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1. Planteamiento del problema.

La Libreria y Bazar Silvita fue constituida en el afio 1994, esta ubicada en la cuidad de
Babahoyo en las calles Sucre entre 5 de Junio y 10 de Agosto. Es una organizacion familiar
dirigida por Carmen Dolores Villacrés Naranjo y su esposo, ademas se encuentra inscrita en el
Registro Unico del Contribuyente (R.U.C) con la numeracion #1200430047001, en esta
organizacion los duefios son los que realizan la actividad administrativa y tiene una persona
como apoyo en el area operativa, es una empresa enfocada en la comercializacion de dtiles
escolares, suministros de oficina, entre otros productos. A continuacion, se detallaran las
situaciones problematicas que enfrenta la Libreria y Bazar Silvita y los errores cometidos en
cada una de ellas:

Aunque en los primeros afios la empresa fue muy reconocida, en la actualidad no ha
logrado tomar posicion en la mente del consumidor, esto sucede porque la empresa utiliza un
medios publicitarios y estrategias que son inadecuadas y se dirigen a personas que no les
interesa el producto ofertado, provocando que la organizacion solo pierde tiempo, dineroy a la
vez impide que la empresa alcance una identidad fuerte en el mercado y no interactte con los
clientes, lo que es ocasionado por el desconocimiento de varias estrategias que se detallaran a
continuacion:

A pesar del tiempo que perdura en el mercado, no logra captar la atencion de las
personas, esto ocurre por la deficiente estrategia de publicidad en la Libreria y Bazar Silvita,
dado que la empresa solo espera que los proveedores les entreguen algun tipo de afiche o
pancartas para promocionar los productos y manejan una incorrecta gestion de los procesos
comerciales, ni publicidades por su propia cuenta; si no que la empresa solo se ha basado en la
estrategia de pasar la voz, lo que provocé que la publicidad sea limitada pues rara vez llega

mas alla del circulo de amigos y familiares del consumidor.



Otro de los problemas es la deficiente estrategia de marketing, la organizacion tiene
escaso conocimiento sobre lo que es el marketing, cuales son sus estrategias y para qué sirven
0 ayudan en los procesos comerciales, en vista de que solo han optado por colocar posters
(pedido a proveedores) y de la estrategia publicitaria de pasar la voz, lo que genera que la
organizacion no conozca los intereses o necesidades del cliente, ni segmentan los productos
gue mas adquieren, productos novedosos, entre otras falencias.

Otro de los principales problemas que presenta la empresa, es no implementar
correctamente las estrategias de marketing digital, lo que es causado porque la inadecuada
gestién de las redes sociales, ain mas la organizacion no se cuestiona si deben tener una mejor
comunicacion con sus consumidores, sino que se centran en cuanto deben gastar para
implementarlo y en qué forma lo van a realizar debido al factor mas importante que es el
desconocimiento y al escaso tiempo por parte de sus propietarios, como consecuencia la libreria
solo tiene clientes fijos y no clientes potenciales.

No obstante, la empresa no presenta simplemente esas problematicas, debido a que por
el regreso a clases esta muy saturada, lo que conlleva a tener una inadecuada atencion al cliente
y poca calidad en el servicio, puesto que la libreria al contar con un solo empleado que reciba
a los clientes y se encargue de la venta, hace que no pueda atender todas las solicitudes. Cuando
esto ocurre, los clientes se quedan esperando por una solucién y muchos ni siquiera llegan a
ser atendidos, esto resulta en menos clientes, lo que se traduce en menores ventas y ganancias
para el negocio.

La organizacion también mantiene problemas por la falta de innovacion, puesto que la
organizacién no se atreve a cambiar sus modelos tradicionales por articulos en tendencia o de
temporada, porque desde la perspectiva de los duefios los articulos en tendencia tienen un costo

elevado dificiles de cubrir, y es por ello que no se centran en ampliar su oferta, pero no toman



en consideracion que hoy en dia las nuevas generaciones exigen en el mercado productos que
estén en tendencia y que Ilamen la atencion del cliente.

Es por ello que la libreria sigue mantenido los mismo clientes, sin poder captar y llamar
la atencion de los mismos, todo esto se debe a que no tienen un control adecuado en las ventas
o de promocionar los productos que tiene en stock, de una visualizacion atractiva; de colocar
y destacar productos del uso diario; desinformacion de la ubicacién de dichos productos
solicitados, de asegurar un producto al consumidor y después no disponerlo, ocasionando una
baja calidad en la atencién del cliente y asi no lograr captar clientes potenciales.

Asimismo existe un deterioro en la organizacion en relacion a su imagen visual ya que
se ve afectado por la ausencia de estrategias de merchandising, la aplicacion de esta
herramienta es casi nula, la visualizacion de los productos no es atractiva, no saben cémo
colocar y destacar productos del uso diario; desinformacion de la ubicacion de dichos productos
solicitados; de la misma manera, se observo como las vitrinas de este almacén utilizan articulos
gue no se encuentran en buen estado; algunos se encuentras sucios o por el paso del tiempo se
visualizan viejos y con los colores opacos, lo que redunda a que todo el entorno comercial
tenga una presentacion no muy grata y a la vez no se logra incentivar al cliente a elegir la
libreria y bazar Silvita antes que la competencia.

Por ultimo, la empresa no ha efectuado un estudio situacional de todo el mercado a
pesar de que el sector comercial, haciendo referencia a los bazares y librerias ubicados en la
ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios es altamente competitivo, entre ellos se encuentran;
los comerciales grandes como: comisariato del libro, la reforma, super paco y los comerciantes
minoristas que estan ubicados en los alrededores de las calles Eloy Alfaro entre 5 de junio y 10
de agosto, esto ha afectado de una manera muy significativa los procesos comerciales del

negocio.



2. Justificacion

El estudio de caso se realiza con la finalidad de darle otra perspectiva a los propietarios
de la Libreria y Bazar Silvita sobre un correcto uso de la gestion de los procesos comerciales,
para lograr una mejor interaccion con sus clientes mediante el proceso de la compra, maximizar
la rentabilidad y a obtener una buena participacion en el mercado, a través de la planeacion,
control y direccion de los protocolos de ventas, mismos que significaran una mayor
productividad a nivel empresarial y mejoraran las oportunidades comerciales para la empresa.

Este estudio de caso es importante para dar a conocer las diferentes técnicas y procesos
que permitan comunicar e identificar el correcto uso de los procesos comerciales de la
organizacion, mejorar la relacion con los clientes; aumentar los indicadores de satisfaccion de
los consumidores y acrecentar la fidelidad de los mismos, lo cual permitira a la organizacion a
tomar buenas decisiones ya sea: al momento de vender los articulos, combinando la
implementacion de las diversas estrategias tanto de marketing como de merchandising.

