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Planteamiento del Problema

La Ferreteria Ecoferro es una empresa de tipo familiar que fue fundada el 04 de
Septiembre del afio 2018, se dedica a la venta de materiales de construccion, ceramica,
cemento, hierro, entre otros, se encuentra situado en la avenida ‘Esteban Arriciaga y
Colon’ , diagonal al sub-centro de salud de la parroquia Isla de Bejucal perteneciente al
canton Baba, de la provincia de Los Rios, el negocio funciona bajo la tutela del Sr. Alvaro
Henrry Alvario de Loor, quién es el propietario de la ferreteria, a continuacion se

detallaran los problemas que tiene la empresa.

La Ferreteria no cuenta con una estrategia de publicidad para ofrecer las
variedades de herramientas y materiales que se ofrece por ende esto trae como
consecuencia que las personas tengan poco conocimiento de los materiales que se venden
por lo cual no puede informase de las promociones que se oferta y esto afectaria al
desinterés de las personas al adquirir los nuevos productos, ya que sin pablico las ventas
disminuyen por ende no tendré salidas de sus productos, por tal motivo la ferreteria tendria

un nivel de ventas en declive.

En la ferreteria ecoferro ofrece materiales de baja calidad y esto repercute en las
pocas ventas ya que algunos clientes se quejan por el mal estado que se encuentran, los
productos Yy esto hace que el nivel de ventas este en un declive esto sucede al no
comprender las necesidades que tiene el cliente al momento de adquirir un producto de una
buena calidad que la empresa pueda ofrecerle en ese instante, al no tener una supervision
adecuada en el area de bodega esto afectarian a los productos por tal motivo las ventas

tendran una disminucion en sus ventas.



La falta de comunicacion entre el jefe y el empleado dentro de la ferreteria afectan
el nivel de venta por lo tanto hay que analizar los procesos comunicativos que deben dar la
informacion precisa a los clientes de los productos que se encuentra en la ferreteria, por tal
motivo la comunicacién entre el empleador y los empleados ya que por medio de este
didlogo existe una buena relacién entre los trabajadores y los clientes que asistan a la
ferreteria y eso va a reflejar en las ventas y dar una buena imagen del local para sus

futuros clientes que van a acudir a la ferreteria.

Con respecto a la atencion del cliente ofrece. Otorga la ferreteria ecoferro existe
inconformidad a la hora de ser atendidos, esta situacion trae como consecuencia que no se
pueda satisfacer las necesidades de los clientes y por ende ellos optan por no adquirir los
productos, debido a la poca atencidn que se le brinda, por tal razén dicha situacion afecta
la imagen de la ferreteria, ya que los clientes daran a conocer su opinion sobre el servicio
otorgado, lo cual generara que los futuros clientes se enteren de la mala atencidn que los

empleadores ofrecen a los clientes en el momento de una compra.

La satisfaccion de los clientes en la ferreteria ecoferro no se logra ya que por tales
motivos que no son bien atendidos en el local por el personal que elabora, por ende ellos
no brindan una buena informacion del producto, el cliente valora cuando es bien atendido
y asi cuando hacen las compras se encuentran con emociones al adquirir nuevos los
materiales que ofrece por tal motivo la empresa debe marcar la diferencia entre sus
competidores y cuanto mas a la satisfaccion de los clientes y su experiencia en el trato que

se le otorgd en la ferreteria.



Justificacion

El presente estudio de caso se realiza para conocer qué factores afectan el nivel de
ventas de la Ferreteria Ecoferro de la parroquia Isla de Bejucal. Uno de los més grandes
desafios a lo que se enfrentan la empresa dentro del mercado es atraer nuevos clientes y
mantener a los actuales, esto a su vez se ve afectado por la competencia la cual ofrece
productos de diferentes marcas y a mitad de precio, por ende afecta el nivel de ventas y
genera pérdidas econdmicas por tal motivo afectara en un decrecimiento en las ventas de la

ferreteria.

Esta investigacion permitird mejorar la participacion en el mercado y aumentar los
niveles de ventas y aportara de manera significativa a la ferreteria, a su vez contribuira
satisfacer a los compradores en el momento de adquirir un producto, ya que el comprador
dard una buena recomendacion sobre las caracteristicas de los materiales, y asi permite
mejorar la participacion en el mercado para incrementar la rentabilidad, por ende él podra
conocer cuales son las problematicas que afectan la economia de su empresa y asi pueda

mejor su nivel de venta.

Mediante este estudio de caso se busca cubrir las necesidades de los consumidores
que acuden a adquirir un producto, para cambiar la forma en la que se lleve a cabo con la
relacion y el comprador e identificar sus puntos débiles de la ferreteria ecoferro, mediante
la aplicacién de conceptos basicos tales como ventas, proceso de ventas, técnica de ventas
pronostico de ventas, motivacién, atencion al cliente y publicidad, por lo cual se va
diagnosticar y proponer soluciones a la problematica actual en la ferreteria como es el
nivel de ventas. Serd de gran utilidad para la administracion, debido a que cambiaran la
forma en que se realicen las actividades de la ferreteria ecoferro, con este método se puede

determinar un valor real de las ventas.



Objetivos

Objetivo general

e Analizar los factores que influyen en el decrecimiento del nivel de ventas de la

Ferreteria Ecoferro en la parroquia Isla de Bejucal.

