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1. Planteamiento del problema

El Centro Visual “Optica Vera”, con RUC 1204161861001, es un consultorio 6ptico
ubicado en las calles 6 de Octubre y Justino Cornejo de la parroquia San Juan, provincia de Los
Rios. Se dedica a la realizacidn de examenes visuales y a la venta de productos para la mejora del
rendimiento visual tales como lentes de contacto, monofocales, bifocales, antirreflejos, gafas
protectoras, gafas graduadas, gafas filtrantes de las radiaciones solares, entre otros. El negocio
inicio sus actividades el 11 de Diciembre del afio 2007 en el canton Puebloviejo y luego en el 2018
se traslado6 hacia la parroquia San Juan. El propietario es el licenciado optometrista Patricio Vera
y también atiende su esposa la licenciada optometrista Jessica Zambrano. El local es alquilado y
posee un roétulo en la parte superior con el nombre del negocio, el horario de atencion, el servicio

y los productos que ofrece. Esta empresa en la actualidad presenta los siguientes problemas:

El propietario de “Optica Vera” no se ha interesado por invertir suficiente dinero para
difundir publicidad del negocio lo que ocasiona que no dé a conocer informacion de la localizacion
del establecimiento y del servicio y los productos que ofrece en la parroquia San Juan, solamente
se difunden propagandas (ocasionalmente y en fechas civicas como la cantonizacion de
Puebloviejo y la parroquializacion de San Juan) en un periodico local llamado “Informativo Mi
Pueblo”, esto causa que la Optica no estimule el deseo de compra en los clientes y no atraiga

clientes potenciales disminuyendo la oportunidad de concretar nuevas ventas.

Por otro lado, el propietario de “Optica Vera” solamente realiza descuentos de los
productos en el Dia de la Madre, Navidad y Afio Nuevo pero no se adapta a las actuales
modalidades de promociones de venta que si existen en la competencia como premios para clientes
fieles, producto adicional por la compra y sorteos en redes sociales, esto produce escasa rotacién

de productos debido a la poca entrada de clientes porque no existen ofertas que capten su atencion



ocasionando una disminucion en la cantidad de productos vendidos y disminuyendo la capacidad

de captar nuevos compradores para establecimiento.

De igual forma, el duefio del Centro Visual “Optica Vera” no realiza un analisis para
reconocer cuéles son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del negocio debido a
que desconoce la existencia y utilidad de herramientas administrativas como la matriz FODA, esto
ocasiona que exista una ineficiente gestion de las actividades de ventas porque se le dificulta tomar
decisiones acertadas y ademas, no sepa cOmo actuar ante amenazas, mitigar problemas internos
que afecten a los ingresos monetarios del establecimiento ni sepa qué estrategias utilizar para

satisfacer plenamente a los clientes y garantizar que sigan comprando en la Gptica.

Asi mismo, el propietario no se preocupa por mantener la fidelizacion al negocio de los
clientes que ya existen en “Optica Vera”, desconoce los gustos y preferencias de los mismos y
tampoco se pone en la predisposicidn de atender quejas, reclamos o sugerencias, es decir no tiene
una interaccion directa con estos, por lo que en consecuencia no efectda un adecuado servicio
postventa ni aplica estrategias para retener compradores generando un impacto negativo a los
ingresos del negocio. Por otra parte, el Centro Visual “Optica Vera” cuenta con una pagina en
Facebook, sin embargo, tiene escasa actividad en esta red social ya que actualmente la pagina esta
inactiva debido a que la Gltima actualizacion que se realizo en el perfil de “Optica Vera” fue el 16
de abril del 2021, esto causa que la dptica no atraiga compradores potenciales para el negocio y a
su vez tenga un decrecimiento de clientes generando una disminucién en el volumen de ventas del

negocio.

Otro punto es que el propietario registra la informacion de las ventas diarias de manera
manuscrita en un libro diario que le dificulta buscar rapidamente los nombres de los clientes que

vuelven por una consulta para conocer el estado de su salud visual, este registro ineficaz causa que
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tarde en hallar la informacion del paciente y se alargue el tiempo de espera ocasionando
insatisfaccidon y molestias a los mismos, ademas este inconveniente también incide en que el duefio

de la dptica constantemente cometa errores al momento de contabilizar las ventas totales del dia.

Por otra parte, el Centro Visual “Optica Vera” cuenta con una calidad de equipos opticos
para cuidar y mejorar el rendimiento visual de las personas, sin embargo, no cuenta con productos
de ultima moda para el cuidado de la vision como gafas de sol, clips polarizados, accesorios
decorativos para lentes de nifios, lentes de contacto color fantasia o para Halloween, entre otros,
esto se debe a que el propietario compra la mercaderia de acuerdo a su percepcion y no analiza las

preferencias de los consumidores ni las tendencias en el mercado en productos para la salud visual.

Otro problema es que el duefio del Centro Visual “Optica Vera” no efectia una evaluacion
del volumen de ventas del negocio, esto es una actividad que pasa desapercibida para él debido a
que desconoce su manejo y ademas por la dificultad que le representa calcular estos datos ya que
la informacion de las ventas diarias de la dptica las registra de manera manuscrita en un libro diario
y suele cometer errores al momento de contabilizar las ventas totales mensuales, esto ocasiona que
el propietario pierda el interés en analizar y llevar un control en este aspecto del negocio y, por lo

tanto, no establezca metas de ventas en la dptica.

Por Gltimo, el propietario del Centro Visual “Optica Vera” no realiza promociones
especiales para aquellas personas que ya son “clientes fieles”, ni conoce las razones por las cuales
estas personas prefieren a “Optica Vera” en lugar de la competencia, por lo tanto no sabe qué
estrategias usar para retenerlos y solo se limita a realizar los mismos descuentos para todos los
compradores que acuden al negocio sin premiar ni tener un trato especial para aquellos que siempre
asisten a realizarse examenes visuales y a comprar productos para el cuidado visual en el

establecimiento.



2. Justificacion

El estudio de caso se lleva a cabo para conocer deficiencias que estan afectando a las ventas
del Centro Visual “Optica Vera”, es por esto que la realizacion del estudio de caso es significativa
porque ayudara al propietario a solucionar problemas existentes en la gestion de las ventas y a
hacer un analisis de los aspectos internos y externos del establecimiento. Asi mismo, aportara
recomendaciones que sirvan de guia al duefio del negocio para el correcto manejo de este
procedimiento y de esa forma sabrd qué tacticas administrativas aplicar para superar estos
obstaculos, mejorar el estado actual de la dptica, atraer consumidores potenciales, ser reconocido

en la parroquia San Juan y satisfacer plenamente a los clientes.

El principal beneficiado de este estudio de caso es el propietario de “Optica Vera” porque
a través de la recoleccion de informacion especifica y relevante de las actividades de ventas
ejecutadas en el negocio y mediante la realizacion de una matriz FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas) del establecimiento se elaboraran estrategias para
mejorar los problemas hallados en los procesos de gestion de ventas, ademas, también seran
beneficiados los clientes de la Optica porque sus exigencias serdn mejor atendidas y sus

necesidades estaran plenamente satisfechas.

Es asi que el estudio de caso posee utilidad social y administrativa. Es de utilidad social
porque mediante las recomendaciones proporcionadas el propietario cubrira de mejor manera las
necesidades de los clientes y por ende, estaran mas satisfechos y preferiran comprar en “Optica
Vera” en lugar de la competencia. También, es de utilidad administrativa porque toda la
informacion que se recabe de este estudio servira de ayuda para que el duefio del establecimiento
resuelva los inconvenientes que se le presenten y asi pueda efectuar una adecuada gestion de las

ventas del negocio.



3. Objetivos del estudio

Objetivo general

e Analizar la gestion de ventas en el Centro Visual “Optica Vera” recopilando informacion

relevante y especifica de la situacion actual del negocio.
Objetivos especificos

e ldentificar los problemas que existen en el establecimiento mediante una entrevista al
propietario.

e Determinar los factores internos y externos que inciden en la gestion de ventas del negocio a
través de una matriz FODA.

e Recomendar estrategias que ayuden a mejorar los problemas de gestion de ventas mediante

una encuesta a los clientes y el analisis de la informacion recopilada.