Los beneficios del estudio de caso son ayudar a determinar la calidad de los servicios
que se pueden ofrecer a los potenciales consumidores y a la vez proponer soluciones a las
problematicas actuales que tenga la empresa como son la: disminucién en las ventas y
rentabilidad, porque los procesos comerciales en una organizacion da como resultado producir
mayor valor a laempresa, mediante acciones que aumenten la satisfaccion a los clientes y crear
reconocimiento de la misma en el mercado; beneficiara de manera directa a los propietarios de
la Libreria y Bazar “Silvita” de la cuidad de Babahoyo debido a que la observacion, analisis y
desarrollo de los procesos comerciales, permite reducir y evaluar el riesgo operativo,
posibilitando prever la oferta de algin producto; con el fin de reducir pérdidas econémicas que
se puedan presentar por diversas causas, durante el ciclo de ventas y a su vez prevé de formas

mas eficientes para producir mayor relevancia a la empresa y que esta se adapte rapidamente a



los desafios que se presentan en el mercado, para asi mejorar de acuerdo con los objetivos
actuales de los consumidores.

La utilidad del estudio de caso es de aspecto administrativo, debido a que permite
lograr la gestion mas eficaz de los recursos de la empresa, puesto que se necesitaran diferentes
procesos y etapas para la debida comunicacion y consecucion de los objetivos trazados por la
organizacion, ya sea analizando los protocolos desde el inicio hasta el final para un mejor
proceso de venta o identificando los métodos adecuados para lograr una mejor relacion por
parte de la empresa con los consumidores y asi lograr la fidelizacion de los mismos y a su vez
atraer a nuevos clientes.

Es por ello que el estudio de caso es muy significativo porque no solo se centra en
aportar informacién sobre los beneficios y oportunidades que se pueden presentar aplicando un
correcto uso de la interaccion con el consumidor con la organizacion, es decir el proceso
comercial, sino que también pretende mejorar las condiciones de la empresa en varios ambitos;
en lo administrativo y en lo operativo, mediante técnicas y estrategias que simultdneamente
permitirdn tomar una gran ventaja ante la competencia.

Por ultimo aportard a la Libreria y Bazar “Silvita” a lograr una mejor relacién con sus
clientes y a mejorar los procesos relacionados con la compra y venta de los articulos escolares,
suministros de oficina, articulos de bazar, entre otros productos, que la empresa este
promocionando, mediante la aplicacion de las distintas estrategias de marketing como de
merchandising, es decir que haré que los recursos de la organizacion sean mejores utilizados y
no sean gastado de manera inadecuada y a la vez una disminucidn en los costos, lo cual se vera
reflejado en el incremento de la rentabilidad de la empresa y en el incremento de la rentabilidad

de las relaciones con sus clientes.



3. Objetivos de estudio
Objetivo general
Analizar los procesos comerciales de la Libreria y Bazar Silvita ubicado en la ciudad de
Babahoyo, a través de la evaluacién de estrategias existentes.
Objetivos especificos
e Identificar la incidencia de los procesos comerciales en la satisfaccion del cliente,
mediante una entrevista.
e Determinar las técnicas y recursos empleados en los procesos de venta, aplicando una
entrevista a la propietaria.
e Recomendar estrategias para mejorar las relaciones de los clientes con la empresa,

mediante el analisis de la informacidn recopilada.



4. Linea de Investigacion

El estudio de Caso titulado “Procesos comerciales para la Libreria y Bazar Silvita
ubicado en la ciudad de Babahoyo” es una valoracién sobre cémo influyen los procesos
comerciales en la interaccion de la empresa con sus consumidores, con el que se busco definir
con exactitud lo que la empresa esta haciendo actualmente e identificar tanto las oportunidades
como las amenazas del negocio, mismo que ayudaran incrementar los indicadores de
satisfaccion de los clientes, este trabajo se relaciona con la linea de investigacion: Gestidn
financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control y se relaciona en la sublinea de
marketing y comercializacion debido a las siguientes razones:

Existe una relacion entre las actividades que ejerce la empresa y la linea de
investigacion: Gestién financiera, administrativa, tributaria, auditoria y de control, puesto que
es una empresa que esta enfocada en la comercializacion de utiles escolares y otros articulos,
por lo que debe tener un modelo de gestion administrativo que permita dirigir y mejorar las
diferentes actividades que se desarrollan dentro de la empresa, también a mejorar el
rendimiento tanto del personal administrativo y operativo debido a que son elementos que
afectan a todas las operaciones comerciales.

El estudio de caso se enmarca dentro de la sublinea de marketing y comercializacion,
dado que se analizan los procesos comerciales, estos procesos no pueden ser realizado de la
manera correcta si no hay una estrategia de marketing detras, debido a que estas estrategias de
marketing conllevan a la elaboracion de un plan de marketing y un analisis DAFO que sirven
de guia para conocer e identificar las necesidades de los consumidores y reconocer las

fortalezas y debilidades que tienen la empresa frente a la competencia.



5. Marco conceptual

La Libreria y Bazar Silvita es una organizacion familiar que inicio su actividad en el
afio de 1994, fue constituida por Sra. Carmen Dolores Villacrés Naranjo y su esposo, con la
finalidad de mejorar las condiciones econdémicas de la propietaria, la Libreria en sus inicios por
la ausencia de liquidez estuvo establecida en el domicilio de la propietaria, pero después fue
consolidandose y en menos de seis meses fue necesario trasladar el negocio a un local
comercial, actualmente se encuentra inscrita en el Registro unico del contribuyente (RUC) con
la numeracion #1200430047001.

La organizacion esté ubicado en la ciudad de Babahoyo en las calles Sucre entre 5 de
Junio y 10 de Agosto, los duefios son los que realizan las actividades administrativas y cuenta
con una sola persona como personal operativo, es una empresa enfocada en la compra y venta
de utiles escolares, articulos de bazar, suministros de oficina, entre otros productos, dichos
productos estan etiquetados con precios asequibles dependiendo de la marca del articulo, estos
productos son para toda la comunidad ya que no tiene restricciones de publico para la
adquisicién de estos productos.

El proposito de la Libreria y Bazar Silvita es comercializar sus productos, tomando en
cuenta beneficiar tanto al consumidor como a la empresa y asi ser reconocida en el mercado,
la mision es cumplir las expectativas de los clientes, mediante la responsabilidad y buena
atencion al cliente y por ultimo los objetivos a largo plazo de la organizacién son: mantener e
incrementar el ritmo de crecimiento de la empresa a pasos lentos pero seguros, conservar y

aumentar la cartera de clientes.
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Procesos

Los procesos son aquello que constituye el ndcleo de una organizacion, son las
actividades y tareas que realiza a través de las cuales produce o genera un servicio o
producto para sus usuarios. El punto central implicito en la gestion de calidad de un
proceso es el “agregar valor” a este resultado u output. (Barrios et al., 2019, p. 103)

Gestidn por procesos

La gestion por procesos es la estrategia de mejora de todas las actividades de la
empresa, desde la planificacién de los recursos hasta la distribucion del producto al
cliente final. Al mejorar los procesos se aumentara la satisfaccion del cliente ya que
estos estan vinculados entre si con la gestion por procesos. (Ferndndez y Ramirez, 2017)