Objetivo especifico

e Determinar factores que inciden los niveles de ventas de la Ferreteria
Ecoferro, mediante métodos y técnicas de investigacion.

e Identificar como afectan la disminucion de las ventas en la rentabilidad de la
Ferreteria Ecoferro.

e Recomendar estrategias que permitan el incremento a las ventas de la

Ferreteria.



Linea de Investigacion

Es una de la situacion en las ventas en que se analizan diferentes puntos por ende
influyen en los resultados al final del periodo en la Ferreteria Ecoferro, por ende se busca una
evaluacion de las técnicas y los procedimientos que se aplican en el momento de vender, por
lo cual es una accion primordial de la empresa y se va a representar el hecho generador de
ingresos en lo cual va a tener la empresa, este trabajo dada su naturaleza se relacionaria con la
linea de investigacion: Gestion Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control y
se enmarca en la sublinea Marketing y Comercializacion debido a la razones que a situacion

se detallan.

Existe una relacion directa dentro de las actividades propias en la Ferreteria Ecoferro
de la parroquia Isla de Bejucal con la linea de investigacion del presente caso de estudio que
es: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control; es la relacién que se da
de por medio entre el analisis de ventas de la ferreteria, por ende esto permite a la ejecucion
de los procesos administrativos con la finalidad de aumentar la calidad y eficacia de los
productos y servicios brindada dentro del local por lo cual va a permitir saber cuanto ingreso

va a tener la empresa durante un periodo determinado.

El presente estudio de caso también se enmarca en la sublinea de investigacion que es
Marketing y Comercializacion: ya que esta permite saber las estrategias de ventas principales
de una empresa, por lo cual son la clave del desarrollo de todo tipo de economia en lo
consiguiente estos embarca los temas de, comercializacion de productos y servicios, tanto los
niveles de ventas del negocio, atencion a los clientes la captacion y la fidelizacion de los
consumidores, por ende se sabra con certeza el grado de satisfaccion y determinar cuales son
los puntos débiles de la empresa y al finalizar nuestro estudio de caso recomendaremos a la

Ferreteria Ecoferro estrategias que le permitan mejor sus ventas.



Marco Conceptual

La Ferreteria Ecoferro abre sus puertas en la parroquia Isla de Bejucal el 04 de
Septiembre del afio 2018, en la Avenida ‘Esteban Arriciaga y Colon’, diagonal al sub-centro
de salud. La ferreteria se dedica a las ventas de cemento, hierro, cerdmica, tubos para tuberia,
accesorio para instalaciones eléctrica, entre otro, por lo cual siempre se ha caracterizado por
su buen servicio y en las ventas de sus productos de primera linea, que le ofrece a los clientes
que acuden al local por cualquier tipo de material de construccion que desean adquirir en el
momento de su compra, por lo cual esto ayudaria que los niveles de ventas aumenten, para

asi poder obtener beneficios apropiados que generarian un crecimiento del establecimiento.

El sefior. Alvaro Henrry Alvario de Loor, con nimero de RUC: 1205130840001 creo
su negocio luego de haber elaborado, en una misma ferreteria durante mucho tiempo, esto le
sirvié como conocimientos que él tendria sobre como vender materiales de construccion, por
ende decide tener su propia ferreteria, por lo cual él tuvo clientes que de a poco iban
conociendo su establecimiento y de los productos que ofrecia a cada clientes, para las ventas
de los materiales, en lo cual le consideraba un pequefio descuento por las cantidades que los
compradores adquieren, por tal motivo se hizo conocer por los posibles clientes potenciales y

esto ayudaria que los niveles de venta aumentara en un periodo establecido.

Cabe mencionar que en los ultimos afios existe disminucidn con respecto a las ventas
en la ferreteria ecoferro esto ha generado cumulé de problemas en lo que respecta a la parte
econdmica, de los clientes que suelen verse afectados en la ferreteria ya que las ventas son
parte fundamental y esencial dentro de una empresa, por lo cual no podria alcanzar una
estabilidad econdmica y esto afectaria un declive en las ventas ya que sin las ventas no
podrian sobrevivir en un periodo determinado, las ventas son transacciones por lo cual los

usuarios o consumidores, adquieren un bien de parte del fabricante o el comerciante.



Ventas

Segin Medina Arrizabalaga (2019) “las ventas se la definen como el proceso de
ayudar y/o persuadir a un cliente potencial para que adquiera un articulo o servicio o para que
actué de manera favorable sobre una idea que tiene importancia comercial para el vendedor”

(pég. 110).

Para Toscano lzurieta (2020) “la venta es la ciencia de demostrar caracteristicas del
producto o servicio, en términos de satisfaccion del cliente, para actuar mediante técnicas
correctas, sobre el convencimiento de sus beneficios y la persuasion de la conveniencia de su

posesion o disfrute inmediatos” (pag. 7).

Las ventas son todas aquellas actividades que permiten direccionarse hacia el
intercambio de productos o servicios que tiene establecido un precio para su debida
comercializacion aplicando estrategias de marketing que ayude a dar a conocer el producto
que se estard ofertando y de esta manera el cliente potencial podria adquirir el bien. En las
empresas u organizaciones el realizar una venta se refiere a la obtencion de una ganancia

economica debido al producto que se le est ofreciendo al consumidor.