4. Lineas de investigacion

El estudio de caso titulado “Gestion de ventas del Centro Visual “Optica Vera” en la
parroquia San Juan periodo 20217, es un andlisis del proceso de ventas llevado a cabo en el negocio
mediante el cual se recopilé informacion relevante y especifica de la situacién actual del negocio
para identificar los problemas que existen en el desarrollo y contexto de esta actividad, ya que es
una tarea indispensable mediante la cual el negocio logra obtener ingresos econémicos, este trabajo
dada su naturaleza se relaciona con la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea marketing y comercializacion, debido a

las razones que a continuacion se detallan:

Existe una relacion directa entre las actividades propias de la empresa “Optica Vera” de la
parroquia San Juan y la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control, debido a que es un consultorio optico que se dedica a la realizacion de
examenes visuales y a la venta de productos para la mejora del rendimiento visual, cuyo mercado
estd conformado por todas aquellas personas que tienen problemas en su vision y que mediante la
adquisicion de los productos que oferta la dptica, satisfacen su necesidad y mejoran su calidad de

vida.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea marketing y comercializacion, debido
a que la variable a estudiar es la gestion de ventas, la misma que es un proceso que abarca una
serie de actividades mediante las cuales se logra administrar eficientemente los recursos humanos,
materiales y financieros que tiene el negocio con el objetivo de ejecutar eficazmente las ventas y
asi obtener mayores ganancias, para conseguir aquello se establecen estrategias que permiten
gestionar adecuadamente estas actividades, las mismas que se plantearan a través de

recomendaciones en este documento.



5. Marco conceptual

El Centro Visual “Optica Vera”, con RUC 1204161861001, es un consultorio 6ptico
ubicado en las calles 6 de Octubre y Justino Cornejo de la parroguia San Juan, provincia de Los
Rios. Tiene 15 afios en el mercado. EI negocio inicid sus actividades el 11 de Diciembre del afio
2007 en el canton Puebloviejo y luego en el afio 2018 se traslad6 hacia la parroquia San Juan. El
propietario es el licenciado optometrista Patricio Vera y también atiende su esposa la licenciada
optometrista Jessica Zambrano. El local es alquilado y esta ubicado en una calle poco transitada;
ademas, posee un rotulo en la parte superior con el nombre del negocio, el horario de atencion, el

servicio y los productos que ofrece.

El negocio se dedica a la realizacion de examenes visuales y a la venta de productos para
la mejora del rendimiento visual tales como lentes de contacto, monofocales, bifocales,
antirreflejos, progresivos, gafas protectoras, gafas graduadas, gafas filtrantes de las radiaciones
solares, entre otros. Dentro del local, tanto el propietario como su esposa, reciben al cliente,
atienden su consulta, le realizan el examen visual y le venden el producto que se adapte a la
necesidad del paciente. En “Optica Vera” también se realiza descuentos de los productos en fechas

especiales como el Dia de la Madre, Navidad y Afio Nuevo.

El Centro Visual “Optica Vera” tiene como objetivos satisfacer plenamente a sus clientes
mediante una atencion de calidad, con amabilidad, paciencia y trato personalizado, ademas ofrecer
los mejores productos para asegurar el éxito en los tratamientos de la mejora visual de los
pacientes, asi mismo tiene como visién consolidarse como el mejor consultorio 6ptico de la
parroquia San Juan, a través del uso de los mejores equipos tecnoldgicos, la productividad y
profesionalismo de su talento humano mediante la vocacién por el servicio y la aplicacion de

valores como el compromiso, la profesionalidad, la calidez, y la calidad-excelencia.



Gestion de ventas

De acuerdo a Vélez Heredia (2020), la gestion de ventas es la base de toda empresa cuyas
actividades se encuentran relacionadas al marketing, la compra, venta y la produccion de diversos
productos. Se encarga de todas las estrategias que se deben aplicar para que la empresa en cuestion
tenga cierto nivel de éxito en el ambito competitivo en el que se mueve, de ahi su importancia

dentro de la empresa (pag. 10).

Para Aldama (2005, como se cité en Murillo Ruiz & Palacios Risco, (2013), pag. 19), la gestion
de ventas “es un proceso donde intervienen diversos elementos que son necesarios para lograr que

la venta sea exitosa y que a la vez satisfaga totalmente las necesidades de los clientes”.

Gil Lopez (2020) plantea que la venta siempre consiste en un proceso que requiere de tiempo,
esfuerzo y conocimiento para finalmente llegar a un intercambio de bienes o servicios. Por tanto,

este camino sirve de las siguientes maneras:

-Conseguir una mejor venta.

-Satisfacer a los clientes.

-Ofrecer una mayor gama del catalogo de productos.

-Ser mas eficientes en el servicio.

-Mejorar la calidad en todos los procesos (pag. 39).

Gomez (2022) expresa que la gestién de ventas es un proceso que desarrolla actividades
estratégicas que se encargan de implementar técnicas de ventas para alcanzar las metas de una
empresa de manera constante, abarca desde la contratacion de la fuerza de ventas hasta la

implementacion de estrategias que van a potenciar la generacion de ingresos y de valor agregado.
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Ventajas de una correcta gestion de ventas:
Segun Vélez Heredia (2020), las ventajas de contar con una buena gestion de ventas son:

-Ayuda a que el departamento de ventas obtenga mejores resultados y como consecuencia, que la

empresa tenga unos beneficios mayores.

-Hace que la empresa sea mucho mas eficaz.

-Detecta las posibles carencias que puede presentar la empresa.

-A través del analisis del mercado, detecta oportunidades para la empresa.
-Establece relacion con los clientes reales y con clientes potenciales.

-Posibilita una adecuada estrategia en funcién del mercado y las posibilidades econdmicas de la

empresa (pag. 11).
Actividades claves de la gestion de ventas
Anélisis interno

A través del analisis interno se obtendra informacion importante respecto a los recursos y
capacidades especificos con que cuenta la empresa. Los recursos son los activos
financieros, fisicos, humanos e intangibles que emplea para desarrollar, manufacturar y
entregar productos a sus clientes; representan qué posee la empresa. Por otro lado, sus
capacidades son las habilidades y aptitudes con que cuenta para realizar las tareas
requeridas por su actividad de negocios; constituyen el como realiza su trabajo. En
conjunto, los recursos y las capacidades determinan cudles son sus herramientas
competitivas. Una vez concluido el analisis interno, los gerentes deben ser capaces de

identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion. Cualquier actividad en cuya
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realizacién se destaca o los recursos Unicos que tiene a su disposicion, constituyen sus
fortalezas. Las debilidades son las actividades que no realiza adecuadamente o los recursos

que requiere pero de los que carece. (Robbins & Coulter, 2018, pags. 281-282)

Prettel Vidal (2016) afirma que el analisis interno permite establecer si los recursos de tipo
econdmico, de tecnologia, capacidad de produccion, y de estructura organizativa, son los
adecuados para enfrentar las condiciones del entorno. Analizar internamente a la compafiia es
definir las condiciones basicas requeridas para enfrentar el entorno: es identificar en qué es débil
0 en qué es fuerte y deben revisarse periodica y comparativamente con las oportunidades y
amenazas del entorno, lo que resulta ser el mejor soporte para que la compafiia defina objetivos
claros y los mecanismos estratégicos para su logro, de los resultados de este analisis dependera la

capacidad de la compaiiia para enfrentar el entorno con sus oportunidades y amenazas.

Aspectos mas importantes de un analisis interno:

-Recursos econdémicos

-Recursos tecnologicos de comunicacion.

-Estrategias de marketing.

-Procesos logisticos.

-Estructura administrativa (finanzas, contabilidad, planeacion, sistemas, marketing y las sub-

areas).

-Manejo de inventarios.

-Capacidad del elemento humano.

