuracion de un documento que contemple los lineamientos necesarios, segun
Ayensa (2016) la planificacion de ventas esta cargo del responsable de ventas y debe ser capaz de
fijar objetivos, determinar las actividades necesarias para obtener ingresos ademas de coordinar
las actividades de los agentes comerciales, distribuidores, personal de ventas compras e

inventarios. (pag. 46).

La planificacion de ventas permite considerar los aspectos internos y externos a la empresa
que pueden afectar a la gestion en idear estrategias que permitan hacerles frente a escenarios poco
favorables para la empresa. En el Comercial Zurita no se desarrolla una planificacion de ventas a
manos de personas capacitadas que consideren fijar objetivos, claros, realizables y de acuerdo a
los recursos existentes, adicional a esto no se realizan reuniones que permitan obtener informacion
que de forma a una idea para captar nuevos clientes o0 generar un proceso de ventas establecido
cronoldgicamente que pueda ser mas efectivo, que da lugar el desarrollo desordenado de las
actividades, como ejemplo de lo planteado, primero se promociona productos sin verificar que este
se encuentre en stock y genera una falsa expectativa en el cliente que al no encontrarse disponible

e induce a que el cliente acuda a la competencia a adquirir el producto.

La falta de planificacion afecta también a las estrategias que se pueden utilizar para

comercializar los productos dependiendo su tiempo, ejemplo de ellos la empresa durante el afio
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2019 mantuvo ventas considerables en ciertos productos de la linea blanca como: cocinas,
cocinetas, licuadoras, televisores y ventiladores, sin embargo, los productos que refieren a audio y
video, asi como los vehiculos de dos ruedas alcanzaron ventas inferiores a $10.000,00 durante todo
el periodo, generando que esos productos se conviertan en inventario muerto y se realiza la

comercializacion a precios relativamente bajo para evitar perder la inversion en su totalidad.

Uno de los factores que estimulan a mejorar los procesos de ventas comprende la
competencia Sanchez G (2018):

Los clientes siempre realizan la comparacion de una propuesta con la competencia de

acuerdo al valor que se percibe del producto calidad atencion prestada y estrategias de

persuasion que permite establecer una diferenciacion y resaltar aquellos que genera un

valor a la oferta frente a las demas empresas que comercializan los mismos productos o

servicios.

La causas que conllevan a la falta de gestion en ventas el comercial comprende que la
empresa es Unica en la ciudad de pueblo Viejo puesto que en afios anteriores se contaban con dos
competidores Comercial Blanguita y comercial Michael, sin embargo, se vieron en la necesidad
de cerrar sus puertas debido a que esta empresa por la pandemia considero la reduccion de las
cuotas queé se realizan mensual al evaluar la capacidad de pago de sus clientes con la finalidad de
fidelizarlos y de generar una estrategia que permita se afronten los valores adeudados. Se puede
observar que la empresa posee potencial en cuanto al espacio para exhibir sus productos y ventaja
en el mercado local, no obstante, estas prefieren que sus ventas se den por si solas mas no se busca

obtener resultados que beneficien a la empresa.
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En otro sentido, la evaluacion de desempefio constituye un método necesario para
determinar el aporte del talento humano en la realizacién de las actividades, destaca Garcia (2016)
Las empresas deben utilizar las variables de control que permita determinar el desempefio
de los colaboradores del departamento comercial en general y especificamente al equipo
de ventas y a cada uno de los vendedores estds se miden en relacion al cumplimiento de
los objetivos tanto a corto, mediano y largo plazo. (pag. 149). Mientras que para Duran
(2020) la evaluacion de desempefio es un proceso sistematico y periédico que permite
medir cuantitativa y cualitativamente el grado de eficacia y los trabajadores a llevar a cabo
las funciones actividades y responsabilidades que han sido delegadas en funcion al puesto

de trabajo. (pag. 52).