Elementos de la Venta

Como indica Acosta Veliz et al. (2018) la venta consiste de un proceso, por lo tanto,
conllevan distintas fases las cuales han determinado de acuerdo con diversos criterios. Se
presenta un esquema sencillo que engloba siete fases para entender los elementos clave de un

proceso de ventas:

1. Preparacion: Se realiza una preparacion para atender a los clientes reales y
potenciales, aungue con los potenciales el proceso es mas complejo debido a que se

conoce poco de ellos.
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2. Concertacion de la visita: Se efecttan los contactos pertinentes, optando
por el medio de comunicacion que mas utiliza el cliente. Generalmente se hace una

Ilamada telefonica, se envia correo electronico o se concreta una cita preliminar.

3. Contacto y presentacion: Se intercambia informacién y se estimula el

interés.

4. Sondeo y necesidades: Indagacion de verdaderas necesidades del

consumidor para decidir la actitud para realizar la venta.

5. Argumentacion: Si se llega a esta etapa el usuario ha manifestado interés y
debe generarse la explicacion de los beneficios y ventajas que ofrece el bien o servicio

por sobre la competencia.

6. Objeciones: En esta fase se conlleva las “negativas” o “peros” expresados

por el cliente, un buen argumento puede rebatir una objecion.

7. Cierre: Etapa en la cual se podria cerrar la venta o se podria concretarla.
También puede acontecer que el proceso no se cierre y el cliente exprese que no se

cerrara la venta. (pags. 11-12).

La venta es aquel intercambio de un bien o servicio, en el cual se incluyen diversos
elementos como la preparacion para brindarles un servicio tanto al cliente real como para
Ilamar la atencion del cliente potencial, concertacion de la visita se efectta por los distintos
medios de comunicacién, contacto e informacion donde se le comunica a los clientes sobre
los beneficios de los productos, sondeo y necesidad tiene la finalidad de conocer las
verdaderas necesidades del cliente, argumentacion donde se le explica todo lo relacionado al
producto, objecion es la decision del cliente sobre si le agrada o no el producto y finalmente

el cierre es donde se concreta la venta.
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Tipos de ventas

Desde la posicion de Navarro (2012) citado en Villacres Camacho (2019) los tipos de

ventas se clasifican en:

v" Venta personal: Es efectuada por medio del contacto directo entre el vendedor vy el
comprador y puede ejecutarse dentro o fuera de las instalaciones de la empresa.

v' Venta via internet: Sirven como herramienta de emprendedores, grandes, medianas
y pequefias organizacion debido a la rapidez y el acceso a diversas plataformas,
ademas del bajo costo y el optimizar el tiempo que representa.

v" Venta Mayorista, engloba todas las actividades relacionadas con la venta de
productos o servicios que los adquieren para volver a venderlos.

v" Venta Minorista, contiene todas las actividades vinculadas con la venta directa de
productos y servicios para el consumidor final direccionado hacia su uso personal.

(pags. 14-15).

Los tipos de ventas se encuentran conformados por la venta personal aquella que se
realiza cuando el vendedor esta en contacto directo con el cliente, la venta por internet
aquella que utiliza correos, paginas web, redes sociales para poder ofertar sus productos o
servicios con la finalidad de llegar hacia el publico objetivo, de manera que al aplicar este
tipo de venta se esta reduciendo el costo invertido en la publicidad, la venta mayorista donde
una empresa actla como proveedor por ejemplo para pequefias empresas que son las
encargadas de venderles al consumidor final y la venta minorista aquella que se efectta del

productor al consumidor final.
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Proceso de venta

Como expresa Loayza Cabrera (2018) el proceso de venta encierra actividades que el
vendedor debe dominar y concentrarse en obtener o retener nuevos clientes. Estos son los
procedimientos que siguen vendedores en las ventas, incluida la obtencion y calificaciones de
prospectos, el pre-acercamiento, el acercamiento, las presentaciones y demostraciones,
objeciones, terminaciones y seguimientos. Como resultado, debe consolidarse completamente
al proceso para disminuir las quejas de los clientes y hacer que la gestion de ventas sea méas

eficaz. (pag. 19).

El proceso de ventas es una serie de pasos que pasa una empresa desde el inicio de las
actividades de marketing hasta el logro de las ventas. Por lo tanto, se trata de una serie de
fases que se deben seguir para alcanzar los objetivos empresariales. Cada empresa tiene su
propio sistema basado en su negocio, productos y servicios, y estd constantemente tratando
de optimizar para obtener mayores ganancias. EIl proceso de ventas de una empresa necesita
estar claramente definido por su gerente comercial para que pueda ser formulado y mejorado

estratégicamente, asi como mantener la uniformidad del proceso.

Factores que influyen en las ventas

Sobre los factores que afectan e influyen en el volumen de ventas, menciona Diez
(2004) citado por Sanchez de la Torre & Cipriano Otiniano (2019) los divide de la siguiente

manera:

v' Factores Controlables: Elementos del ambiente interno de la empresa y de las
actividades de planificacién sobre las cuales tiene control la compafiia, sujetas a
ciertas restricciones respecto a la disponibilidad de recursos. Son ejemplos la

capacidad de la planta y del equipo, la fuerza del personal, la competencia.
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v" Factores Incontrolables: Elementos del ambiente externo sobre los cuales el
negocio tienen poco o ningun control a corto plazo. Son ejemplos los factores
culturales, demograficos y econémicos, asi como el clima competitivo y la dindmica

de la tecnologia. (pag. 26).