Sin embargo, Bravo en 2009 como se citd en Obeso (2018) la gestion considera
tres pasos en los procesos los cuales son: describir, mejorar y redisefiar, aungue no son
los Unicos, pero si los més importantes de todas las posibilidades:
1. Describir los procesos
Un objetivo primario es tener nuestros procesos documentados que enriquezcan el
conocimiento de la organizacion. Si el proceso esté bien detallado puede ser trasmitido
y ensefiado, reforzando asi las capacitaciones e inducciones, con esto se logra un plan
de capacitacion mas elaborada. Con esto se puede Ilevar un mejor control de los costos,
y de como hacer las cosas ademéas mejora las auditorias de procesos
2. Mejorar los procesos
Mejorar los procesos incluye comparar nuestros procesos con las mejores practicas del
entorno y asi poder mejorarlo. Normalmente las mejoras son pequefias, se busca pulir
los detalles del proceso para mejorar cosas como los costos, tiempo, eficiencia, calidad
y resultados. Aqui mas se habla de los clientes internos y su satisfaccion creando grupos

de trabajo con las mismas personas que realizan el proceso.
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3. Redisefiar los procesos
Redisefar los procesos incluye obtener una mejor ganancia, con la posibilidad de que
el cambio en el proceso sea mayor también, aqui no es muy necesario analizarlo y
detallarlo porque no se mejora sino se rehace y pensar las preguntas criticas que inciden
en su desempefio.
Procesos comerciales

Los procesos comerciales tratan de la relacion entre la empresa y sus canales de
distribucion y ventas (por ejemplo, distribuidores, mayoristas, detallistas). EI contacto
de la relacién es hecho a traves de las fuerzas de venta, y las reglas de la relacion son
definidas por las politicas de precio y descuento (al distribuidor, al detallista y al
consumidor). (Laza, 2022, p. 41)

Sin embrago Castro et al. (2018) afirma que una razon critica que ralentiza el
rendimiento de la mayoria de los procesos comerciales de las empresas es la
comunicacion escasa 0 minima entre la fuerza de trabajo. Los procesos manuales
consumen mucho tiempo e implican grandes esfuerzos para que funcione. Una gran
ventaja al adoptar esta estrategia es que la eficiencia de la fuerza de trabajo puede
mejorarse a pasos agigantados. Al movilizar el proceso completo, las herramientas méas
recientes, como las soluciones de gestion del flujo de trabajo, las aplicaciones mdviles,
las intranets, la comunicacion y la colaboracion entre los empleados, se pueden realizar
sin problemas. Esto asegura una mejor eficiencia y productividad. (p.3

Importancia del proceso comercial

Segln Nunes 2015 como esté citado en Cruz y Alvarado (2019) los procesos
comerciales se encuentra en cualquier organizacion puesto que es una de las areas
tipicas encargada de las ventas y marketing, ademéas de encargarse de estudiar el

ambiente externo y las capacidades que posee la organizacion para lograr las
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expectativas de ventas y afrontar las amenazas aprovechando las oportunidades que se
presenten, como también analizando las fortalezas y mejorando las debilidades,
teniendo el control de actividades comerciales y marketing; definir las estrategias
comerciales y politicas de actuacién; definir servicios complementarios, servicios
postventa y gestion de reclamaciones. (p.10)

Objetivos del proceso comercial

Soriano (2018) afirma que el objetivo de los procesos comerciales es maximizar

el resultado de la empresa, vendiendo la mayor cantidad de productos, para el mayor
namero de personas, al precio que maximiza el margen. Por otro lado, también indica
que los procesos comerciales poco estructurados, el resultado depende apenas de
a) calidad del producto.
b) competitividad del precio.
c) relaciones de los vendedores con clientes. (p.20)

Fases del proceso comercial

Segun Varela (2015)este proceso consta de 4 partes:
Atraer: Con un conjunto de esfuerzos destinados a lograr la atencion de un cliente
potencial hacia un producto o servicio. Consiste en publicidad, promociones, acciones
de marketing directo y actividades informativas y cautivadoras por parte del equipo
comercial.
Vender: Presentando la mejor oferta de la mejor forma, sin haber dedicado demasiado
tiempo para detectar las necesidades reales del contacto.
Satisfacer: Ofreciendo al contacto el valor que realmente desea recibir por nuestro
producto o servicio. Es el paso previo a la Fidelizacién y no garantiza la repeticion por
su parte. Nos sirve para verificar qué piensa sobre nosotros y para poder comenzar a

construir una relacion mas duradera basada en la confianza.
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Fidelizar: Es el objetivo final de toda accion comercial. Iniciar una relacion duradera

viendo al cliente como una fuente de ingresos crecientes usando los beneficios del

marketing relacional. (p.17)

Tipos de procesos comerciales

Segun Ugaz et al. (2014) integran a partir de los siguientes 5 procesos principales

1.

Gestion Comercial — Coordinar la planeacion de iniciativas comerciales y su
alineacion con el plan de mercadotecnia, balanceando los objetivos del cliente con
los de la compafiia. Monitorear la ejecucién del plan comercial y retroalimentarlo.

Category Management (Para canal Moderno) — Mejorar la experiencia de compra
a través de la generacion de estrategias colaboradas con las cadenas a detalle que se
traduzcan en un mejor desempefio de la categoria.

Figuras de Atencion Especializada — Desarrollar la relacion con el cliente para
impulsar actividades de generacion de volumen adicional con especificaciones
comerciales favorables (espacios, precio, volimenes, etc.).

Gestion del Surtido — Supervisar y asegurar el cumplimiento del pedido, desde la
captacion hasta la entrega, asi como el inventario en tiendas y el surtido de
iniciativas comerciales.

Supervision de la Ejecucion — Administrar la fuerza de ventas para garantizar una
ejecucion efectiva de la estrategia en el punto de venta y proponer planes de mejora

para el cumplimiento a la cuota de venta.

Gestién comercial

Una de las funciones mas trascedentes en cualquier tipo de empresa, sea grande,

mediana o pequefia, es la Gestiobn Comercial, cuya mision es la de encargarse de la

apertura de la organizacion al mundo externo, con muchas tareas por encarar, tales

como la satisfaccion al cliente, la participacion de mercado, incrementar sus ventas,
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dosificar las actividades del marketing, capacitar al recurso humano, mejorar procesos
administrativos, orientando en este ensamble de labores al logro de la rentabilidad, que
Ileva consigo el crecimiento de la empresa. (Medina y Macias, 2017, p. 4)

La gestion comercial es una de las herramientas fundamentales para que una
empresa logre sus objetivos, ademas de ayudar a tener controladas todas las actividades
financieras que los comerciales llevan a cabo. Asimismo, gracias a este tipo de gestion
podemos ver de forma clara cuél es la relacion que tienen los comerciales con los

propios clientes de la empresa. (Optima Suite, 2017)

Mejora del proceso de gestién comercial

Segun los autores Foncillas et al. (2017) las ventas, ya sean de productos o
servicios, constituyen el core de una empresa, pues sin ellas no existe rentabilidad ni,
por tanto, futuro. De ahi la importancia de gestionar de forma eficiente el area
Comercial, ya sea eligiendo la estrategia comercial adecuada, las formas de

comercializacion o la propia gestion del equipo comercial.