La funcion especifica de las herramientas que miden el desempefio es determinar el
rendimiento del personal y detectar falencia presenta un determinado proceso, en el Comercial
Zurita no realiza una evaluacion de desempefio para determinar si sus colaboradores estan
comprometidos con el crecimiento de la empresa a través de la generacion de mayor numero de
articulos comercializados. Sin embargo, la duefia realiza los seguimientos y llamados de atencion
cuando estos no desarrollan las actividades de forma activa mas no se aplica una prueba especifica
o se realiza la contabilizacion de las ventas de acuerdo a los vendedores, debido a esta la propietaria
a través de la encuesta manifestd que le es imposible determinar si la gestion que realiza su

personal es eficiente.
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CONCLUSIONES
El comercial de electrodomésticos hermanos Zurita Yépez presenta procesos de ventas que
se desarrollan debido a la experiencia adquirida por la comercializacion de productos para el hogar
en la ciudad de Puebloviejo y se desarrolla por tres vendedores que forman parte de la empresa
desde hace varios afos y fueron seleccionados directamente por la propietaria sin consideran un

perfil especifico para el &rea de ventas.

La gestion de ventas para las empresas del sector comercial cumple un rol importante
puesto que identifica los elementos claves y la conformacion de un equipo compacto que desarrollo
bajo un flujo de procesos las actividades de venta que culmina en la medicién de la satisfaccion

del cliente y se ve reflejada en los valores que ingresan por este rubro.

La empresa presenta descoordinacion en sus actividades que parte desde la distribucion de
sus funciones debido a que no existe areas especificas, por tanto, no desarrollan una planificacion
detallada y documentada que permita establecer metas o presupuestos mensuales o anuales que se
deben cumplir para conocer la eficacia y eficiencia del desarrollo de las actividades realizadas por

parte de los colaboradores.

De este modo se ha podido establecer que a pesar que la propietaria genera un
direccionamiento diario con respecto a los protocolos y pasos que se deben seguir para ejecutar
una venta, los colaboradores hacen caso a los lineamientos y el seguimiento posventa no es

periddico, por tanto, imposibilita determinar la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1Guia de entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Entrevistado: Propietaria de Comercial Hermanos Zurita

Obijetivo: Determinar la gestion de ventas que se realiza a la empresa.

Preguntas.

1.

2.

¢Realiza Ud. una gestion de ventas? ¢Por qué? ;Coémo?

¢ldentifique el proceso que se desarrolla cominmente para efectuar la venta de
productos?

¢Posee la empresa un manual de ventas?

Posee una distribucion con respecto a las areas que conforman la empresa

¢ Como? ;Cuales son?

¢ Cuéntas personas se dedican a actividades de comercializacién de los productos?
¢Sus colaboradores poseen especialidad en el area de ventas? ;Cual es el proceso
de reclutamiento y seleccion de personal?

¢Realiza capacitacion al personal en el area de ventas? ;Con que frecuencia?
¢Proporciona la empresa uniforme a sus empleados?

¢Se estimula a los empleados a través de incentivos econémicos o

reconocimientos?

10. ¢Se realiza una evaluacion de desempefio a sus colaboradores?
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Anexo 2 Respuesta a la entrevista

1. ¢Realiza Ud. una gestién de ventas? ¢Por qué? ¢Como?
Si se realiza una gestion, pero esta se desarrolla de acuerdo a la experiencia mas no existen
procesos detallados y estructurados en un documento que el personal debe seguir
2. ¢ldentifique el proceso que se desarrolla cominmente para efectuar la venta
de productos?

e Recibir al cliente.

e Receptar informacion con respecto al producto que busca.

e explica ciertas caracteristicas y la forma de pago.

e Realiza la facturacion.

e Se cobran los valores en caja.

e Reuvisa el producto frente al cliente para verificar su estado.

e Finaliza con la entrega del producto.

e Cuando los productos poseen gran tamafio y el cliente no tiene un medio de
transporte para movilizarse hasta su lugar de destino se proporciona los contactos

de un vehiculo externo que le proporciona servicios de transportacion.
3. ¢Posee la empresa un manual de ventas?
No, comercial Hermanos Zurita no posee un manual de ventas
4. Posee una distribucion con respecto a las areas que conforman la empresa
¢ Cémo? ¢ Cuales son?

No, puesto que no se ha visto en la necesidad de realizarlo, solo cuenta con un espacio
fisico donde se desarrollan las actividades contables que se encargan de registrar las ventas
realizadas en una matriz y realizar la contabilizacion para las declaraciones respectivas.

5. ¢Cuantas personas se dedican a actividades de comercializacion de los
productos?

En el comercial existen 3 personas que se dedican a las actividades de comercializacion
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6. ¢Sus colaboradores poseen especialidad en el area de ventas? ¢ Cual es el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

No, la mayoria de ellos son bachilleres, pero no en comercializacién y ventas.