Los factores que influyen al gestionar las ventas pueden ser controlables que son
aquellos aspectos internos de la empresa en la cual se pueden implementar estrategias para
poder corregir los errores en los que se esta incurriendo como por ejemplo el no ofertar un
servicio de calidad al cliente, mientras que también existen factores incontrolables aquellos
que son externos para la organizacion que ya no depende de la firma sino de las leyes, del

medio ambiente, del entorno macroeconémico y también los factores culturales.

Cinco fuerzas de Porter

Como plantea Flores Lita (2018) el modelo de las cinco fuerzas de Porter es una
técnica que admite analizar el mercado que tiene en cuenta las cinco dimensiones sobre las
cuales una empresa puede actuar con el proposito de optimizar su ventaja competitiva. Este
modelo instituye un marco para examinar el nivel de competencia dentro un segmento de
mercado y de esta forma poder desarrollar una estrategia de ventas. Las cinco fuerzas de
Porter se consideran una herramienta estratégica, permite evaluar la posicion de la empresa

en el mercado y definir las fortalezas que le dan ventaja sobre la competencia. (pag. 107).

El andlisis de las cinco fuerzas de Porter es un marco para analizar el nivel de
competencia dentro de una industria en particular. Segun este método de analisis, la
competencia no se limita a los competidores. En cambio, se sugiere que el panorama
competitivo de la industria depende principalmente de cinco fuerzas como es la existencia de

nuevos competidores, el poder de negociacién del proveedor, poder de negociacion del
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cliente, los productos o servicios sustitutos y la competencia existente entre las empresas del

mercado.

Anélisis FODA

En la opinidon de Malatay Gonzalez (2018) el anélisis FODA sirve como herramienta
para analizar a las organizaciones publicas y privadas de manera interna (fortaleza y
debilidades) y externa (oportunidad y amenazas), a través de una matriz de doble entrada. En
este andlisis, las estrategias efectuan la mision de una empresa al tener en cuenta las

oportunidades Yy las fortalezas, mientras neutralizan sus amenazas y corrigen sus debilidades.
(pag. 15).

Analisis FODA es una técnica utilizada para conocer las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de una comparfiia 0 un proyecto de negocios en particular. Este
andlisis es implementado pequefias y medianas empresas, organizaciones sin fines de lucro,
grandes corporaciones. El anélisis FODA se aplica en las empresas para elaborar estrategias
que les permita crecer en el mercado, por ende, es un instrumento simple pero eficaz porque

ayuda a identificar oportunidades de mejora competitivas.

Estrategias de crecimiento:

Como sefiala llbay Ilvay (2019) en las estrategias de crecimiento existen dos
dimensiones para que se pueda inducir un mayor crecimiento hacia los productos actuales o
nuevos en el mercado, la finalidad de toda empresa es el de poder crecer en ventas por medio
del valor agregado, beneficios, cantidad de personal y recursos, por medio de distintas
estrategias que permiten obtener un mayor crecimiento en el mercado, para lo cual es
importante tener en consideracion la penetracion del mercado, el desarrollo del mercado, el
crecimiento de sus productos, su diversificacion y la integracion, de este modo obtener

mayores beneficios y crecimiento de la empresa en el mercado. (pag. 25).
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Las estrategias de crecimiento empresarial permiten a las compafiias hacer crecer su
negocio. El crecimiento se puede lograr por medio de practicas como agregar nuevas
sucursales en puntos estratégicos donde se evidencia que ese segmento del mercado esta
insatisfecho, invertir en publicidades para incrementar las ventas y expandir las lineas de
productos, por lo cual, la industria y los mercados o publicos objetivo de una empresa u

organizacion influyen directamente en las estrategias de crecimiento que se implementara.

Estrategias de Penetracion de mercados

Desde la perspectiva de Loor Chavez et al. (2018) las estrategias de penetracion de
mercado buscan maximizar la participacion de los productos o servicios existentes en el
mercado actual a través de los esfuerzos de marketing, incluye un aumento en el nimero de
vendedores, un incremento en los costos de publicidad, una amplia gama de articulos

promocionales y una maximizacion en la actividad publicitaria. (pag. 8).

La penetracion de mercado es una estrategia destinada a aumentar las ventas dentro de
los segmentos de mercado en los que la organizacion ya opera. La idea es llegar a mas
consumidores dentro del mercado objetivo y crear una competitividad de busqueda para
conquistar a los clientes potenciales. Como resultado, las empresas pueden atraer clientes de
sus competidores por medio de las estrategias que emplean. La estrategia de penetracion tiene
como principal beneficio el aumento de la participacion de mercado y incremento de la

demanda.

Marketing Mix

Como manifiesta Xala Mixtega & Capi Catemaxca (2021) el marketing mix consiste
en el conjunto de tareas dirigidas a la promocion y comercializacion de la marca o el
producto en el mercado. Teniendo en consideracion las 4P’s y con un objetivo claro: Atraer y

fidelizar al cliente gracias a la satisfaccion de sus necesidades.
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v" Producto: Es una de las variables mas significativas ya que es el producto o servicio
que satisface una necesidad. Esto tendrd como resultado que la experiencia del
usuario sea positiva o negativa. El bien escogido ha de ser novedoso y sencillo como
para resaltar en la competencia.

v Precio: El precio del producto o el servicio es un factor primordial para la gran
mayoria de clientes. Se debe establecer un precio para el articulo, lo suficientemente
amplio para obtener ingresos que cubran los gastos y que, ademas, genere un
beneficio. Es importante tener en cuenta el precio maximo que esta dispuesto a pagar
el cliente.

v" Plaza o lugar: Los canales de distribucién es indispensable para que una empresa
tenga éxito con sus bienes ofertados. En el proceso de distribucion del producto se
engloba desde el stock, pasando por los puntos de venta, los intermediarios, los
repartidores, entre otros.

v" Promocion: Consiste en los esfuerzos que la organizacion ejecuta para que ese
articulo alcance un mayor éxito y notoriedad. La promocion viene a ser presentar el

producto a los futuros clientes. (pags. 42-43).