Elementos de la gestion comercial

Segun Rodriguez 2010 como se cit6 en Salazar (2020) que la gestion comercial se compone de

varios elementos que componen este proceso, menciona los siguientes puntos:

1.

2.

Planificacion estratégica.
Gestion de ventas.

Gestion de marketing.
Gestion de clientes.

Gestion de fuerzas de ventas.

Otras areas. (p.28)
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1. Planificacion estratégica
Segun Segarra et al. (2018) “La planificacion permite trabajar a partir de objetivos,
sistematizar procesos, calcular y prever costes y recursos necesarios y motivar de forma
argumentada la eleccion de las técnicas de marketing y comunicacion integrada mas
adecuadas.” (p.173)
2. Gestion de ventas
Es un proceso en donde se manejan los distintos elementos como: enfoque hacia el
cliente, equipo de ventas, procesos de ventas, supervision y motivacion al equipo de ventas, la
comunicacion de ventas y el merchandising; que contribuyen en el proceso de ventas desde la
apertura, desarrollo y cierre del proceso con la finalidad de satisfacer las necesidades del
cliente. (Rodriguez 2010 como se citd en Salazar, 2020, p.29)
3. Gestion de Marketing
Seguln Stanton et al. 2012 citado por Mora et al. (2022) “El término marketing viene
del vocablo inglés market que significa mercado, que representa un grupo de vendedores y
compradores deseosos de vender o comprar respectivamente, bienes y/o servicios por algo de
valor.” (p.118)

El marketing es un proceso de planificacion y ejecucion de un bien o servicio,
cuando la empresa desea lanzar o mejorar dentro de un mercado satisfaciendo las metas
individuales como empresariales. Por lo tanto, el marketing abarca todas las acciones
necesarias que se deben hacer con respecto al producto, precio, promocion y
distribucidn; para que los mercados conozcan de este bien o servicio y asi la empresa
obtenga clientes potenciales. (Carpinter, 2017, p. 27)

4. Gestion de clientes
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Segun Rodriguez 2010 como se citd en Salazar (2020) “la gestion de clientes es enfocado

a mantener al cliente satisfechos proporcionando un seguimiento o conocido a este proceso
como Postventa para fidelizar al cliente y obtener vinculos con la empresa” (p. 29)

5. Gestidn de fuerzas de ventas

La fuerza de ventas dentro de una empresa es un conjunto de recursos, sean

estos humanos o materiales, que se dedican a transmitir informacion directamente entre

la empresa y sus clientes actuales o potenciales; por un lado la empresa se encarga de

transferir informacion clara, resolviendo sus dudas, asesorandoles con informacion

sobre el producto o servicio que brinda la empresa, mientras que por otro lado este

mismo grupo representa a los clientes ante la empresa en la cual se encargan de

comunicar de las necesidades, gustos, deseos, dudas e inconvenientes que poseen los

clientes. (Carpinter, 2017, p. 27)

Estrategias de marketing

Segln Real et al. (2018) “Las estrategias de marketing deber&n de contar con funciones
especializadas en la cual se desarrollan técnicas y métodos como el uso de redes sociales para
promocionar los productos de una empresa, captar clientes potenciales o fidelizar los ya
existentes.” (p.20)

Sin embargo, Juarez (2018) afirma que “El marketing es considerado un conjunto de
acciones primarias que impactan sobre una serie de acciones relativas la comunicacién como
la publicidad, la a promocion, el merchandising, las relaciones publicas y otras acciones como
la venta y el servicio posventa.” (p.123)

Estrategia de merchandising

Verastegul y Vargas (2021) “Las técnicas del merchandising tienen la finalidad de

atraer nuevos clientes y que estos realicen compras estratégicas dentro de los diferentes puntos

de venta, incluso en el mundo digital.” (p.41)
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Satisfaccion del cliente

Aguila (2019) afirma que es “la percepcion que tiene la persona sobre el desarrollo del
producto en relacidn con sus expectativas. EI consumidor tiene sus experiencias por debajo de
sus expectativas quedara insatisfecho. Mientras que los clientes cuyas expectativas sean
basadas estara muy satisfecho para cualquier empresa.” (p.32)

Hoy en dia hablar de la satisfaccién del cliente es hablar de los deseos y
expectativas de los consumidores. Cabe sefialar que la satisfaccion del cliente es muy
importante en el ambito de los negocios y que en la medida en que los clientes que
consumen o adquieren productos, servicios o bienes estén satisfechos estos se
convertiran en un actor preferencial de la compafiia y probablemente volvera a usar sus
servicios o productos. (Valenzuela et al., 2019, p. 19)

Determinacion de Satisfaccion:

Segun Soriano (2018) “también la norma determina parametros de satisfaccion que esta
basado en: En los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio, las percepciones
del cliente, y no necesariamente en la realidad y el impacto de las opiniones de otras personas
que influyen en el cliente” (p. 35)

Elementos de la satisfaccion del cliente

Segun Blanco (2019) los elementos que generan la satisfaccion del cliente son multiples
y afectan a diferentes aspectos. A continuacion, se muestran algunos especialmente
significativos:

e Cortesia y amabilidad de los empleados.

e Dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente.

e Eficacia en la resolucion de conflictos

e Amabilidad y trato recibidos.

e Tiempos de espera de recepcion de los servicios (p.20)
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Atencion al cliente

La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin
de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es
una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento
adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio. (Laza, 2019, p.
7)

Para medir la atencion al cliente es primordial tener en consideracién lo
propuesto por Kotler y Keller, 2012, citado por Arroyo (2019) que consideran como
control de la atencion al cliente tres dimensiones: expectativas, percepcion y quejas.

a) Expectativas: Experiencias del cliente por compras previas 0 anteriores,
recomendacion del cliente a terceros, informacion disponible y entendible, entre
otros.

b) Percepcion: Confianza del cliente hacia la empresa, rapidez para acceder a
informacion que desea conocer el cliente, servicio en el momento esperado por el
cliente.

c) Quejas: Solucidn rapida a las quejas efectuadas por el cliente, facilidad de poder
quejarse sin encontrar justificaciones por parte de la empresa.

Fidelizacién de clientes

La fidelizacion, procura que los clientes o usuarios de los productos y servicios
de la organizacion conserven relaciones comerciales estables y continuas, o de largo
plazo con ésta. La fidelidad se produce cuando existe una relacion favorable entre la
actitud del individuo frente a la organizacion y su comportamiento de compra de los
productos y servicios de la misma. Constituye la situacion ideal tanto para la empresa

como para el cliente. (Aguilar et al., 2019, p. 112)
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Segun Navarro y Mufioz 2015 citado por Mendoza (2019) “la fidelizacion del cliente
se define conceptualmente como un conjunto de esfuerzos que realiza la empresa con el fin de
lograr una mayor cercania con sus clientes, de modo que se los vincule emocionalmente con la
empresa” (p.24)

Claves para la fidelizacion del cliente
Para alcanzar una relacion con los clientes, Carvajal et al. (2019)afirma que es
importante conocer las siguientes claves para la fidelizacién del cliente

1. Analizar su comportamiento: Conocer a los clientes, para poder ofrecerles aquello

que desean en el momento oportuno y de la forma mas ventajosa.