En cuanto a los procesos de reclutamiento y seleccién de personal no se establece un perfil
especifico para los interesados ocupen el puesto vacante en la empresa.

7. ¢Realiza capacitacion al personal en el area de ventas? ¢ Con qué frecuencia?

No, en la actualidad no se considera realizar capacitaciones al area de ventas solo la recibe
los de contabilidad debido a las actualizaciones entorno a temas tributarios.

8. ¢Proporciona la empresa uniforme a sus empleados?

Si, se le ha proporcionado camisetas de varios colores con un distintivo de la empresa
mas en ciertas ocasiones por decision de ellos no las portan o no se coordinan los colores
dependiendo los dias.

9. ¢Se estimula a los empleados a través de incentivos econdmicos o
reconocimientos?

No, los empleados reciben un sueldo béasico de $400.00 mas no reciben comisiones o
valores adicionales, solo se realiza una charla motivacional cada mafiana que refiere a las
actividades de ventas que deben realizar.

10. ¢Se realiza una evaluacion de desempefio a sus colaboradores?

No, la empresa no realiza una evaluacion de desempefio
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Anexo 3 cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Encuestados: Clientes frecuentes de comercial Zurita

Obijetivo: Determinar la gestion de ventas que se realiza a la empresa.

Preguntas.

1. ¢Con qué frecuencia acude a adquirir productos a comercial Zurita?

) Una vez al mes

) Més de una vez al mes

) Una vez cada tres meses
) Una vez cada seis meses
) Una vez al afio

2. ¢Cuédl es la razén de preferir comercial Zurita para adquirir los productos

) Precio de productos

) Formas de pago

) Facilidades para transportar los productos
) Descuentos y promociones

) Es Unica en la ciudad

) Atencién al cliente

) Otras ¢Cuales?

3. ¢Qué tan probable es que vuelva a adquirir productos en este local?

) Muy probable
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) Nada probable

4. Cree Ud. que la calidad de informacion proporcionada por los vendedores es la
adecuada

) A veces
) Siempre
) Nunca

5. ¢Como calificaria el desenvolvimiento de los vendedores durante el proceso de
ventas?

) Excelente

) Muy Bueno
) Bueno

) Regular

) Malo

6. ¢La persona que le ha atendido ha comprendido sus necesidades?

) A veces
) Siempre

) Nunca

7. Ha tenido alguna vez alguna experiencia negativa con los vendedores del local
¢ Cual?

) No tienen facilidad de palabras

) No posee un distintivo que permita identificarlos (uniforme)
) No tienen conocimiento de los productos o sus funciones

) No presentan un buen animo

) Atienden Ilamadas telefonicas durante la negociacion

) Otras ¢Cuéles?
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) Ninguna

8. Identifique los procesos que se desarrollaron en su experiencia de compraen el
comercial Zurita

) Recibimiento cordial

) Proporciona informacion

) Acude a bodega a solicitar el producto

) Direcciona a clientes a caja para facturacion y cobro
) Revisa el producto en compafiia de los clientes

) Entrega el producto

) Proporciona contacto de transporte

) Realiza seguimiento de satisfaccion del cliente
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Anexo 4 Respuesta de la encuesta

1. ¢Con que frecuencia acude a adquirir productos a comercial Zurita?

Tabla 1 frecuencia en que acude a adquirir productos

Alternativa Respuestas Porcentaje
Una vez al mes 2 7%
Mas de una vez al mes 0 0%
Una vez cada tres meses 5 17%
Una vez cada seis meses 5 17%
Una vez al afio 18 60%
Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Grafico 1 frecuencia en que acude a adquirir productos

Pregunta 1

M Una vez al mes

B Mas de una vez al mes

M Una vez cada tres meses
Una vez cada seis meses

W Una vez al afio

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Anélisis:
De acuerdo a las respuestas obtenidas a través de la encuesta se puede verificar que al
consultar la frecuencia con qué acuden los clientes se escribe productos a comercial Zurita refiere

que el 60% lo realizan una vez al afio, el 17% una vez cada tres o seis meses y el 7% una vez al

mes.
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2. ¢Cudl es la razon de preferir comercial Zurita para adquirir los productos

Tabla 2 razon de preferir comercial Zurita

Alternativa Respuestas Porcentaje

Precio de productos 7 23%
Formas de pago 11 37%
Facilidades para transportar los
productos 0 0%
Descuentos y promociones 2 7%
Es Unica en la ciudad 10 33%
Atencion al cliente 0 0%
Otras ¢Cuales? 0 0%

Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Gréfico 2 razén de preferir comercial Zurita
Pregunta 2
M Precio de productos
M Formas de pago
M Facilidades para transportar
los productos
Descuentos y promociones

M Es Unica en la ciudad

B Atencion al cliente

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Andlisis:

Segun los encuestados las razones de preferir comercial Zurita para adquirir los productos
se deben a que representa formas de pago accesibles y corresponden al 37% de ellos, el 33%
manifiesta que es porque es Unica en la ciudad, el 23% prefiere acudir a ella porque presenta
precios de productos acorde a su bolsillo y el 7% manifiesta se debe a los descuentos y

promociones.
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3. ¢Qué tan probable es que vuelva a adquirir productos en este local?

Tabla 3 probabilidad que vuelva a adquirir productos

Alternativa Respuestas Porcentaje
Muy probable 17 57%
Nada probable 13 43%
Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Grafico 3 probabilidad que vuelva a adquirir productos

Pregunta 3

B Muy probable
M Nada probable

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Analisis:
El interrogante nimero 3 consulta la probabilidad en que los clientes vuelvan a adquirir
productos a este local comercial el 57% dijo que muy probable y el 43% nada probable.

4. Cree Ud. que la informacion proporcionada por los vendedores es la adecuada

Tabla 4 Percepcion sobre la calidad de la informacion

Alternativa Respuestas Porcentaje
A veces 10 33%
Siempre 2 7%
Nunca 18 60%
Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor
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Grafico 4 Percepcion sobre la calidad de la informacion

Pregunta 4

M A veces
H Siempre

™ Nunca

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor
Analisis:
Al consultarle calidad de la informacion que proporcionan los vendedores el 60%

manifiesta que nunca es la adecuada, el 33% sostiene que a veces y el 7% manifiesta que siempre.

5. ¢Cdmo calificaria el desenvolvimiento de los vendedores durante el proceso de
ventas?

Tabla 5 calificacion del desenvolvimiento de los vendedores

Alternativa Respuestas Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Bueno 2 7%
Bueno 10 33%
Regular 5 17%
Malo 13 43%

Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor
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Gréfico 5 Calificacion del desenvolvimiento de los vendedores

Pregunta 5

M Excelente
B Muy Bueno
W Bueno

Regular

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Analisis:
A solicitar que califica el desenvolvimiento de los vendedores durante el proceso de venta
el 43% lo identifico como malo, el 33% bueno, el 17% regular y el 7% muy bueno.

6. ¢La persona que le ha atendido ha comprendido sus necesidades?

Tabla 6 Percepcion de la atencion brindada

Alternativa Respuestas Porcentaje
A veces 10 33%
Siempre 2 7%
Nunca 18 60%
Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor
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Grafico 6 Percepcion de la atencion brindada

Pregunta 6

M A veces
H Siempre

™ Nunca

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Analisis:

Al consultarle de manera globalizada si la persona que atendid sus requerimientos
comprendié sus necesidades con claridad el 60% manifiesta que no lo realizo, el 33% A veces lo
realizan y el 7% siempre.

7. Hatenido alguna vez alguna experiencia negativa con los vendedores del local

¢Cual?
Tabla 7 Identificacion de las experiencias negativas con los vendedores
Alternativa Respuestas Porcentaje

No tienen facilidad de palabras 5 17%
No posee un distintivo que permita
identificarlos (uniforme) 8 27%
No tienen conocimiento de los productos o
sus funciones 8 27%
No presentan un buen animo 8 27%
Atienden llamadas telefénicas durante la
negociacion 1 3%
Otras ¢Cuales? 0 0%
Ninguna 0 0%

Total 30 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor
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Graéfico 7 ldentificacion de las experiencias negativas con los vendedores

Pregunta 7

B No tienen facilidad de
palabras

B No posee un distintivo que
permita identificarlos
(uniforme)

H No tienen conocimiento de
los productos o sus funciones

No presentan un buen animo

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Anélisis:

Al solicitar la identificacién de las experiencias negativas que han sido participes en
relacion al vendedor del local el 27% manifiesta que no poseen un distintivo que permite
identificarlo, es decir, no portan uniforme, seguido de no poseer conocimiento de los productos o
las funciones del mismo y los vendedores no presentan un buen estado de &nimo, mientras que, el
17% manifiesta que no tienen facilidad de palabras y el 3% indican que atienden llamadas

telefonicas durante la negociacion.
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8. Identifique los procesos que se desarrollaron en su experiencia de compra en el
comercial Zurita