La estrategia de la mercadotecnia es una herramienta que conlleva diversas funciones
dentro de la empresa que contribuyen a mejorar la relacion que se tiene con el cliente y a
captar la atencion de nuevos clientes, por ende, el marketing mix cambia el funcionamiento
de la organizacion por lo que emplea las 4p, las cuales son producto que es aquel bien o
servicio que se desea comercializar, precio es el que agrega a un producto, plaza el punto de
distribucion donde se comercializara el bien o servicio y promocion vinculada a la publicidad

gue permite captar la atencién del cliente.
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Imagen corporativa

Tal como menciona Gutierrez Pefiaherrera & Perez Rodriguez (2021) la imagen
corporativa son aquellas creencias que tiene el cliente sobre la marca de una empresa, por lo
cual, la imagen corporativa es la percepcion que las personas tienen a partir de un bien o
servicio determinado. Por lo tanto, la imagen corporativa seria el significado que de una u
otra forma obtiene una organizacion ante la opinion de la sociedad, y se vincula a la imagen
que los individuos tienen acerca de un negocio, es decir, que de cierto modo son las ideas o
perjuicios que se tiene sin conocer todavia del producto o servicio de la marca de una

empresa. (pag. 22).

La imagen corporativa de una empresa hacer referencia a todos los elementos graficos
y visuales que posee la compafia, en la cual se incluye la creatividad. Una imagen
corporativa es un signo por el cual es posible identificar a una organizacion y por lo tanto se
puede diferencia de otras empresas del sector, por lo que ayudara al cliente a retener la marca
en su mente, por medio de la imagen corporativa no solo se refleja su logo sino se debe de

reflejar los valores con los que la empresa desea que los clientes se identifiquen.

Calidad de servicio

Como plantea Gonzales Carachule & Huanca Vilca (2020) la calidad del servicio es
garantizar la atencion brindada y cuando se efectué esto las empresas son eficaces ya que
muestran ambas clausulas irreemplazables de interrogar y atender, se debe persistir con toda
la compafiia en pie ya que también son participes de esto y conjuntamente la empresa cumple
el rol necesario para mejorar los resultados que se necesita, la capacidad de todos los
colaboradores, las caracteristicas para medir la calidad del servicio en un bien se

conceptualiza como tangibles el gran problema que requiere de esto es cuando se hace la
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percepcidn de los individuos eso depende de como puedan verlo siendo bueno o malo ya que

se identifica en como fue el servicio. (pags. 17-24).

La calidad del servicio es aquella estrategia que se emplea con la finalidad de mejorar
el servicio que se le brinda al cliente, de manera que se sienta contento por el servicio
ofrecido, por lo que, es necesario la construccion de buenas relaciones entre el vendedor y el
consumidor, también que el ambiente que se perciba en la empresa sea positivo, es decir
donde no se presenten conflictos que repercutan en un deficiente servicio, al brindarle un
servicio de calidad el cliente quedara feliz y retornara al punto de venta para adquirir los

productos o servicios ofertados.

Fidelizacion de clientes

Desde el punto de vista de Mazzini Cruz (2020) la fidelizacién del cliente es necesario
que la empresa conozca lo que requiere el publico objetivo por medio de estudios; marketing
interno, en donde se analiza los tipos de publicidades que estén acorde a los clientes, se
requiere conocer cudl comportamiento post-compra para saber si se siente satisfecho o
insatisfecho, después de que el consumidor ha comprado el producto, se debe crear un
vinculo entre la marca y el publico por medio de incentivos y privilegios logrando la

fidelizacion. (pag. 25).

Para fidelizar al cliente es necesario desarrollar una relacion positiva entre la empresa
y el cliente, para que elijan siempre el producto que se comercializa en la organizacion, sin
embargo la empresa debera de efectuar estudios de mercado para tener en claro cuales son las
necesidades del publico objetivo y también cuales son los medios de comunicacion que son
mas utilizados por lo clientes, luego del que el cliente realice una compra es fundamental que
la compafiia realice el servicio después de la compra para conocer si el producto supero las

expectativas del cliente.
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Capacitacion del equipo

Con base en Arribasplata Solano et al. (2019) toda capacitacion que se realice a los
empleados del area de ventas debe proponerse alcanzar los siguientes objetivos: Obtener un
aprendizaje especifico, diagnosticar nuevas técnicas de ventas y lograr nuevas actitudes
relacionadas al servicio al cliente. Por lo cual se presentan cuatro beneficios luego de tener
una capacitacion de ventas: Se reduce la rotacion laboral, aumento de clientes y ventas, se

maximiza la motivacion de los vendedores y mejor trato al cliente. (pag. 21)