-Servicio al cliente (pags. 91-93).
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Gama de productos

Talaya et, al, (2008, como se cité en Ferndndez Marcial, (2021), pag. 73) define como
gama de productos al conjunto de servicios y productos que una organizacion oferta, esa
totalidad de servicios se va a organizar en lineas de productos o conjunto de productos con
caracteristicas homogéneas, agrupados y diferenciados de otras lineas, bien porque se
dirigen a un publico o mercado distinto o porque atienden a una categoria o necesidad

diferenciada de otras.
Funciones de cada tipo de producto

Diaz Iglesias (2022), indica que cuando las empresas analizan la composicion de su gama
de productos para la toma de decisiones es importante entender la complementariedad que
puede existir entre estos. El conjunto de productos que comercializa la empresa puede
configurarse eligiendo combinaciones que desempefien determinadas funciones en la
estrategia de ventas. Dentro de una misma gama, cada tipo de producto incluido puede

tener una mision concreta:
A. Cabezas de linea: Son aquellos productos que aportan mas beneficios a la entidad.

B. Atraccién o reclamo: Aquellos bienes o servicios dentro de la gama que sirven para llamar
la atencion del cliente y le inducen a obtener mas informacién para que al final adquiera

otro producto mas caro.

C. Reguladores: Son aquellos productos o servicios que tienen la finalidad de reducir o

amortiguar las variaciones estacionales de determinados bienes.
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D. Téacticos: Sirven para complicar las actuaciones de los competidores o surgen como

reaccion a alguna iniciativa de estos.

E. Productos que preparan para el futuro: Son aquellos productos méas innovadores. Estos
bienes aportaran una imagen de empresa innovadora en el mercado y le dan una ventaja

competitiva dentro del sector. (pag. 48)

Estrategias de marketing

Para disefiar una estrategia de marketing exitosa, el gerente debe responder a dos
interrogantes: ¢qué tipos de clientes atenderemos (¢ cual es nuestro mercado meta?)? y
¢cémo podemos atender a estos clientes de la mejor manera (¢cuél es nuestra propuesta de
valor?)? El mercado meta son los clientes a los que la empresa puede atender bien y de
manera rentable. Por otro lado, la propuesta de valor es el conjunto de beneficios y valores
que la empresa promete entregar a los consumidores para satisfacer sus necesidades. Tales
propuestas de valor diferencian un empresa de otra y tratan de responder a la pregunta del
cliente, ¢por qué deberia yo comprar tu marca y no la de la competencia? Las empresas
deben disefiar propuestas de valor fuertes que les proporcione la mayor ventaja dentro de

sus mercados meta. (Kotler & Armstrong, 2013, pag. 9)

Publicidad

Pérez (2018) manifiesta que la publicidad es un medio de comunicacion que surge con el
propdsito de informar al publico sobre la existencia de un determinado producto o servicio,
sin embargo, el avance de la produccién en cantidad y en calidad, asi como el aumento de
la competitividad, constituyen los grandes retos para conseguir la atencion de los

receptores, por lo que la publicidad tiene que buscar nuevas estrategias para atraer a los
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clientes. En este proceso, el uso de las imagenes y de las palabras referidas al entorno fisico

y cultural de los destinatarios es una herramienta basica para crear publicidad atractiva.

(pag. 12)
Marketing digital

De acuerdo a Solé & Campo (2020), “ser digital” es ser mas que una empresa en Internet,
es aprovechar los medios digitales. EI marketing digital hace referencia a la promocion de
productos o marcas a través de una o mas formas de medios digitales. Estas son algunas de
las estrategias de marketing digital que pueden usar las empresas para captar, retener y

fidelizar clientes:

-Marketing de atraccion: El publico objetivo se siente atraido por la informacion que
aporta la marca mediante el uso del content marketing que persigue tres objetivos:

informacion, educacién y entretenimiento.

-Marketing de retencion: Intenta enamorar al cliente para que se quede contigo. Este se
basa en la realidad de que es menos costoso mantener un cliente que conseguir uno nuevo.
Para fidelizar a un cliente es fundamental tener una base de datos para poder optimizar la
experiencia. Con este tipo de marketing se le ofrece informacion al cliente desde el inicio

para hacerlo participe del proceso y personalizar al maximo la experiencia.

-Marketing de recomendacion: Con esta estrategia se busca que los clientes hablen bien
de la marca a su entorno, familiares y amigos para captar nuevos clientes. Se utiliza el
indice universal NPS (Net Promotor Score) que se calcula a partir de la pregunta: ;segun
su experiencia, hasta qué punto recomendaria la marca X a sus familiares y amigos en una

escala del 0 al 10?, donde 0 es “seguro que no lo recomendaria” y 10 es “seguro que lo
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recomendaria”. Las personas que responden entre 0 y 6 se consideran detractores, las que
contestan 7-8 se consideran pasivos y las personas que puntdan con un 9 o 10 son los

promotores. (pags. 15-19)

“En el marketing digital se utilizan herramientas tecnologicas para elaborar la estrategia de
mercado, asi como también llevar a cabo la comercializacion y la comunicacion entre la

organizacion y los clientes” (Membiela-Pollan & Pedreira Fernadndez, 2019, pag. 2).
Promocion de ventas

Calvo Castro (2019) indica que la finalidad de una promocién no es fidelizar, puesto que
muchas veces se opta por comprar un producto debido a la accion promocional en si, y una
vez se acaba, se vuelve al producto original. Este tipo de acciones han de programarse, ya
que deben ser rentables para la empresa y tienen que cumplir los objetivos establecidos en
el plan de marketing, ademas, habra que realizar un estudio, para saber si tienen posibilidad
de ser acertadas y, a su finalizacion, otro de control para comprobar si han sido propicias
para la empresa, hay que hacer modificaciones, se pueden repetir o, por el contrario, no

merecen la pena.

Las fases de toda planificacién promocional son:

1. Realizar un estudio que confirme o no la necesidad de la promocion.

2. Establecer los objetivos.

3. Concretar los tipos de promocion que se utilizaran.

4. Realizar un calendario de las diferentes acciones.

5. Determinar el tipo de comunicacion para dar a conocer la promocion.
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6. Realizar un estudio previo.

7. Poner en marcha las acciones acordadas.

8. Evaluar las acciones llevadas a cabo. (pags. 53-54)

Registro de las ventas

El andlisis de ingresos y gastos es un tema de mucha importancia, ya que de esto depende
la realidad de un negocio, asimismo es imprescindible conocer si el negocio esta generando
beneficios. Un eficiente sistema contable es un apoyo y una ventaja para una empresa, ya
que facilita el registro de la informacidn, la mantiene ordenada, lo que permite una gestién
eficientemente de los recursos, brinda informacién oportuna, en el momento adecuado, al
mismo tiempo que dicha informacion es fiable, esto ayuda a la oportuna toma de

decisiones. (Miranda Hidalgo, 2020, pag. 2)

Evaluacién del volumen de ventas

Segun los autores M. Moya & F. Moya (2019) el volumen de ventas dentro de las empresas
es un tema interesante a tratar, ya que la razon de las unidades econémicas es precisamente
vender sus productos e incrementar sus ventas, que tiene como relacion directa los ingresos
econdmicos que estos generan, es decir si se vende mas se incrementa los ingresos, y estos

ingresos reportan utilidades. (pag. 10)

Sy Corvo (2019) indica que el volumen de ventas es la cantidad de productos que vende
una empresa durante un periodo determinado. La venta o ingreso por ventas es la cantidad
en dinero que obtiene una empresa durante el periodo que se evalla, ambos conceptos se

interconectan porque las ventas totales son iguales al volumen de ventas multiplicado por
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el precio unitario. Por ejemplo, una organizacion vendié 500 unidades de un producto a $4
cada uno, en este caso el volumen de ventas es de 500 y genera a dicha organizacion ventas
periddicas de $2000 lo que resulta de multiplicar las 500 unidades vendidas por el precio

unitario de $4.
La satisfaccion del cliente

De acuerdo a Monroy Cesefia (2019) la satisfaccion del cliente siempre serd un aspecto
importante para toda empresa. Ultimamente, ésta se ha analizado como un factor clave en
la estrategia de mercadotecnia de las empresas, lo que al mismo tiempo se analiza bajo un
enfoque hacia la obtencidn de beneficios econdmicos. El nivel de satisfaccion del cliente
puede ser analizado desde la perspectiva de un ciclo de estado de animos que concluye con
una respuesta positiva 0 negativa hacia el consumo presente y posterior por parte de los

clientes. (pag. 71)

Gil Lopez (2020) plantea que el servicio al cliente guarda una estrecha relacion entre las
expectativas del cliente y los deseos de la organizacion por alcanzar sus objetivos. Para
ello la interaccion y retroalimentacion entre las personas es una de las claves en las que se
debe estructurar la actuacion para mejorar todo el proceso del servicio con Unica finalidad:
mejorar la calidad del servicio a través de la mejora de la experiencia de compra del cliente

para que repercuta de forma positiva en la organizacion. (pag. 11)

Segun los autores Florez Andrade & Maya Benavides (2022) desde el punto de vista del
asesor comercial la satisfaccion del cliente es garantizar la recompra y generar nuevos
negocios partiendo de la base de que el cliente cuando esta satisfecho es fiel, para ello

existen actividades para garantizar la satisfaccion del cliente:
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-Desarrollar un sistema para escuchar la voz del cliente.