2. Estudiar los estimulos que influyen en sus procesos de compra: Conocer los

estimulos que influyen en los procesos de compra de cada cliente, esto permitira

agrupar en segmentos homogéneos a los clientes.

3. Ofrecer una experiencia diferente: La idea es diferenciar nuestra oferta de la de los

competidores a través de un trato Individualizado, mediante programas de fidelizacion

adaptados a cada segmento de mercado.

4. Ladigitalizacion. Tecnologias y redes sociales: Estos permiten potenciar una imagen

transparente del negocio y proporcionan informacién detallada sobre cualquier

producto o servicio. (p. 98)

Procesos de ventas
Ventas es uno de los pilares fundamentales de toda empresa, al fin y al cabo, es

la parte que de forma permanente estad en contacto con los clientes”; vender es igual a

comunicar (informar) + conectar (dejar huella) + convencer (predisponer en positivo)

+ cerrar (conseguir un acuerdo). (Bobada 2009, citado por Villacrés, 2019, p.8)
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Segun Arenal (2018) ““la funcion del proceso de ventas consiste en evaluar y controlar
a la fuerza de ventas, en este punto se evalla a los vendedores respecto a si cumplieron los
objetivos de venta y siguieron las politicas de administracion” (p. 39)
Por otro lado, Acosta et al. (2018)afirma lo siguiente

La venta consta de un proceso y muchos autores coinciden en la importancia de

cada uno de sus fases las cuales han determinado de acuerdo a distintos criterios. A

continuacién, se presenta siete fases para entender los elementos clave de un proceso

de ventas:

1. Preparacion

2. Concertacion de la visita

3. Contacto y presentacion

4. Sondeo y necesidades

5. Argumentacion

6. Objeciones

7. Cierre (p. 9)
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6. Marco Metodoldgico
Meétodo de investigacion
El método empleado en la investigacion es el método deductivo, debido que permite mediante
el analisis de la informacion general recopilada sobre la gestion de los procesos comerciales de
la empresa, conocer cuales son las técnicas que permiten mejorar la relacion con los clientes,
asi mismo aumentar los indicadores de satisfaccion de los consumidores.
Técnicas
Las técnicas empleadas en el estudio de caso de la Libreria y Bazar Silvita para la recoleccion
de la informacidn son las siguientes:

e Laentrevista: La cual esta dirigida a la propietaria quien se encuentra directamente
involucrada en el proceso de venta y su vez asociada a los procesos comerciales que se
realiza dentro de la empresa.

e Revisién documental: Esta técnica fue empleada para indagar y obtener informacién
relevante para la investigacion, mediante la revision de libros, lectura de documentos,
periddicos, y otras fuentes de informacion.

Instrumentos
Se utilizaran los siguientes instrumentos de recoleccion como el mejor medio para obtener la
informacion requerida y cumplir con los objetivos especificados posteriormente

e Cuestionario de entrevista: Se realizo un conjunto de preguntas abiertas, con el fin de
obtener informacion y explicar cémo los procesos comerciales influyen en el grado de
satisfaccion del cliente y al mismo tiempo conocer los pasos empleados desde el
comienzo hasta el final de todo el proceso de venta.

e Ficha bibliogréafica: Este instrumento de investigacion se utilizo para tener una vision
integral y ordenada de las fuentes bibliograficas qué permitié identificar las fuentes de

informacion con respecto a los procesos comerciales.
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7. Resultado.

Aplicacion de los instrumentos de recopilacion de la informacién tal como la entrevista, se

detallan los siguientes resultados:

Tabla 1

Resultados de la entrevista a profundidad aplicada a la gerente de la Libreria y Bazar Silvita

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados
Mediante afiches y posters en donde
¢De qué manera la organizacion se
1 se le comunica los articulos que posee
relaciona con sus clientes?
la libreria.
¢Considera usted que los medios de
comunicacion que maneja la No, porque solo utilizan medios
2 empresa son los apropiados para tradicionales que no permitan
tener contacto con sus clientes? interactuar con los clientes.
¢Por qué?
Afiches, posters entregados por sus
¢Qué medios utiliza su compafiia
3 proveedores y publicidad boca a
para anunciar sus productos
boca
¢Los procesos comerciales que
Si, aunque no aplicas muchas
aplica la organizacion son los
4 estrategias, trata de satisfacer al
apropiados para satisfacer a sus
cliente, mediante el buen trato.
clientes?
¢Considera usted importante que el Si, los clientes valoran el trato y eso
5 cliente al finalizar su compra quede  fortalece el vinculo entre la empresa

satisfecho por su experiencia?

y cliente.
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¢Como beneficia estos a la

empresa?

¢Como funciona la comunicacioén

Comunicacién diaria, asesorarlos y

6
entre usted y el personal de ventas?  motivarlos.
Mediante pasos que guian a los
¢Como lleva la organizacion los
7 clientes a que tomen la decision de
procesos de ventas?
adquirir los productos.
¢Podria explicar los pasos que daen  Generar empatia con el cliente,
8 la organizacion desde el comienzo  entablar una conversacion, guiarlo
hasta el final del proceso de ventas?  durante la compray cerra la venta.
No utiliza técnicas, solo se ayuda
¢Cuales son las técnicas que utiliza
9 con la capacitacion, atenciéon y
durante todo el proceso de venta?
comunicacion
¢En su organizacion realizan un  Si, lleva un control de los gastos y
presupuesto de gastos para las  presupuesto dispuesto para gastar en
10

actividades en el area de ventas? Si

es asi ¢Como seria?

base a las ventas, como adquirir

articulos, etc.

Fuente: Entrevista aplicada a la propietaria de la Libreria y Bazar Silvita

Elaborado por: Keila Juleidy Zapata Castro.
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8. Discusion de Resultados

La propietaria de la Libreria y Bazar Silvita dio a conocer que la manera de relacionarse
de la organizacién con sus clientes es mediante la entrega de afiches a las personas, en donde
se les comunica los articulos que posee la libreria y alguna promocion en caso y también por
medio de posters entregados por los proveedores, por esta razén se ha determinado que la
organizacion no tiene una correcta relacion con los clientes, esto se debe a que la propietaria al
ser una persona mayor de edad desconoce de los medios que le sirven para interactuar con los
consumidores, pero aungue no aplican muchas estrategias, ni utilizan muchos medios, desde el
punto de vista de la duefia, los procesos comerciales que aplica la organizacion son los
apropiados, puesto que la organizacion aunque no cuenta con estrategias certeras, trata de
satisfacer al cliente, mediante un buen trato y asi ellos se sientan satisfechos, logrando asi
fidelizar a muchos més clientes.