Es fundamental que se realizan de manera frecuente capacitaciones para los
empleados para que puedan ofrecer un servicio de calidad al cliente, de manera que les
puedan brindar una atencion personalizada, contestando a todos los requerimientos del
cliente, por ende, el capacitar a los trabajadores permitira que la empresa aumente sus ventas

y también estara motivando a los vendedores a cumplir con los objetivos de la empresa.
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Marco Metodoldgico
Meétodo: La metodologia que se empled en el presente estudio de caso es cualitativa y
cuantitativa debido que permite conocer informacién de los problemas que tiene la empresa
por lo cual genera y propone cambios, sobre los niveles de las ventas que se lleve a cabo en la
“’Ferreteria Ecoferro’” mediante la aplicacion del método analitico, para la recopilacion de
informacion, para que los consumidores quede satisfechos al momento de adquirir algln
material dentro de la ferreteria.
Técnica: Las técnicas de investigacion a emplearse es una entrevista al propietario de la
ferreteria por lo cual se le hicieron preguntas que consiste obtener informacién directa acorde
al estudio de caso sobre las ventas, al realizar una encuesta enfocada a los clientes de la
ferreteria, por ende permite conocer informacion adecuada para saber cuales son las
debilidades de la ferreteria y que tan frecuente visita el local, para determinar como ha sido
su atencion brindada por el personal de trabajo.
Instrumentos: Como instrumento a emplearse una guia de entrevista dirigida al propietario
el Sr. Alvaro Henrry Alvario de Loor, con preguntas abiertas para conocer aspectos internos
del establecimiento, se aplicaron también encuesta con preguntas estructuradas sobre el nivel
de ventas dirigida a los clientes criterios externos para saber el conocimiento de los clientes.
Muestra: Tomando en cuenta la informacion de la cartera de clientes que se registra en la
ferreteria es de 200, los cuales son frecuente en la en la adquisicion de materiales.
N = Total de la poblacién 200
Z =1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
P = Proporcion esperada (5% = 0.05)

g =1-p (correspondiente a 1 —0.05=0.05)
d = Precision (5%-= 0.05)

(200 = 1.962 % 0.5 % 0.5)

= =132
(0.5% (200 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5) 3

n
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Resultados

TablaN° 1

Entrevista realizada al propietario de la Ferreteria Ecoferro

Orden

Preguntas

Datos relevantes encontrados

1 ¢Considera usted que la ferreteria es

rentable y como se mide esto resultados?

2 ¢Como considera usted los resultados
actuales de los niveles de ventas de la

ferreteria?

3 ¢Considera usted que al no contar con
suficiente materiales esto afectaria los
niveles de ventas de la ferreteria?

4 Las ventas en la ferreteria se ven
afectada por adquisicion de mercaderia
por falta de proveedores?

5 ¢Cdmo califica usted los materiales que
ofrecen los proveedores a la ferreteria
ecoferro?

6 ¢Sabe usted cuanto ingreso genera la
ferreteria mensualmente?

7 ¢La ferreteria cuenta con algin

programa de capacitacion de venta para

los trabajadores

Si considero que es rentable teniendo en
cuenta las ventas realizadas llevando un control de
las mercaderias que egresan, y midiendo los
resultados a través de las ventas

Considero los resultados actualmente de una
manera estable debido a la economia que atraviesa el
pais

Por su puesto que si afectaria, al no contar
con materiales suficiente los clientes elegirian a la
competencia

No se la veo afectada debido a que los

proveedores estan en constante trabajo continuo.

Los califico de una manera considerable,
puesto que los fabricantes garantizan los productos y
los materiales de buena calidad.

Si, se fluctba un ingreso considerable para
seguir trabajando en el negocio.

Actualmente no contamos con programas de

capacitacion pero lo mantendré en consideracion.

Fuente: Entrevista al propietario de la “’Ferreteria Ecoferro

Elaborado por: Jefferson Joel Sanchez Mayorga
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Encuesta
Tabla N°2

Calidad de servicio que brinda la ‘‘Ferreteria Ecoferro’’

Opciones Frecuencia %

Excelente 30 22,7%
Bueno 24 18,3%
Muy bueno 25 18,9%
Regular 30 22,7%
Deficiente 23 17,4%
Total 132 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Ferreteria Ecoferro
Elaborado por: Jefferson Joel Sanchez Mayorga

Tabla N°3

Calificacion de los materiales que ofrece ‘‘Ferreteria Ecoferro’’

Opciones Frecuencia %

Excelente 27 20,5%
Bueno 27 20,5%
Muy bueno 28 21,2%
Regular 26 19,7%
Deficiente 24 18,2%
Total 132 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Ferreteria Ecoferro
Elaborado por: Jefferson Joel Sanchez Mayorga

L?tk:allfin?ti\dlras que utilizan los clientes en la compra de materiales en la ‘‘Ferreteria Ecoferro’’
Opciones Frecuencia %
Calidad 25 19,1%
Precio 25 19,1%
Promocion 28 21,4%
Innovacion 27 20,6%
Otros 26 19,8%
Total 132 100%

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la Ferreteria Ecoferro
Elaborado por: Jefferson Joel Sdnchez Mayorga
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Discusién de Resultados

De acuerdo a la entrevista realizada al propietario de la ~ “‘Ferreteria Ecoferro’ ¢l
considera que es rentable teniendo en cuenta las ventas realizadas llevando un control de las
mercaderias que egresan y ademas mide los resultados a través de las ventas que se realiza
durante un periodo determinado. En la actualidad los niveles de ventas de esta empresa se han
mantenido estables debido a los factores que atraveso el pais como lo fue la, pandemia, pos-
pandemia y durante las manifestaciones politicas, el nivel de las ventas tuvo un declive
durante esos periodos.