Tabla 8 Identificacion de procesos que se desarrollaron en su experiencia de compra

Alternativa Respuestas Porcentaje

Recibimiento cordial 12 8%
Proporciona informacion 20 13%
Acude a bodega a solicitar el producto 30 20%
Direcciona a clientes a caja para facturacion
y cobro 30 20%
Revisa el producto en compafiia de los
clientes 25 16%
Entrega el producto 30 20%
Proporciona contacto de transporte 5 3%
Realiza seguimiento de satisfaccion del
cliente 0 0%

Total 152 100%

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Gréfico 8 Identificacion de procesos que se desarrollaron en su experiencia de compra

Pregunta 8

M Recibimiento cordial
B Proporciona informacion

m Acude a bodega a solicitar el
producto

Direcciona a clientes a caja
para facturacion y cobro

M Revisa el producto en
compaiiia de los clientes

H Entrega el producto

Fuente datos obtenidos de la investigacion. Elaboracion del autor

Anélisis:
Al consultar Cuales son los procesos que desarrollan los vendedores al momento de acudir

al comercial a la adquisicion de productos menos el 50% manifiestan que han recibido un trato
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cordial mas del 75% le ha proporcionado informacion la totalidad de los encuestados manifestd
que los procesos que se desarrollan con frecuencia es que el vendedor acude bodega solicitar
producto se direccionan los clientes a caja para facturacion/ cobro y se entrega el producto mas no
se revisa el producto en compariia de los clientes el 100% de las veces o0 se proporciona un contacto
de transporte, sin embargo, al consultar si se realiza seguimiento del cliente ninguno manifesto

que este proceso se lleve a cabo.
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Anexo 5 Analisis comparativo de las ventas del periodo 2019-2020

Tabla 9 Matriz de analisis comparativo de las ventas del periodo 2019-2020

Meses 2019 2020 Variacion Variac-ién

absoluta relativa
Enero S 14.355,00 S 37.836,00 S 23.481,00 164%
Febrero S 16.243,00 S 42.383,00 S 26.140,00 161%
Marzo S 19.250,00 S 49.746,00 S 30.496,00 158%
Abril S 19.726,00 S 33.208,00 S 13.482,00 68%
Mayo S 23.747,00 S 23.568,00 S -179,00 -1%
Junio S 13.041,00 S 34.248,00 S 21.207,00 163%
Julio S 17.637,00 S 36.606,00 S 18.969,00 108%
Agosto S 13.215,00 S 37.351,00 S 24.136,00 183%
Septiembre S 17.927,00 S 70.894,00 S 52.967,00 295%
Octubre S 17.438,00 S 33.179,00 S 15.741,00 90%
Noviembre S 32.449,00 S 31.034,00 S -1.415,00 -4%
Diciembre S 51.231,00 S 65.720,00 S 14.489,00 28%
Total $  256.259,00 $  495.773,00 $  239.514,00 93%

Fuente datos obtenidos del reporte de ventas del periodo 2019-2020 de comercial Hermanos Zurita

Gréfico 9 Matriz de analisis comparativo de las ventas del periodo 2019-2020
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Fuente datos obtenidos del reporte de ventas del periodo 2019-2020 de comercial Hermanos Zurita
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Anexo 6 Reporte de ventas periodo 2019