-Hacer un control periddico de estdndares de ventas y satisfaccion.

-Hacer uso de indicadores de satisfaccion como nimero de quejas y reclamos y el indice

de recompra. (pag. 39)
Fidelizacion de los clientes

La fidelizacién de clientes esta directamente vinculada a la idea de calidad y servicio, ya
que su vinculacién genera el circulo virtuoso en el que la satisfaccion crea fidelidad, la
fidelidad produce nuevas ventas a un menor coste, y por lo tanto aumenta la rentabilidad y
permite mejorar el servicio. La gestion eficiente de clientes y su satisfaccion es una
necesidad para lograr una ventaja competitiva a largo plazo. (Zamarrefio Aramendia, 2020,

pags. 40-41)

Recursos para analizar los factores que impactan en las ventas

Anélisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

Sanchez Huerta (2020) menciona que el analisis FODA, también conocido en los paises
hispanohablantes como DAFO o FODA, es una herramienta clave para hacer una
evaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona sobre la
base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su
entorno. Es también una metodologia de trabajo que facilita la toma de decisiones. Cada
sigla de un andlisis FODA representa uno de los 4 atributos o variables que se estudian: F

de fortalezas, D de debilidades, O de oportunidades y A amenazas. La forma visual de un
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analisis FODA es una matriz de cuatro cuadrantes donde se listan las principales

caracteristicas y observaciones correspondientes a cada categoria mencionada. (pag. 9)

“El método FODA es un andlisis de vulnerabilidad que se utiliza para determinar el desempefio de
la organizacion ante una situacion critica especifica que esta afectando a la empresa” (Rodriguez

Trujillo, 2018, pag. 48).

El autor Méndez Martinez (2020) manifiesta que el analisis FODA consiste en una
evaluacion de los elementos centrales de la circunstancia de una organizacion, ya sea
internos —fortalezas y debilidades- 0 externos —amenazas y oportunidades-. A partir de este
se pueden crear matrices que relacionen y contrasten las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, y posteriormente se identifiquen estrategias especificas, por
ejemplo la de maximizar las fortalezas y oportunidades o la de minimizar las debilidades

y las amenazas. (pag. 248)

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

“La Matriz EFE permite detallar, analizar y evaluar los factores externos (oportunidades y
amenazas) de una empresa para conocer de qué forma la presencia de estos factores influyen de

manera positiva o negativa en la organizacion” (Sarchi Salcedo, 2020, pag. 3).

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

Rodriguez Trujillo (2018) plantea que la matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI) “es
una herramienta que sirve para la formulacion de estrategias, resume y evalla las fortalezas y
debilidades principales en las areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona una base

para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas” (pag. 45).
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6. Marco metodologico

Meétodo

Se utiliz6 el método de investigacion aproximacion metodoldgica que permitio describir
informacion relevante y especifica sobre las actividades de gestion de ventas Ilevadas a cabo en
“Optica Vera” mediante la aplicacion de técnicas de investigacion como la entrevista, la encuesta
y el andlisis de la informacion recabada y también de instrumentos como el cuestionario de
entrevista y de encuesta, y la matriz FODA para en base a los resultados obtenidos, recomendar

estrategias que ayuden a solucionar los problemas hallados en los procesos de ventas del negocio.
Técnicas

Las técnicas que se aplicaron fueron la entrevista dirigida al propietario de “Optica Vera”
que permitié conocer las insuficiencias que existen en la gestion de las venta asi como también los
factores internos y externos que inciden en el negocio; la encuesta dirigida a los clientes que sirvio
para conocer la opinidn de estos respecto a la atencion brindada en el local y, en base a ello elaborar
recomendaciones que ayuden a mejorar aspectos especificos de la dptica aplicando también, para

este mismo proposito, el analisis de la informacion recolectada a través de la matriz FODA.
Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron fueron el cuestionario de la entrevista dirigido al duefio
del negocio mediante el cual se pudo conocer las deficiencias en las tareas de ventas como también
en aspectos internos y externos del negocio; el cuestionario de la encuesta dirigido a los clientes
para conocer el criterio de estos acerca del servicio brindado en la 6ptica y por altimo se utilizo el
analisis de la informacién obtenida en la matriz FODA para, en base a todo esto, aportar

sugerencias que permitan mejorar las deficiencias en los procesos de ventas del negocio.
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7. Resultados

Al aplicar los instrumentos de recoleccion de la informacion tales como la entrevista y la encuesta

se desprenden los siguientes resultados, cuyos aspectos mas relevantes proporcionados por las

unidades de observacion, se detallan a continuacién y son estos datos los que han servido de base

para establecer conclusiones validas:

Tabla 1.

Resultados de la entrevista aplicada al propietario de “Optica Vera”.

Orden Preguntas

Datos relevantes encontrados

1 éQué problemas considera usted -Poca visibilidad del negocio.
gue son los que mas afectan a las -Registro inadecuado de las ventas.
ventas de su negocio? -Deficientes promociones de ventas.
-Escaso uso de las redes sociales para concretar ventas.
-Insuficiente inversién en publicidad del negocio.
2 ¢Cudles considera usted que son las  -Escasos conocimientos administrativos.
causas de los problemas que -Inadecuadaadministracionde losingresos del negocio.
afectan a las ventas de su negocio? -Poco uso de las redes sociales para interactuar con los
clientes (pagina de Facebook del negocio inactiva).
3 ¢Cudles considera usted que son las  -Productos de calidad.
fortalezas de “Optica Vera”? -Atencién amable y personalizada.
-Sala de espera amplia.
-Instrumentos épticos modernos.
-Experiencia como optometrista.
-Alquiler econdmico del local.
4 éCudles cree usted que son las -Incorrecta administracion de los ingresos del negocio.
debilidades de su negocio? -Ubicacién inadecuada.
-Insuficiente inversién en publicidad.
-Escasa variedad de productos.
-Inadecuado registro de las ventas.
5 Dentro del mercado, écudles son las -Capacidad para realizar campafias de salud visual.
oportunidades para la dptica? -Atraer clientes de todas las edades.
-Realizar encuestas de satisfaccién a los clientes.
-Contratar los servicios de un profesional contable.
6 ¢Cudles cree usted que son las -Nuevas dpticas en la parroquia.

amenazas de “Optica Vera”?

-Extorsiones a propietarios de locales.
-Crisis econémica del pais.
-Cambios en los gustos de los clientes.

Fuente: Entrevista aplicada al propietario de “Optica Vera”.

Elaborado por: Teresa Zambrano Pereira.
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Al aplicar la encuesta a los clientes se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 2.

Promociones que le gustaria ver en “Optica Vera”.

Opciones Frecuencia %
Sorteos en redes sociales 38 36.9%
Productos a mitad de precio en fechas 28 27.2%
especiales
Premios para clientes fieles 18 17.5%
Producto adicional por la compra 19 18.4%
Total 103 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de “Optica Vera .
Elaborado por: Teresa Lisbeth Zambrano Pereira.
Tabla 3.
Aspectos que debe mejorar la dptica.
Opciones Frecuencia %
Publicidad 40 38.8%
Calidad 13 12.6%
Variedad de productos 41 39.8%
Atenciodn al cliente 9 8.8%
Total 103 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de “Optica Vera”.

Elaborado por: Teresa Lisbeth Zambrano Pereira.

Tabla 4.

Red social donde le gustaria encontrar informacion de “Optica Vera”.

Opciones Frecuencia %
Facebook 39 37.9%
Instagram 32 31.1%
Tik Tok 19 18.4%
WhatsApp 13 12.6%
Total 103 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de “Optica Vera”.