Considerando la respuesta por la cual se le pregunto al duefio de la ferreteria si
afectaria al no contar con materiales suficiente por ende argumenta que si porque al no tener
los materiales suficientes los clientes elegirian a la competencia y tendria un declive en los
nivele de ventas. La Ferreteria no se ve afectada en la adquisicion de las mercaderias puesto
que los proveedores estan en constante comunicacion con el propietario de la empresa y al no
contar con los materiales suficientes por lo cual esto no afectaria sus ventas ya que trabajan
los seis dias de la semana para sus clientes queden satisfecho por la adquisicion de los
productos.

Puesto a las marcas que se ofrece en la ferreteria el propietario esta satisfecho ya que
los proveedores le garantiza cada uno de los materiales que le distribuyen son de buena
calidad y asi el poder garantizar cada uno de los productos que sus clientes adquieren en las
compras. En los ingresos que obtiene la ferreteria es adecuada ya que con ese ingreso puede
seguir aumentando sus productos y ofrecer mas a los clientes, por ende la ferreteria no cuenta
un programa de capacitacion para los trabajadores y esto afectaria a la atencion asi los

clientes.

Respecto a la tabulacion de la tabla 2 que se realiz6 la encueta a los clientes lo cual

sefiala que el 22,7% de los clientes se encuentra satisfecho por los servicios que brindan los
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trabajadores y duefio de la ferreteria, por lo cual esto indica que hay un apropiado servicio de
atencion adecuado para sus clientes lo cual es importante para la “’Ferreteria Ecoferro’” por
ende si ofreciera un pésimo servicio esto afectaria a las ventas y esto daria una pésima
imagen de la empresa puesto que al no brindar los servicios adecuado esto repercutira a los
niveles de ventas por lo cual estaria en un declive constante. Por lo cual 17,4% de las
personas no estan satisfechos por los servicios que se les da en la ferreteria y esto daria una
mala imagen de la empresa y afectaria los niveles de ventas.

De acuerdo a los resultados de la tabla 3 de las encuetas da como resultados que
20,5% califican los productos con excelencia puesto que estos son garantizado por el
propietario ya que al brindar materiales de buenas condiciones esto incrementaria a las ventas
por ende al garantizar sus productos esto daria una buena imagen a la empresa por lo cual
atraeria a futuros clientes, por otra parte el 19,7% los clientes estan en desacuerdo con los
materiales que ofrece la ferreteria puesto que dan quejas que dichos productos se encuentran
en pésimas condiciones por lo cual no recomienda a otras personas que obtén a comprar los
productos que se ofrece, por ende el 18.2% manifiesta que los materiales del local son
deficiente en lo cual no desean adquirir dichas mercaderias para hacer cualquier tipo de
trabajo.

Considerando la informacion de la tabla 4 sobre cuales serias sus alternativas al
momento de la compra de los materiales que ofrece la empresa los cuales se obtiene los
siguientes resultados lo cual 21,4% optan por las promociones que se dan en el local por lo
cual esto generaria ingresaos y egresos de mercaderias y el 19,1% se manifiesta por la calidad
de los materiales que ofrece la Ferreteria Ecoferro puesto también a la calidad esto
aumentaria los niveles de las ventas y el 20,1% se refiere a las innovaciones que los clientes
desean que el negocio cambie algunas maracas de los productos que se ofrece para asi tener

con la competencia ya que ellos ofertan diferentes marcas en los materiales.
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Conclusién

Los niveles de ventas de la ferreteria ecoferro por los cual se han visto afectado
son, que no logran cumplir con las ventas estimadas, tales como los servicios, productos,
competencias y otras deficiencia que hacen que las ventas tengan un declive, por lo cual no
daré una buena imagen en los oidos de los clientes, de la misma manera la empresa no lograra
ampliar el nicho de mercado, por ende no logra la satisfaccion adecuada a los clientes como
es las necesidades y deseos que tiene el consumidor, por tal motivo no ayuda a conseguir los
objetivos de la empresa y esto ha hace que los niveles de ventas no se maximicen en la

totalidad.

En cuanto a la competencia ve una oportunidad como es en la debilidad de la
ferreteria ecoferro, por lo cual esto ocasione un declive en los niveles de ventas provocando
que la empresa pierda rentabilidad y a consecuencia un indice de riesgo al local, por ende
esto no logre llegar a un nivel de venta deseado en un periodo determinado ya que esto no
permita a alcanzar a restablecer y a mejorar el negocio con la problematica que tiene desde el
inicio de la pandemia y lo ocasionado por el paro nacional, por lo cual dando como resultado

un ingreso econdmico estén en un declive y esto pondra en riesgo al establecimiento.