Articulos Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre| Octubre [ Noviembre | Diciembre
Neveras $1.740,00 $580,00 $580,00] $1.160,00] $1.160,00f $1.740,00] $2.320,00[ $1.160,00 $580,00] $2.320,00] $2.900,00| $4.060,00
Congeladores $900,00 $450,00 $900,00 $1.350,00 $900,00 $450,00
Cocinetas $330,00 $495,00 $165,00 $220,00 $220,00 $385,00 $330,00 $330,00 $495,00 $385,00 $825,00]  $1.100,00
Cocinas $2.500,00| $4.000,00f $3.500,00| $1.000,00f $4.000,00] $5.000,00] $7.000,00] $1.500,00] $6.500,00| $4.500,00] $2.500,00| $8.500,00
Licuadoras $126,00 $63,00 $126,00 $126,00 $189,00 $126,00 $63,00 $189,00 $252,00 $126,00
Plasmas $800,00] $1.600,00] $2.400,00[ $2.400,00] $2.400,00 $800,00 $800,00] $2.400,00] $4.000,00f $4.800,00] $7.200,00
Ventilador de pedestal $180,00 $180,00 $135,00 $90,00 $180,00 $315,00 $405,00 $135,00 $135,00 $270,00 $90,00 $180,00
Ventilador Libera $180,00 $540,00 $180,00 $270,00 $630,00 $630,00 $450,00
Lavadoras $680,00] $4.760,00] $1.360,00f $8.160,00] $6.120,00f $1.360,00] $4.080,00| $3.400,00] $1.360,00f $2.720,00] $9.520,00| $12.920,00
Parlantes Itali audio $480,00 $960,00 $320,00| $1.920,00 $960,00 $160,00 $1.120,00 $1.920,00 $960,00
Colchones chaide & chaide $660,00 $880,00) $1.320,00] $1.760,00]  $1.210,00 $880,00]  $1.210,00, $220,00 $660,00 $440,00 $770,00
Camas base $200,00 $900,00 $300,00|  $1.000,00 $300,00 $800,00 $1.800,00 $1.100,00 $900,00 $700,00
Bicicletas $480,00 $560,00 $80,00 $80,00 $560,00 $720,00
Motos electricas $2.600,00 $6.500,00 $1.300,00] $1.300,00 $1.300,00| $6.500,00
Mesas de comedor $900,00 $900,00 $900,00 $900,00 $2.700,00 $4.500,00| $3.600,00
Juegos de sala $240,00 $120,00 $360,00 $360,00 $600,00
Muebles $1.800,00 $1.200,00]  $2.400,00 $600,00 $600,00
Repisas de madera $240,00 $560,00 $240,00 $160,00 $240,00
Motos electricas $2.400,00
Roperos de plastico $2.400,00 $480,00 $600,00 $120,00 $120,00
Cajoneras plasticas $195,00 $65,00 $130,00 $260,00 $65,00 $325,00 $65,00
Sillas plasticas $84,00 $14,00 $28,00 $14,00 $70,00 $112,00 $84,00 $42,00
Jgoollas de aluminio $280,00 $175,00 $175,00
Equipo de sonido $200,00
Microondas $90,00 $180,00

total

$256.259,00
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Anexo 7 Reporte de ventas periodo 2020

Articulos Enero Febrero Marzo Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Neveras $5.580,00 $4.640,00 $1.160,00 $2.320,00 $1.160,00 $2.900,00 $580,00 $1.740,00 $2.320,00 $1.160,00 $1.740,00
Congeladores $450,00 $900,00 $1.800,00 $900,00 $450,00 $900,00 $1.800,00
Cocinetas $660,00 $440,00 $220,00 $165,00 $1.155,00 $495,00 $1,045,00 660,00 $990,00 $770,00 $550,00
Cocinas $5.000,00 $7.500,00,  $16.000,00 $9.000,00 $3.500,00 $4.000,00 $9.000,00 $5.000,00 $2.500,00 $§7.500,00 $4.000,00
Licuadoras $126,00 63,00 $252,00 $630,00 $189,00 $189,00 $630,00 $540,00 $540,00
Plasmas $5.600,00(  $11.200,00,  $16.000,00 $1.600,00 $2.400,00 $3.200,00 $6.400,00 $4.000,00 $1.600,00
Ventilador de pedestal $225,00 $90,00 $360,00 $180,00 180,00 $135,00 540,00 $582,00 $450,00
Ventilador Libera $180,00 $540,00 $450,00 $360,00 $540,00 $450,00 $360,00 $720,00 $450,00 $360,00 $540,00
Lavadoras $8.400,00  $4.800,00)  $6.000,00  $3.600,00 $4.200,00 $4.200,00 $4.800,00 $9.600,00 $9.000,00  $12.000,00 $9.600,00
Parlantes Itali audio $1.440,00 $1.760,00 $960,00 $480,00 $2.240,00 $1.920,00 $480,00 $1.600,00 $960,00 $640,00 $1.600,00
Colchones chaide & chaide $1.540,00 $990,00 $770,00 $1.320,00 $1.100,00 $660,00 $990,00 $880,00 $1.430,00 $1.980,00 $1.760,00
Camas base $1.10000]  $1.200,00 900,00 $1.300,00, $900,00 $1.300,00 $600,00 $1.900,00 $2.000,00 $1.400,00 $1.500,00
Bicicletas $200,00 $300,00 $600,00 $300,00 $500,00 $400,00 $200,00 $400,00 $320,00 $240,00 $320,00
Motos electricas $3.900,00 $2.600,00 $2.600,00 $2.600,00 $2.600,00 $3.900,00 $3.900,00 $2.600,00 $3.900,00 $2.600,00 $2.600,00
Mesas de comedor $900,00 $2.700,00 $900,00| $2.700,00 $3.600,00 $4.500,00 $2.700,00 $4.500,00 $1.800,00 $2.700,00
Juegos de sala $120,00 $120,00 $120,00 $2.400,00 $360,00 $120,00 $360,00 $2.400,00 $480,00 $360,00 $240,00
Muebles $600,00 $1.800,00 $1.200,00 $600,00 $2.400,00 $1.200,00 $1.800,00
Repisas de madera $1.600,00 $80,00] $80,00 $2.400,00 $160,00 $320,00 $320,00 $160,00 80,00
Motos electricas $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00 $1.200,00
Roperos de plastico $240,00 $240,00 $360,00 $240,00 $360,00 $480,00 $240,00 $120,00 $360,00 $240,00 $480,00
Cajoneras plasticas $325,00 $195,00 $260,00 $195,00 $130,00 $260,00 $195,00 $325,00
Sillas plasticas $56,00 $42,00 $63,00 $21,00 598,00 963,00 542,00 $77,00 $70,00 $154,00 $154,00
Jgoollas de aluminio $140,00 70,00 $70,00 $105,00 $210,00 $140,00 $105,00 $175,00 $140,00 $105,00
Equipo de sonido $200,00 $400,00 $200,00 $200,00 $400,00 $400,00
Microondas $180,00 $270,00 180 0 90 $35.447,00 0