Ademas, los medios mencionados anteriormente y la publicidad boca a boca son los
unicos que la organizacion utiliza para anunciar sus productos, por esta razén la propietaria
considera que los medios de comunicacion que maneja la empresa no son los apropiados para
tener contacto con sus clientes, porque solo utilizan medios tradicionales que no permiten
implementar algun tipo de seguimiento luego de la venta, lo cual puedes servir para conocer la
perspectiva del cliente en base a la experiencia de compra en el establecimiento, puesto que la
propietaria si considera importante que el cliente al finalizar su compra quede satisfecho por
su experiencia, debida a que los clientes valoran como se los trata, si se lo trata bien eso puede
fortalecer a la empresa y al vinculo con los clientes tanto potenciales como a los clientes reales.

En base a los procesos de ventas en la Libreria y Bazar Silvita , la propietaria afirma
que la organizacién desde su perspectiva, los lleva de manera correcta, mediante una serie de
pasos que son necesarias para poder guiar a los posibles clientes a que tomen la decisién de

adquirir los productos, la organizacién no tienen un proceso en especifico, pero si algunas
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actividades que se realizan desde el comienzo hasta el final del proceso de venta, que permiten
conseguir una venta efectiva, estos pasos comienzan desde; generar empatia con el cliente al
momento de que ingrese a la organizacidn hasta mostrar las diferentes opciones con las que
cuenta la organizacion, para asi luego poder cerrar la venta, ya que al examinar a su audiencia
y analizar sus necesidades, puede desarrollar las estrategias correctas para optimizar este
proceso tanto como sea posible, lo que puede ayudar a aumentar las ventas.

Aunque para llevar estos pasos la propietaria indica que no se utilizan técnicas durante
todo el proceso de venta, puesto que no tiene conocimiento sobre cuales técnicas se puedan
emplear en base al giro comercial de la Libreria y Bazar Silvita, y como utilizaria dichas
técnicas, por esta razén mas que técnicas, se trata de recursos como la capacitacion, atencion y
comunicacion, esas serian las técnicas que en particular lleva a cabo la organizacion y estos
recursos si ayuda a la empresa a conocer un poco de cédmo es la experiencia de los
consumidores con respecto a las compras que realizan en la organizacion ya que a medida que
se va avanzando no todos los clientes potenciales se convierten en compradores reales con el
tiempo.

Para ello, la organizacion realiza un presupuesto de gastos para las actividades que se
ejercen en el area de ventas, que permite llevar un buen control de gastos y a la vez realizar
una buena reinversion de los excedentes que tenga la Libreria y Bazar Silvita, en esta guia o
presupuesto se relata cuanto la organizacion tiene dispuesto para gastar en base a los procesos
de ventas, aunque como ya lo menciono la propietaria no gasta en ninguna técnica, si invierte
en capacitaciones a sus empleados y también en adquirir nuevos articulos o articulos de
temporada para comercializar o reemplazar algin tipo de mercancia dafiada que debe ser

devuelta.
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9. Conclusiones

Los procesos comerciales aplicados en la organizacion, influye significativamente en
la satisfaccion del cliente de la Libreria y Bazar Silvita, puesto que ayuda a generar un mayor
compromiso entre la empresa y el cliente, debido a que el consumidor valora no solo el
producto sino al mismo tiempo el precio y servicio, la difusion del mismo, entre otras cosas;
es por esto que se puede decir que gestionar los procesos comerciales no es algo aislado de las
demas areas por el contrario parte del éxito de que esta se debe a la una interrogacion que tenga
con los demas, esto marca la diferencia y brinda a la empresa una ventaja frente la competencia.

La organizacién no emplea ninguna técnica durante el proceso de venta, debido al
desconocimiento por parte de la propietaria y del pensamiento que de nada sirve contar con la
mejor tecnologia o técnicas si desconoces como implementarlas, por este motivo la
organizacion utiliza para la planificacion de estos procesos de venta, 10s recursos gque son
entregados por los proveedores, los cuales son afiches y posters, esto no ha generado que la
empresa logre retener a los clientes y a su vez fidelizar clientes potenciales.

Para una correcta implementacion o aplicacién de los procesos comerciales, es
necesario mejorar las relaciones de los clientes con la empresa mediante las estrategias que
ayuden al desarrollo de la empresa y a mejorar el trato hacia el consumidor desde el momento
de la compra en la organizacién hasta la post venta, debido a que las empresas de hoy en dia
necesitan tener una organizacion flexible que le permite actuar de manera rapida y eficaz frente

a los cambios constantes del mercado y a diferenciarse de sus competidores,
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10. Recomendaciones

Disefar un plan de marketing que este enfocado en la interaccion de la empresa con el
cliente, mediante la personalizacidn en la venta por parte de los empleados, debido a que el
vendedor debe brinda al consumidor una adecuada atencidn y asi conseguir conocer que
estrategias de marketing se pueden implementar, en base a la necesidades y expectativas del
consumidor, permitiendo lograr que la organizacion se posicione en la mente del consumidor,
logre conseguir una ventaja competitiva y por consiguiente evitar fallas que solo traen pérdidas
y perjuicios a la empresa.

Implementar técnicas como la venta consultiva dentro de los procesos de ventas de la
organizacion, la cual se basa en la que los vendedores se presentan como expertos acerca del
producto, para determinar qué necesitan los clientes y asi construir un vinculo duradero con los
mismos Yy a la vez otra técnica como ¢, lo cual se puede dar mediante visitas semanales a los
clientes de la empresa para aumentar la cartera de clientes de la organizacion.

Establecer estrategias que ayuden al desarrollo de la empresa ante los cambios que se
presenten en el mercado, las cuales serian; estrategias de marketing digital que ayuden a tener
una mejor comunicacién con los clientes basandose en los productos que oferta la empresa y
también estrategias de merchandising, que mejoren la imagen visual de los productos, la cual
es la carta de presentacion de la organizacion frente a los consumidores, estas estrategias

conseguiran atraer a nuevos clientes y elevar la rentabilidad de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo N° 1 Certificado del registro tnico del contribuyente (Ruc) de la empresa.

' Certificado
Registro Unico de Contribuyentes
Apellidos y nombres Nuamero RUC
VILLACRES NARANJO CARMEN DOLORES 1200430047001
Estado Régimen Artesano
ACTIVO REGIMEN GENERAL No registra
Fecha de registro Fecha de actualizacion
31/10/1981 11/03/2016
Inicio de actividades Reinicio de actividades Cese de actividades
01/07/1979 No registra No registra
Jurisdiccion Obligado a llevar contabilidad
ZONA 5/ LOS RIOS /BABAHOYO Si
Tipo Agente de retencion Contribuyente especial
PERSONAS NATURALES NO NO

Domicilio tributario

Ubicacion geografica

Provincia: LOS RIOS Canton: BABAHOYO Parroquia: CLEMENTE BAQUERIZO
Direccion

Calle: SUCRE Nuamero: S/N Interseccion: 5 DE JUNIO Edificio: ALAVAMA Referencia:
JUNTO AL HOTEL MEZON POPULAR

Medios de contacto
Celular: 0985251804 Teléfono domicilio: 052730926

Actividades econémicas

« G47610101 - VENTA AL POR MENOR DE LIBROS DE TODO TIPO EN ESTABLECIMIENTOS
ESPECIALIZADOS. i .