Teniendo en cuenta las recomendaciones de los clientes esto indican que la
atencion que se le brinda dentro de la ferreteria no es la adecuada por lo cual esto afectaria los
niveles de ventas por ende dan a conocer que no estan satisfechos con cierto productos que
estan en pésimas condiciones por ende el servicio que se brinda es inadecuado y la falta de
nuevo materiales, por tal motivo esto afectara a la atraccion de futuros clientes potenciales, ya
que las recomendaciones que dan los clientes es para la mejora de la empresa y a su vez

maximizar las ventas que ayuden al crecimiento econémico en los niveles de ventas.
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Recomendaciones

En el presente estudio de caso con datos recopilados durante el desarrollo se

recomiendalo siguiente:

La obsolescencia de los materiales es uno de los mayores problemas a los que se
enfrentan la Ferreteria Ecoferro, porque da lugar a muchas quejas de los clientes, porque solo
hay estos materiales dejan una mala impresion, por lo que se recomiendan inspecciones
diarias. Un control Inventario, almacenamiento y circulacién de mercancias para evitar que

los materiales estén en pésima calidad y esto va a mejorar a la empresa.

La estrategia de ventas es uno de los pilares basicos del negocio, ya que al
implementar la estrategia de ventas creard muchos beneficios, como atraer nuevos clientes,
retener a los clientes existentes, aumentar las ventas nimero y asi ayudar al negocio a crecer
y desarrollarse en el mercado, por lo que recomienda a los vendedores disefiar estrategias de

marketing y ventas para aumentar el nivel de ventas y maximizar las ganancias a largo plazo.

La falta de stock de diferentes productos comerciales puede provocar la pérdida de
fidelidad de clientes potenciales, asi como la pérdida de diferentes ventas, ya que los
clientes, al no encontrar lo que necesitan en el sitio, les encantarian ir a buscar a algun lugar
todo lo que necesitan, por lo que es recomendable aumentar el stock de materiales de alta

demanda para evitar asi las perchas vacias en la ferreteria.
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VENTAS/2020 VENTAS/2021
ENERO 1100,00 1000,00
FEBRERO 5000,00 2000,00
MARZO 900,00 300,00
ABRIL 700,00 450,00
MAYO 8000,00 1000,00
JUNIO 3000,00 2500,00
JULIO 750,00 5000,00
AGOSTO 900,00 1200,00
SEPTIEMBRE 4000,00 7000,00
OCTUBRE 2000,00 2000,00
NOVIEMBRE 1000,00 900,00
DICIEMBRE 8500,00 3000,00
TOTAL/ANO $35.850,00 $26.350,00
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ANEXOS 1

Entrevista realizada al propietario de la Ferreteria Ecoferro

Objetivo: Determinar los factores que inciden los niveles de ventas de la Ferreteria Ecoferro,
mediante métodos y técnicas de investigacion.
Preguntas:

1. ¢ Considera usted que la ferreteria es rentable y como se mide estos resultados?

2. ¢Cémo considera usted los resultados actuales de los niveles de ventas de la

ferreteria?

3. ¢Considera usted que al no contar con suficiente materiales esto afectaria los

niveles de ventas de la ferreteria?

4, ¢Las ventas en la ferreteria se ve afectada por adquisicion de mercaderia

porfalta de proveedores?

5. ¢Como califica usted los materiales que ofrecen los proveedores a la

FerreteriaEcoferro?

6. ¢ Sabe usted cuanto ingreso genera la ferreteria mensualmente?
7. ¢La ferreteria cuenta con algun programa de capacitacion de venta para los
trabajadores?
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Anexo 2

Encuesta aplicada a los clientes de la Ferreteria Ecoferro

Objetivo: Identificar como afectan la disminucion de las ventas en la rentabilidad de la

Ferreteria Ecoferro.
Resolver las siguientes preguntas:

1. ¢ Como es la calidad del servicio que brinda la ferreteria ecoferro?
o Excelente
o Bueno
o Muy bueno
o Regular

. Deficiente

2. ¢ Qué tan satisfecho esta con la atencidon que se le brinda en la Ferreteria
Ecoferro?

o Extremadamente Satisfecho

o Muy Satisfecho

o Moderadamente Satisfecho

o Poco Satisfecho

. No Satisfecho

3. ¢ Como califica usted los materiales que ofrece la Ferreteria Ecoferro?
o Excelente
. Bueno
o Muy bueno
o Regular
o Deficiente
4, ¢ Coémo define la atencion hacia los clientes dentro de la ferreteria?

o Muy bueno

° Bueno
. Indiferente
° Malo

o Muy malo
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5. ¢ Qué tan frecuente hace sus compras en la Ferreteria Ecoferro?
o Diariamente
o Semanalmente
o Mensualmente
o Anualmente

) Nunca

6. ¢Cuales son las alternativas que utiliza usted al momento de comprar los
materiales en la ferreteria?

o Calidad

o Precio

. Promocién

o Innovacion

o Otros
7. ¢ Cual es su grado de satisfaccion sobre los materiales ofrecidos en la Ferreteria
Ecoferro?

° Excelente

. Bueno
o Regular
. Malo

o Muy malo

8. ¢Recomendaria usted la Ferreteria Ecoferro con sus familiares e amigos?
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo
o Indeciso
o En desacuerdo

° Totalmente desacuerdo
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CASERO (EQUIPO DE BRICOLAJE); ALAMBRES Y CABLES ELECTRICOS,
CERRADURAS, MONTAJES Y ADORNOS, EXTINTORES, SEGADORAS DE
CESPED DE CUAL
Tipo contribuyente | Clase contribuyente | Obligado a llevar contabilidad
PERSONA NATURAL OTROS NO

04/09/2018 15/10/2020 15/10/2020
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Establecimiento matriz;

Lista de establecimientos - 1 registro
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