Elaborado por: Teresa Lisbeth Zambrano Pereira.

23



8. Discusion de resultados

El propietario manifestd que los problemas que estan afectando al establecimiento son la
ubicacion inadecuada del local al no estar en la zona céntrica comercial de la parroquia sino en
una zona poco transitada lo que causa que tenga menos posibilidad de captar nuevos clientes
debido a la insuficiente visibilidad fisica del negocio, ademas menciond otros problemas como el
registro inadecuado de las ventas, el escaso uso de las redes sociales para captar nuevos clientes y

concretar nuevas ventas y, la escasa inversion en publicidad para dar a conocer la dptica.

El propietario también indicé que los problemas que existen en el negocio se deben a que
posee escasos conocimientos administrativos y por ello no gestiona adecuadamente los ingresos
del negocio, adicional a esto, existe escasa variedad de productos y actualmente la pagina de
Facebook de “Optica Vera” estd inactiva, por otro lado, para construir la matriz FODA se le
consultaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la Optica a lo cual expresd
que las fortalezas del negocio son que cuentan con instrumentos épticos modernos para brindar un
servicio de calidad en conjunto con la experiencia como optometrista y la atencion amable y

personalizada con una sala de espera amplia para comodidad de los clientes.

Al preguntarle acerca de las debilidades que considera que tiene la Optica, el propietario
manifestd que son la incorrecta administracion de los ingresos econdémicos, la ubicacion
inadecuada del local al no estar en la zona céntrica, la insuficiente inversion en publicidad, el
deficiente uso de redes sociales para dar a conocer el negocio en la parroquia San Juan, asi como
la escasa variedad de productos, el inadecuado registro de las ventas y poseer pocos conocimientos
administrativos son los factores negativos que le impiden gestionar correctamente las ventas en el

establecimiento.
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Respecto a las oportunidades para el negocio, el propietario respondié que pueden atraer
consumidores de todas las edades y realizar encuestas de satisfaccion a los clientes, asi mismo
gracias a la experiencia en optometria tiene la capacidad para realizar campafias de salud visual,
sin embargo también menciond que la existencia de nuevas opticas en la parroquia, las extorsiones
a propietarios de locales, la crisis econdémica del pais y los cambios en los gustos de los clientes

son las amenazas que afectan a la dptica.

Al aplicar la encuesta se obtuvo informacion relevante que ayudara al propietario de
“Optica Vera” a mejorar las gestiones de ventas que ha llevado cabo en el negocio a través del
punto de vista de los clientes, para este propdsito se seleccionaron los resultados de las tres
preguntas mas importantes de la encuesta por lo que al analizar los resultados de la tabla 2 respecto
a las promociones que les gustaria ver en Optica Vera” el 36.9% de las personas encuestadas
indicaron que les gustaria ver sorteos en redes sociales mientras que un 27.2% preferiria ver

productos a mitad de precio en fechas especiales.

Por otro lado, al analizar los resultados de la tabla 3 acerca de los aspectos que consideran
que debe mejorar la optica, el 39.8% de los encuestados manifestd que debe existir variedad de
productos asi mismo un 38.8% expresd que también debe mejorarse la publicidad en el negocio.
Luego, al analizar los resultados de la tabla 4 respecto a en qué red social le gustaria encontrar
informacion de “Optica Vera”, el 37.9% de las personas respondié que les gustaria encontrar
informacion en Facebook mientras que un 31.1% manifestd que preferirian encontrar mas

informacion de la Optica en Instagram.
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9. Conclusiones

Los problemas que existen en el negocio son la ubicaciéon inadecuada del local, la
inactividad en redes sociales junto con la escasa inversion en publicidad para difundir informacion
y dar a conocer el establecimiento en la parroquia, promociones de ventas que no atraen a los
clientes y ademas, los insuficientes conocimientos administrativos del propietario generan que
registre y gestione inadecuadamente las operaciones de ventas en la empresa, estos inconvenientes
han causado que la 6ptica no tenga visibilidad en la parroquia y por lo tanto tenga menor capacidad

para captar nuevos clientes y concretar nuevas ventas.

Los factores internos que inciden en la gestion de ventas son las fortalezas del negocio
como poseer instrumentos épticos modernos, productos de calidad y la amplia experiencia del
propietario como optometrista sin embargo, posee debilidades como la incorrecta administracion
de los ingresos, la insuficiente inversion en publicidad y la escasa variedad de productos que
afectan negativamente en las ventas ya que impiden que satisfaga totalmente a los clientes y atraiga
a nuevos compradores. Asi mismo, los factores externos que influyen en la gestion de ventas de la
empresa son las amenazas del entorno como la aparicion de nuevas épticas en la parroquia, la crisis
econdmica del pais y los cambios en los gustos de los clientes pero a pesar de ello la 6ptica también
cuenta con oportunidades que puede aprovechar como atraer clientes de todas las edades y realizar

campafas de salud visual.

Por otro lado, acorde a los resultados extraidos del andlisis de la informacion de la encuesta
a los clientes se considera que el propietario debe realizar con mas frecuencia promociones de
ventas como sorteos en redes sociales y descuentos de productos en fechas especiales, también
debe difundir mas publicidad del local y debe existir mas variedad de productos y asi mismo debe

publicar més informacion de la dptica en las redes sociales como Facebook e Instagram.
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10. Recomendaciones

Continuar ofreciendo productos de calidad para destacar ante la competencia aprovechando
la atraccion de clientes de todas las edades, ademas contratar los servicios de un profesional
contable que ayude a administrar correctamente los ingresos del negocio para gestionar y registrar
adecuadamente las operaciones de ventas en la empresa. Asi mismo, aprovechar la amplia
experiencia del propietario como optometrista para crear contenido atractivo en redes sociales con
el objetivo de mantenerse en comunicacién con los clientes y atraer a consumidores potenciales,
del mismo modo realizar campafas de salud visual en la parroquia para diferenciarse ante la

competencia.

Realizar con mas frecuencia promociones de ventas como sorteos en redes sociales y
descuentos de productos en fechas especiales para incentivar el deseo de compra en los clientes y
fidelizarlos a la empresa y, a su vez captar la atencion de nuevos consumidores. De igual forma,
publicar mas informacion y contenido de la Optica en las redes sociales como Facebook e
Instagram con la finalidad de posicionarse en la mente de los consumidores y posibles clientes
para promocionar el negocio, generar mas oportunidades de ventas y competir al mismo nivel de

otras empresas.

Adicionalmente, mantener la atencion amable y personalizada mediante el asesoramiento
profesional durante y después de la compra con el objetivo de brindar productos acorde a los gustos
de cada cliente y asi garantizar que la dptica siga siendo la mejor alternativa para satisfacer sus
necesidades, asi mismo aprovechar la amplitud de la sala de espera para acondicionarla con un
televisor y muebles comodos que permitan brindar una experiencia agradable a los usuarios
mientras dura su estancia en el establecimiento con el proposito de mantener la dptica en la mente

del consumidor.
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ANexos
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Anexo 2. Red conceptual

RED DE TEMAS DEL MARCO CONCEPTUAL DEL ESTUDIO DE CASO

TEMA: Gestion de ventas del Centro Visual “Optica Vera” de la parroquia San Juan.