total $37.836,00]  $42.383,00  $49.746,00]  $33.208,00 $23.568,00 $34.248,00 $36.606,00 $37.351,00 $70.894,00 $33.179,00 $31.034,00 $65.720,00
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Anexo 8 Autorizacion de la empresa

) UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
DECANATO

Babahoyo, Agosto 27 de 2021
D-FAFI-UTB-033-UT-2021

Lcda.

Gladys Yépez Pérez

REPRESENTANTE LEGAL DEL ALMACEN DE ELECTRODOMESTICO
HERMANOS ZURITA YEPEZ.

Pucbloviejo. -

De mis consideraciones:

La Universidad Técnica de Babahoyo y la Facultad de Administracion, Finanzas e Informatica
(FAFI), con la finalidad de formar profesionales altamentc capacitados busca prestigiosas
Empresas ¢ Instituciones Plblicas y Privadas en las cuales nuestros futuros profesionales tengan
la oportunidad de afianzar sus conocimientos.

El sefior GARCIA ROBALINO JAIME LEONARDO, con cédula de identidad
No0.1205932047, Estudiante de la Carrera de Ingenieria Comercial, matriculada en ¢l proceso
de titulacion en el periodo Junio 202 - Octubre 2021, trabajo de titulacion modalidad Estudio
de Caso para la obtencién del grado académico profesional universitario de tercer nivel como
INGENIERO COMERCIAL. El Estudio de Caso: GESTION DE VENTA EN ALMACEN
DE ELECTRODOMESTICO HERMANOS ZURITA YEPEZ DEL CANTON

PUEBLOVIEJO, PERIODO 2019 -2020.

En virtud de lo antes manifestado solicito a usted, si es posible se sirva autorizar ¢l permiso
respcctivo para que la sciiorita Garcia realice ¢l estudio de caso en la institucion de su acertada

direccion.

Atentamente, e

] “‘*'—/i 1=,
Ing. Gina Carrasco Echeverria, MAE h :
DECANA DE LA FAFI b o 5

|
Yoo

1] -

[Rier o s A
\',. L. 3 !/

[ENOS ZURITE VED77
Arlix\tdf\g.leozgczoso‘aw !
GLADYS YEPEZ PERE-

SUELOVIEJO - LOS
o — = 1?‘%3

: Revisado por.
. - Telefono (0! ) 2572024 Elborado  por:
Av. Universitara Kﬂ.‘lzd, m;‘o‘::l:dwuw A Marcedas Solg Valonca Io_Grn O coda MAE

Escaneado con CamScanner
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