+ G47610301 - VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE PAPELERIA COMO LAPICES,
BOLIGRAFOS, PAPEL, ETCETERA, EN ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS

Establecimientos

Abiertos Cerrados

1 o

Obligaciones tributarias
* 1011 - DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA PERSONAS NATURALES

= 2011 DECLARACION DE IVA
* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

Las obligaciones tributarias reflejadas en este documento estan sujetas a cambios. Revise

periéodicamente sus obligaciones tributarias en www.sri.gob.ec.
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www.sri.gob.ec

Apellidos y nombres Numero RUC
VILLACRES NARANJO CARMEN DOLORES 1200430047001

Numeros del RUC anteriores

No regqgistra

Codigo de verficacion: CATRCRZ022001546953
Fecha y hora de emision 16 de julo ce 2022 12205
Direccién 1#: 10.1.2.143

Vahdez del cenificaco: El presente cenificado es valido de conformadac a lo establecido en la
Resolucién No. NAC-DGERCGC! 5-00000217, publicada en el Tercer Suplemento del Registro Oficial
462 del 19 de marzo de 2015, por lo que no requiere sello ni firma por pane de la Administracion
Tributaria, mismo que lo puece vernficar en la pagina wansaccional SRI en linea yo en la aplicacidn
SRI Mowd




Anexo N° 2 Matriz de red de temas para la elaboracion del marco conceptual.

Tabla 2

RED DE TEMAS DEL MARCO CONCEPTUAL DEL ESTUDIO DE CASO

TEMA: Procesos Comerciales para la Libreria y Bazar Silvita de la ciudad de Babahoyo

VARIABLE ASPECTO SUBTEMAS DETALLE LIBROS Y AUTORES
Barrios, K., Contreras, J.,
& Olivero, E. (2019). La
Procesos Gestion por Procesos en
las Pymes de
C Barranquilla
Definicion Antero Fernandez & Luis
Gestion por Ramirez (2017)
[0CESO0S Propuesta de un plan de

P mejoras, basado en

gestién por procesos
Describir 10s| 3554 _uis Obeso Palacios
Procesos |(2018) Tesis de maestria.
Pasos de los | Mejorar los | Sistema Web para
procesos procesos. c Mejo_ral-rdlalGeEStlon
Redisefar los Om\effrﬁi uei Sa Anépresa
procesos. qui 5. AL,
Laza, C. A. (2022).
Procesos Organizacion de
Comerciales procesos de venta.
IAlexandra Alvarado y
Juan Cruz, (2019)
Definicion Importancia El camblo_ prgamzamonal
Yy su relacidon con la
gestion comercial del
grupo.
PROCESOQS Carlos Soriano Cabrera
COMERCIALES (2018)

Objetivo Gestlon_ de procesos 3
comerciales y su relacion
con la satisfaccion del
cliente.

L Alexander, U. & Mario,
Cgr‘;s;g?al T (2018) Gestion
comercial
Administracion
de la categoria
Figuras de Alexander Ugaz; Mario
Ti q atencion Toledo; Rodrigo Garcia,
ipos de . i
p especiclizada Procesos comerciales. 3
roceso i6 i '
P Gestion de surtidos claves para vender mas
Comercial que nunca
Evaluador
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Atraer

Emma Valera Proceso

fuerza de venta

comercial
Soledad Carrasco
(2019) Atencion al
Fases del .
Vender cliente en el proceso de
proceso
comercial venta
Soledad Carrasco
(2019) Atencion al
cliente en el proceso de
venta
Satisfacer
Fidelizar
Medina y Macias
(2017)
Definicién  |Gestion comercial Inequidad y pobreza en
América Latina.
Revista ECA
Mejora del Iz:oncilla,s, Pgblq;
oroceso de astello, Jalme_,
gestion comercial Salcedo, Antonio
(2017)
Gestion comercial.
Planificacion
estratégica | Carlos Salazar (2020)
Gestion de Analisis de la gestion
ventas comercial en la
e o Elementosde la | Gestién de empresa
Clasificacion ., - . -
gestion comercial| marketing  |comercializadora Baby
Gestién de Chicken S.A.C del
clientes distrito de Iquitos-
Gestion de 2020.

Fuente: Red de temas del Marco conceptual
Elaborado por: Keila Juleidy Zapata Castro
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Anexo N° 3 Matriz de consistencia metodologica.

MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

OBJETIVOS 2
PROCEDIMIENTO TECNICA INSTRUMENTO EVIDENCIA
ESPECIFICOS
1.- Concretar la reunion con la propietaria.
2.- Identificar la informacion
Identificar la incidencia | 3.- Reunir informacién sobre el ambiente
de los procesos externo e interno de la organizacién.
comerciales en la 4.- Conforma un cuadro de la situacion . . . I
. . . Entrevista Cuestionario Informe descriptivo
satisfaccion del cliente, | actual de la empresa.
mediante un analisis 5.- Establece la relacion que existe entre la
situacional. empresa con sus clientes.
6.- Analizar e interpretar la informacion
recopilada.
. . 1.- Identificar la informacion
Determinar las técnicas dentificar la informacio
2.- Formular las preguntas acordes a la I
y recursos empleados en " Informe descriptivo de
problematica. . . . o
los procesos de venta, . . L Entrevista Cuestionario las técnicas empleada en
; . 3.- Realizar la entrevista a la propietaria
aplicando una entrevista ; . . - el proceso de venta,
Lo 4.- Analizar e interpretar la informacion
a la propietaria .
recopilada
Recomendar estrategias
para mejorar las
relaciones de los 1.-Reunir la informacion Estrategias para
clientes con la empresa, | 2.-Resumir la informacion Revision . S mejorar las relaciones de
. L Ficha de bibliogréfica .
mediante el analisis de | 3.-Evaluar los detalles documental los clientes con la

la informacion
recopilada.

4.-Recomendar posibles soluciones

empresa

Fuente: Matriz de consistencia metodoldgica.
Elaborado por: Keila Juleidy Zapata Castro.
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Anexo N° 4 Cuestionario de entrevista.
Entrevista profunda dirigida a la propietaria de la Libreria y Bazar Silvita.
Objetivo de la entrevista: Identificar la incidencia de los procesos comerciales en la
satisfaccion del cliente y determinar las técnicas y recursos empleados en los procesos de venta
de la Libreria y Bazar Silvita.

1. ¢De qué manera la organizacion se relaciona o interactta con sus clientes?

2. Considera usted que los medios de comunicacion que maneja la empresa son los
apropiados para tener contacto con sus clientes. ¢Por qué?

3. ¢Qué medios utiliza su compafia para anunciar sus productos?

4. ¢Los procesos comerciales que aplica la organizacion son los apropiados para
satisfacer a sus clientes?

5. ¢Considera usted importante que el cliente al finalizar su compra quede satisfecho
por su experiencia? ¢ Cémo beneficia estos a la empresa?

6. ¢Como funciona la comunicacién entre usted y el personal de ventas?

7. ¢Como lleva la organizacion los procesos de ventas?

8. ¢Podria explicar los pasos que da en la organizacion desde el comienzo hasta el
final del proceso de ventas?

9. ¢Cuédles son las técnicas que utiliza durante todo el proceso de venta?