VARIABLE

ASPECTO

SUBTEMAS

DETALLE

LIBROS Y AUTORES

GESTION DE
VENTAS

Definicion

Gestion de ventas

Gestién de ventas, marketing
directo y utilizacién de redes
sociales en la gestion
comercial- (Vélez Heredia,
2020)

LINK:
https://books.google.com.ec/
books?id=vSLtDWAAQBAJ&pri
ntsec=frontcover&dg=gestion
+de+ventas&hl=es-
419&sa=X&redir _esc=y#v=one

page&q&f=false

Disefio de un sistema de
control interno en el drea de
ventas de |a botica Farma
Carta vio en el periodo 2013 -
(Murillo Ruiz & Palacios Risco,
2013)

LINK:
https://repositorio.upao.edu.p

e/bitstream/20.500.12759/12
|8/1/MURILLO_PABLO_DISENO
SISTEMA CONTROL.pdf
COMTO004PO - Fundamentos
de atencidn al cliente - (Gil
Lépez, 2020)
LINK:
https://books.google.com.ec/
books?id=VGzoDwAAQBAJ&pr
intsec=frontcover&dq=satisfac
cion+del+cliente&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwil6p
HgiZfSAhWbRzABHdaXA9IQ6A
F6BAgBEAIl#v=onepage&q&f=f
lalse
Conoce qué es la gestion de
ventas y lleva a tu empresa a
alcanzar las metas deseadas -
(Gémez, 2022)
LINK:
https://www.crehana.com/blo

g/negocios/que-es-gestion-

ventas/

Aspectos de Gestion
de ventas

Ventajas

Gestién de ventas, marketing
directo y utilizacién de redes
sociales en la gestion
comercial-(Vélez Heredia,
2020)

LINK:
https://books.google.com.ec/
books?id=vSLtDWAAQBAIJ&pri
ntsec=frontcover&dg=gestion
+de+ventas&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=one

31



page&q&f=false

Elementos claves de
la gestion de ventas

Analisis interno

/Administracién-(Robbins &
Coulter, 2018)

LINK:
http://190.57.147.202:90/xm|

lui/handle/123456789/2704
Marketing una herramienta
para el crecimiento — (Prettel
Vidal, 2016)

LINK:
https://books.google.com.ec

/books?id=hzOjDWAAQBA

J&dq=matriz+efi&source=g

bs navlinks s

Gama de productos

Funciones de cada
tipo de producto

Marketing mix de servicios
de informacion:

valor e importancia de la P
de producto - (Ferndndez
Marcial, 2021)

LINK:

http://revistas.bnjm.cw/index

.php/BAl/article/view/196/2
05

Politica de producto - (Diaz
Iglesias, 2022)

LINK:
https://books.google.com.ec

/books?id=QvIVEAAAQB

IAJ&peg=PAS51&dq=cartera+

de+productos&hl=es-

419&sa=X &ved=2ahUKEwW

11 wIbmm8f4AhVUtoQIHU

pyCdcQ6AF6BAgKEAT#vV=

onepage&q=cartera%20de
%20productos&{=false

Estrategias de
marketing

Fundamentos de marketing -
(Kotler & Armstrong, 2013)
LINK:
http://190.57.147.202:90/xmlui

/handle/123456789/518

Publicidad

La publicidad como
construccion semiotica -
(Pérez, 2018)

LINK:
https://repositoriobiblioteca.

intec.edu.do/bitstream/handl

€/123456789/2265/10.2220

6¢ys.2018.v43i2.ppl1-

23.pdf?sequence=1&isAllo

wed=y

Marketing digital

digital y competencia un;
aproximacion al estado de la
cuestion-(Membiela-Pollan
& Pedreira Fernandez, 2019)
LINK:
https://dialnet.unirioja.es/ser

Herramientas de Marketinf::‘

vlet/articulo?codigo=74072
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Marketing digital Y|
direccién de e-commerce -
(Solé & Campo, 2020)
LINK:
https://books.google.es/boo
ks?hl=es&lr=&id=hh0DEA
AAQBAJ&oi=fnd&pg=PA
28&dq=marketing+digitalt+
conceptodeots=g3WxZpZV
vq&sig=5DtzomPIltxH6GaA
SisepbOc3_VA#v=onepage
&q=marketing%?20digital%
20concepto&f=false

Promocidn de
ventas

Gestién de productos y
promociones en el punto de
venta - (Calvo Castro, 2019)
ILINK:
https://www.sintesis.com/data/i
ndices/9788491712886.pdf

Registro de ventas

Analisis de ingresos y
gastos del afio 2019 del
Comercial Padilla - (Miranda
Hidalgo, 2020)

ILINK:
http://dspace.utb.edu.ec/bitst]
ream/handle/49000/8539/E-
UTB-FAFI-ICA-

000382 pdf?sequence=1&is
Allowed=y

Evaluacion del
volumen de ventas

El volumen de ventas y su
relacion con los ingresos
economicos de la empresa
La Casa de la Pachamanca
2019 - (M. Moya & F.
Moya, 2019)

LINK:
https://repositorio.unheval.e
du.pe/bitstream/handle/20.5
00.13080/5520/TAD00684
M88 pdf?sequence=1&isAll
owed=y

En qué consiste el volumen
de ventas -(Sy Corvo, 2019)
LINK:
https://www.lifeder.com/vol
umen-de-
ventas/#En_que_consiste_el
volumen de ventas

La satisfaccion del
cliente

Factores de la satisfaccion del
cliente: perspectivas en
restaurantes de comida rapida -
(Monroy Cesefia, 2019)

LINK:

http://app.eam.edu.co/ojs/index|
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.php/sinapis/article/view/208/4
25

COMTO004PO - Fundamentos
de atencidn al cliente - (Gil
Lépez, 2020)

LINK:
https://books.google.com.ec,
books?id=VGzoDwAAQBAJ&pr
intsec=frontcover&dq=satisfac
cion+del+cliente&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwil6p
HgjZfSAhWbRzABHdaXASIQ6A
F6BAgBEAIl#v=onepage&q&f=f
jalse

Marketing de escalamiento:
Como gestionar el plan de
marketing - (Florez Andrade
& Maya Benavides, 2022)
LINK:
https://books.google.com.ec
/books?id=bW57EAAAQB
AJ&pg=PA39&dq=satisfac
cion+del+cliente&hl=es-
419&sa=X &ved=2ahUKEwW

il6pHgjZf5 AhWbRzABHda
XA9IQ6AF6BAgIEA#V=0
nepage&q=satisfaccion%20
del%20cliente&f=false

Fidelizacion de los
clientes

Marketing y ventas -
(Zamarreno Aramendia, 2020)
LINK:
https://books.google.com.ec/bo

oks?id=PsjIDWAAQBAJ&prin
tsec=frontcover &dq=estrategia
st+de+ventas&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=on
epage&q=estrategias%20de%2
Oventas &f=false

Recursos para
analizar los factores
que impactan en las

ventas

Andlisis FODA

‘Analisis FODA o DAFO -
(Séanchez Huerta, 2020)
LINK:
https://books.google.com.ec
/books?id=6h0JEAAAQBA
J&printsec=frontcover&dq=
foda&hl=es-

419&sa=X &redir_esc=y#v=
onepage&q=foda&f=false
Politicas publicas: Enfoque
estratégico para Ameérica
Latina. - (Méndez Martinez,
2020)

LINK:
https://books.google.com.ec
/books?id=OwjtDWAAQBA
J&pg=PA249&dqg=analisist+
foda&hl=es-

419&sa=X &ved=2ahUKEwW
i7meaQusX5AhVytoQIHZ

mMYAT4Q6AF6BAgHEAT#
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v=onepage&q=analisis%20f]|

oda&f=false

Planificacion Estratégica -
(Rodriguez Tryjillo, 2018)
LINK:
https://www.researchgate.ne

t/profile/Roy-Rodriguez-

Trujillo/publication/327154

694_PLANIFICACION_ES

TRATETICA/links/5b7cfce

2299bfld5a71ba7c1/PLANI

FICACION-
ESTRATETICA.pdf

Matriz EFE

/Analisis estratégico de una
empresa comercializadora
de accesorios para celulares
en la ciudad de Machala -
(Sarchi Salcedo, 2020)
LINK:

http://repositorio.utmachala.
edu.ec/bitstream/48000/159

69/1/E-
10433_SARCHI%20SALC
EDO%20CARIL.OS%200S

WALDO.pdf

Matriz EFI

Planificacion Estratégica -
(Rodriguez Tryjillo, 2018)
LINK:

https://www.researchgate.ne
t/profile/Roy-Rodriguez-

Trujillo/publication/327154
694 PLANIFICACION ES
TRATETICA/links/5b7cfce

2299bf1d5a71ba7c1/PLANI

FICACION-

ESTRATETICA.pdf
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Anexo 3. Taxonomia de Bloom

“TAXONOMIA DE BLOOM”
NIVELES COGNOSCITIVOS
CONOCIMIENTO | COMPRENSION APLICACION EVALUACION
Recordar Usar el conocimiento o la Hacer juicios enbase a
poniéndola en sus propias mmmm criterios dados.
paiabras stuadion
Anunciar Clasificar” Aplicar Analizar Adaptar Aceptar
Bosquejar Comparar® Calcular Asociar Arreglar Aportar
Citar Contrastar® Cambiar” Asumir Cambiar® Apreciar
Contar Convertir* Comprobar Calcular Coleccionar Aprobar
Copiar Dar ejemplo Computar Categorizar® Combinar Argumentar
Definir Describir Contrastar® Clasificar” Compilar Avaluar
Deletrear Discutir Construir® Comparar® Componer Categorizar®
Decir Distinguir® Convertir* Componer Concluir Clasificar®
Encontrar Explicar® Demostrar Concluir® Construir® Calificar
Enlistar Expresar Desarrollar* Contrastar® Crear Comparar®
Escoger” Identificar” Dibujar* Cuestionar Deducir Concluir®
Escribir llustrar® Dramatizar Criticar” Definir Considerar
Etiquetar Informar Ejemplificar Descubrir* Desarrollar® Criticar®
Hacer una lista Interpretar® Emplear Desmenuzar Desenvolver Debatir
Identificar™ Ordenar Ensamblar* Destacar Dirigir Decidir
Indicar Parafrasear Entrevistar Dibujar* Disenar Defender”
Leer Poner en orden Escoger” Diagramar Elaborar Determinar
Listar Reafirmar Estimar® Diferenciar Eliminar Descubrir
Localizar Reconocer Extrapolar® Discutir Ensamblar® Disputar
Nombrar Resumir Fabricar® Discriminar Escribir Dar importancia
Nominar Traducir llustrar Disecar Escoger”® Deducir
Mostrar Revisar Interpolar Distinguir® Establecer Emitir un juicio
Recitar Seleccionar® Interpretar® Dividir Especificar Estimar
Recordar Hacer uso de Elegir Examinar® Evaluar
Registrar Manipular Encuestar Fabricar® Escoger
Relatar Modelar Ensamblar® Formular Explicar®
Repetir Modificar Estimar* Gestionar Establecer criterio
Reportar Mostrar Examinar Generalizar Influenciar
Reproducir Operar Experimentar® Hacer Influir
Rotular Organizar” Explicar* Hipotetizar Interpretar”
Juzgar
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Parear
Seleccionar”
Subrayar
Organizar®
Duplicar
Enumerar
Memorizar
Ordenar
Reconocer
Relacionar

Planear™
Practicar
Preparar®
Producir®
Programar
Realizar
Redactar”
Relatar
Resolver”
Traducir
Transformar
Trazar®
Usar
Utilizar
Esbozar

Solucionar

Extrapolar®
Funcionar
Inducir
Inferir
Inspeccionar
Subdividir

Idear
Imaginar
Implementar
Inventar
Integrar
Interpretar®
Maximizar
Minimizar
Modificar
Organizar®
Originar
Planear”
Preparar®
Prescribir
Proponer
Producir®
Reconstruir
Resolver”
Reunir
Suceder
Suponer
Teorizar
Trazar”
Recopilar
Redactar®

Sintetizar

Justificar
Lograr
Marcar
Medir
Opinar
Percibir
Premiar
Priorizar
Probar
Recomendar
Reglamentar
Reprobar
Seleccionar”
Significar
Valorar
Valuar
Atacar

Elegir
Predecir
Otorgar puntaje

Apoyar

" Verbos que se pueden aplicar en otros niveles cognoscitivos.

CREDITOS:

Ciencia y Técnica administrativa (CyTA), 2006. Curso:
educativo: aprendiendo en Internet. Recuperado en Septiembre de 2006 en:

http: //www.cyta.com.ar/elearn/wg/bloom.htm

EDUTEKA, Tecnologias de Informacién y Comunicacion para Ensefianza Basica y Media
(2003). Taxonomia de Bloom. Recuperado en Septiembre de 2006, de:

http://www.eduteka.org/TaxonomiaBloomCuadro.php3.

Desarrollo de software
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Anexo 4. Matriz de consistencia metodoldgica

MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

OBIJETIVOS PROCEDIMIENTO TECNICA INSTRUMENTO EVIDENCIA
ESPECIFICOS
1. Pedir autorizacion al propietario para realizarle la entrevista. Entrevista Cuestionario de Matriz de resultados

Identificar los | 2. Acordar un dia y una hora especificos para realizar la entrevista. entrevista
problemas que existen 3. Formular las preguntas en base al objetivo.
en el establecimiento | 4 Revisarsi las preguntas estan correctamente formuladas.

. 5. Realizar un orden de las preguntas a realizar en la entrevista.
mediante una

. 6. Redactar las preguntas de la entrevista en una hoja en Word.

entrevista al i . . ) .

. ) 7. Realizar la entrevista al propietario en el dia y la hora acordados.
propietario. 8. Analizar la informacién obtenida de la entrevista.

1. Elaborar un cuadro de 3 filas x 3 columnas. Entrevista Cuestionario de Matriz FODA
Determinar los factores | 2. En la segunda y tercera columna colocar las fortalezas y entrevista
internos y externos que oportunidades respectivamente.
inciden en la gestidn de | 3. En la segunda y tercera fila colocar las debilidades y amenazas
ventas del negocio a respectivamente.
traves de una matriz | 4. En la segunda fila de la segunda columna colocar las fortalezas
FODA. que ayuden a mitigar las debilidades y asi sucesivamente con las
oportunidades y amenazas.

Recomendar estrategias | 1. Analizar la informacion obtenida la encuesta a los clientes y de la | -Encuesta -Cuestionario de -Matriz de resultado de
que ayuden a mejorar matriz FODA. -Analisis de encuesta encuesta
los problemas de | 2. Redactar las conclusiones del caso de estudio. informacion -Matriz FODA -Recomendaciones.
gestion de  ventas | 3. Redactar las recomendaciones en base a los analisis la encuesta a

mediante una encuesta
a los clientes y el analisis
de la

recopilada.

infarmacion

los clientes, la matriz FODA v las conclusiones.
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Anexo 5. Entrevista aplicada al propietario de “Optica Vera”

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E

INFORMATICA

PREGUNTAS Y RESPUESTAS DE LA ENTREVISTA AL PROPIETARIO DE

“OPTICA VERA”

Objetivo especifico 1: Identificar los problemas que existen en el establecimiento mediante una

entrevista al propietario.

1. ¢ Que problemas considera usted que son los que mas afectan a las ventas de su negocio?

2. ¢ Cuales considera usted que son las causas de los problemas de su negocio?

3. ¢ Cuéles considera usted que son las fortalezas de “Optica Vera”?

4. ¢Cuales cree usted que son las debilidades de su negocio?

5. Dentro del mercado, ¢cuales son las oportunidades para la 6ptica?

6. ;Cuales cree usted que son las amenazas de “Optica Vera”?
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Anexo 6. Matriz FODA del establecimiento

Objetivo especifico 2: Determinar los factores internos y externos que inciden en la gestion de

ventas del negocio a través de una matriz FODA.

FORTALEZAS

1. Productos de calidad.

DEBILIDADES

1. Incorrecta administracion de los

parroquia.

2. Extorsiones a propietarios
de locales.

3. Crisis econdmica del pais.

4. Cambios en los gustos de los
clientes.

2. Atencion amable vy | ingresos del negocio.
FODA personalizada. 2. El local se ubica en una calle poco
3. Sala de espera amplia. transitada.
4, Instrumentos Opticos | 3. Insuficiente  inversién en
“OPTICA VERA” modernos. publicidad.
5. Experiencia del propietario | 4. Redes sociales inactivas.
como optometrista. 5. Escasa variedad de productos.
6. Alquiler econémico del local. | 6. Inadecuada gestidn y registro de
las operaciones de ventas.
7. Escasos conocimientos
administrativos del propietario.
AMENAZAS Estrategias FA Estrategias DA
-Mantener la atencion amable | -para ofrecer variedad de productos
1. Nuevas Opticas en la |y personalizada para brindar | debe analizar los cambios en los

productos acorde a los gustos
de cada cliente. (F2 y A4)

-Acondicionar la sala de espera
con un televisor y muebles
comodos para hacer agradable
el tiempo de espera a los
clientes y asi diferenciarse de
la competencia. (F3y Al)

gustos de los clientes. (D5 y A4)
-Para ubicar el local en la zona
adecuada debe también analizar la
ubicacién de la competencia. (D2 y
Al)

OPORTUNIDADES

1. Atraer clientes de todas las
edades.

2. Capacidad para realizar
campaiias de salud visual.

3. Contratar los servicios de un
profesional contable.

4. Realizar encuestas de
satisfaccidn a los clientes.

5. Recibir capacitaciones de
gestién empresarial

Estrategias FO

Continuar ofreciendo
productos de calidad para
destacar ante la competencia
aprovechando la atraccién de
clientes de todas las edades.
(F1y01)

Aprovechar la experiencia del
propietario como optometrista
para realizar campanas de
salud visual. (F5y 02)

Estrategias DO

-Diversificar la gama de los
productos en base a los gustos de
los clientes. (D5, 01)

-Contratar los servicios de un
profesional contable que ayude a
administrar  correctamente los
ingresos del negocio y a gestionary
registrar adecuadamente las
operaciones de ventas de la dptica.
(D1, D6y 03)
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Anexo 7. Férmula de la muestra
Poblacion y muestra

La poblacion de estudio fueron los 140 clientes que posee el Centro Visual “Optica Vera” de los
cuales se tomd una muestra para obtener datos generalizados de la opinion de esta poblacion
seleccionada respecto a las gestiones de ventas llevadas a cabo en la dptica. Para realizar el célculo

de la muestra se empleo la siguiente la férmula:

DATOS

DATOS:

N= 140

7=95% = 1,96

P=50% = 0,50

Q=50% = 0,50

E=5% = 0,05

N-1= 140-1= 139

i Z2xPxQ*N (1,96)2(0,50)(0,50) (140) _ 134456 0080 = 103

TEZ«(N—1)+22+P+Q  (0,0025)(139) + (1,96)2(0,50)(0,50) _ 1,3079

Se obtuvo una muestra de 103 clientes a los cuales se les pidi6 que respondan una encuesta online

a traves de Google Forms.
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Anexo 8. Encuesta aplicada los clientes de “Optica Vera”.

Objetivo especifico 3: Recomendar estrategias que ayuden a mejorar los problemas de gestion de

ventas mediante una encuesta a los clientes y el analisis de la informacion recopilada.

1. ;Cémo califica la atencién recibida en “Optica Vera"?

103 respuestas

@ Excelente
@ Vuy Buena
@ Buena

@ Reqular
@ Deficiente

2. ;Qué tan innovadores considera que son los productos de “Optica Vera"?

103 respuestas

@ Wuy innovadores

@ Bastante innovadores
@ Poco innovadores

@ Casinadainnovadores
@ Nada innovadores

3. ;Qué aspecto principalmente influye en su decisién de comprar en “Optica
Vera"?

103 respuestas

@ Disefio

@ Calidad

& Precio

@ Atencion al cliente
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4. ;Cual de estos tipos de promociones le gustaria ver con mas frecuencia en
“Optica Vera"?

103 respuestas

@ Soreos en redes sociales

@ Productos a mitad de precio en fechas
especiales

@ Premios para clientes fieles
@ Producto adicional por la compra

9. ;Qué aspecto considera usted que debe mejorar la optica?

103 respuestas

@& Fublicidad

& Calidad

0 Variedad de productos
@ Atencidn al cliente

6. ;A través de qué red social le gustaria encontrar informacion de “Optica Vera"?

103 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
O Tik Tok

@ WhatsApp

43



7. ;Recibe asesoramiento al momento de adquirir los productos en la optica?

103 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
O Aveces

@ Casinunca

8. Considerando su experiencia con la atencion recibida en la dptica, ;qué
probabilidades hay de que la recomiende a sus conocidos?

103 respuestas

@ Muy probable

@ Bastante probable
O Poco probable

@ Casinada probable
@ Mada probable
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Anexo 9. Carta de autorizacion

CENTRO VISUAL
OPTICA "VERA"
EXAMEN COMPUTARIZADO
SU SALUD VISUAL ES PRIMERO

CEL: 0986161940
SAN JUAN-LOS RIOS

Babahoyo, 17 de Julio del 2022

Magister

Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos Centro Visual “Optica Vera” de la parroquia
San Juan del cant6n Puebloviejo.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante Teresa Lisbeth Zambrano Pereira de la carrera de Comercio de la Facultad de
Administracién Finanzas e Informética de la Universidad Técnica de Babahoyo para que realice
el estudio de caso con el tema: Gestion de ventas en el Centro Visual “Optica Vera” en la

parroquia San Juan periodo 2021 el cual es requisito indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

Ledo. Patricio Vera M.
OPTOMETRISTA
REG. MSP.1202792
SAN JUAN LOS RIS

Tedfilo Patricio Vera Mufioz
120416186-1
jessika_zam@hotmail.com
0986161940
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Anexo 10. Certificado de aprobacién Compilatio

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

ZAMBRANO PEREIRA TERESA LISBETH g, = T omuecomi=

< 1% similitudes entre comillas

snet

similitudes < 1% Idioma no reconocido
Nombre del documento: ZAMBRANO PEREIRA TERESA Depositante: TERESA LISBETH ZAMBRANO PEREIRA Numero de palabras: 7246
LISBETH.docx Fecha de depésito: 10/8/2022 Numero de caracteres: 47.222
Tamafio del documento original: 56,19 ko Tipo de carga: url_submission
Autor: TERESA LISBETHZAMBRANO PEREIRA fecha de fin de analisis: 10/8/2022

Ubicacién de las similitudes en el documento:

| R .- n-il1 TR

Fuentes principales detectadas

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

FIGUEROA VILLASAGUA MARIA CARMEN.docx | FIGUEROA VILLASAGUA MAR... #e33125

Palabras idénticas : 5% (365
@ El documento proviene de mi grupo S0 I | H ‘ alabras idéntica

labras)
7 fuentes similares prerey)
GARCIA LITARDO JUBIXSA JULADY.docx | Estudio de caso Garcia Litardo Jubi... #e408af
2 ;;: © El documento proviene de migrupo 1% Palabras idénticas :

3 fuentes similares

Palabras idénticas : 1% (107

dspace.utb.edu.ec
@ http://ds pa ce utb.edu.ec/bitstream/handle/49000/8539/E-UTB-FAFI-ICA-000382 pdf?se quence=1&isAllo... % palabras)
Palabras idé % (85 palabras)
https://repositorio unheval edu.pe /bitstream/handie 20.500.1 3080/5520/TAD 00684 MB8  pdse quence... 1% alabras dene {03"palabrasy
#7c9d9 : i
Palabras idénticas : 1% (73 palabras
® £l documento proviene de mi biblioteca de referencias 1% alabras kdenticas:: 1% (73 palabras)
Fuentes con similitudes fortuitas
N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
1 O repositorio.upao.edu.pe <1% | Palabras idénticas : < 1% (34
@ https://repasitorio upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/128/1/MURILLO_PABLO_DISENO_SISTEMA_CO... palabras)
2 MARTINEZ TROYA ANGIE NALLELY.docx | MARTINEZ TROYA ANGIE NALLELY #ccbdds <1% | Palabras idénticas: < 1% (18
® El documento proviene de mi grupo palabras)
3 «m  Documento de otro usuario | ENSAYO FAUSTO DAU 09_08_22 #1e=a65 <1 [ Palabras idénticas 6 (22
AL @ Eidocumento proviene de otro grupo . palabras)
4 8 www.lifeder.com | Volumen de ventas: qué es, como calcularlo, ejemplos <1% Palabras idénticas: < 1% (15
https:/Avww.life der.com/volumen-de-ventas/ palabras)
5 e repositoriobiblioteca.intec.edu.do | La publicidad como construccién semiética <1% ‘ Palabras idénticas: < 1% (10
httpsi/repasitoriobiblioteca.intec.edu.do/handle/123456789/2265 ' palabras)

Fuentes mencionadas (sin similitudes detectadas) Estas fuentes han sido citadas en el documento sin encontrar similitudes.
1 ™ https://doi.org/978-84-9171-288-6

2 W https://doi.org/8418944684
3 ™ https://doi.org/0006-176X
4 W https://doi.org/9584925342

https://doi.org/978-84-18214-81-3
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