10. ¢ En su organizacion realizan un presupuesto de gastos para las actividades en el

area de ventas? Si es asi (Como seria?
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Anexo N° 5 Taxonomia de Bloom

Tabla 4

NIVELES COGNOSCITIVOS

CONOCIMIENTO

Recordar informacion

COMPRENSION
Interpretar
informacién
poniéndola en sus
propiaspalabras

APLICACION
Usar el conocimiento o
la generalizacién en
una nuevasituacién

EVALUACION

Hacer juicios en base

acriterios dados.

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* Disefar 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 Planear* Extrapolar* Idear Justificar
Seleccionar Practicar Funcionar Imaginar Lograr
*Subrayar Preparar* Inducir Implementa Marcar
Organizar* Producir* Inferir rinventar Medir
Duplicar Programar Inspeccionar Integrar Opinar
Enumerar Realizar Subdividir Interpretar* Percibir
Memorizar Redactar* Maximizar Premiar
Ordenar Relatar Minimizar Priorizar
Reconocer Resolver* Modificar Probar
Relacionar Traducir Organizar* Recomendar
Transformar Originar Reglamentar
Trazar* Planear* Reprobar
Usar Preparar* Seleccionar*
Utilizar Prescribir Significar
Esbozar Proponer Valorar
Solucionar Producir* Valuar
Reconstruir Atacar
Resolver* Elegir
Reunir Predecir
Suceder Otorgar puntaje
Suponer Apoyar
Teorizar
Trazar*
Recopilar
Redactar*
Sintetizar

Fuente: EDUTEKA, Tecnologias de Informacion y Comunicacién para Ensefianza Bésica y
Media(2003).
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Anexo N° 6 Certificado otorgado por la empresa.

LIBRERIA Y PAPELERIA “SILVIA”
DE CARMEN VILLACRES DE MURILLO

villacrescarmen@yahoo.es

Babahoyo, 04 de Agosto 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 LIBRERIA Y PAPELERIA SILVIA con
RUC N.° 1200430047001 UBICADO EN LA CIUDAD DE BABAHOYO DE LA
PARROQUIA CLEMENTE BAQUERIZO.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante KEILA JULEIDY ZAPATA CASTRO de la carrera de comercio de la Facultad de
Administracion Finanzas e Informética de la Universidad Técnica de Babahoyo para que realice
el estudio de caso con el tema: PROCESOS COMERCIALES EN LA LIBRERIA Y
PAPELERIA SILVIA UBICADO EN LA CIUDAD DE BABAHOYO el cual es requisito
indispensable para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

Dot Jthecs s Pritle
Carmen Dolores Villacrés Naranjo

TIf. 052730926
villacrescarmen@yahoo.es
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Anexo N° 7 Certificado para la empresa.

Babahoyo, 25 de Julio del 2022

Sr(a)
Carmen Dolores Villacrés Naranjo
Propietario de la Libreria y Bazar Silvita

En su despacho.
De mis consideraciones:

Yo: ZAPATA CASTRO KEILA JULEIDY, con cédula de identidad 1207968205, estudiante
de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas e informatica,
carrera de comercio, matriculado(a) en el proceso de titulacién periodo abril — septiembre 2022,
le solicito a usted de la manera mas comedida se sirva autorizar a quien corresponda se proceda
otorgarme el permiso respectivo para realizar mi estudio de caso denominado PROCESOS
COMERCIALES EN LA LIBRER{A Y BAZAR SILVITA UBICADO EN LA CIUDAD
DE BABAHOYO el cual es requisito indispensable para poder titularme.

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

Muy atentamente

Kela Fepohn,
Keila Juleidy Zapata Castro
C.I 1207978205
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Anexo N° 8 Certificado de anélisis del Compilatio.

snNEet

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

ZAPATA CASTRO KEILA JULEIDY

Nombre del documento: ZAPATA CASTRO KEILA Depositante: Keila Zapata Castro
JULEIDY.docx Fecha de depésito: 16/8/2022
Tamafio del documento original: 46,86 ko Tipo de carga: url_submission
Autor: Keila Zapata Castro fecha de fin de andlisis: 16/8/2022

Ubicacién ce las similitudes en el documento:

Fuentes principales detectadas

N

@
2 e
3 %

Descripciones

emmavalera.com | [>; Conoces Las 4 fases del Proceso Comercial ? - EmmaValera.com
https. e mmavalera com/conoces-las-4-fases-del-proceso-comercial/
1 fuente similar

Jefferson Joel Sanchez Mayorga..docx | Jefferson Joel Sanchez Mayorga. sceozts
© E documento praviene de mi biblioteca de referencias
1 fuente similar

AMAIQUEMA GIL SARA! BETSABE.docx | AMAIQUEMA GIL SARA| BETSABE westacs
® E documento proviene de mi grupo
1 fuente similar

revistainvestigacionacademicasinfrontera.unison.mx | impacto de las rede
https-//revistainvestigacionacademicasinfrontera, unison. mx/index php/ROIASF/artic eMiew/d7
5 fuentes similares

MONSERRATE MONAR NOEMI MARISOL.docx | SATISFACCION AL CLIENTE D #5033k
© E docurnento praviene de mi grupo
5 fuentes similares

Fuentes con similitudes fortuitas

N

§ O

»
.

99
.

s @

Descripciones

www.redalyc.org | Estrategias de Merchandising: un analisis de su efectivicad para ...

hittps /A redalyc org/journal/SE08/560865631 006/t #redalyc_S60865631006_ref7

TORRES ROBELLI ANGIE CELINE.docx | Gestion de Ventas en la Boutique Jua... #ocadtc
© E documento proviene de mi grupo

AGUIRRE_CARDENAS_ KEVIN_ PATRICIO.docx | AGUIRRE_CARDENAS_ KEVIN_.. #ob3se:
© E documento praviene de mi grupo

GARCIA LITARDO JUBIXSA JULADY.docx | Estudio de caso Garcia Litardo Jubi... #e<osaf
E documento proviene de mi grupo

dspace.utb.edu.ec
httpe//dspace uth edu.ec/bitstre an/49000/1 1201 /3/&-UTB-FAR-ING . COM-000805.pdf tat

Similitudes

2%

<1%

<1%

<1%

<%

Similitudes

<1%

<1%

<1%

<1%

<1

Similitudes

= Texto entre comillas
10% ”

2w similitudes entre comillas

O% Idioma no reconocido

Numero de palabras: 7620
Numero de caracteres: 48.379

[

Ubicaciones Datos adicionales
I Pa abras idénticas : 2% (139
pa abras)
l [ Paabras idénticas : < 1% (67
paabras)

Pa abras idénticas : < 1% (62
paabras)

l | Paabras idénticas : < 1% (64
pa abras)

| Pa abras idénticas : < 1% (62

pa abras)
Ubicaciones Datos adicionales
I Pa abras idénticas : < 1% (40
paabras)

Pa abras idénticas : < 1% (35
pa abras)

I Paabras Idénticas : < 1% (36
pa abras)

Paabras idénticas : < 1% (26
pa abras)

Paabras idénticas . < 1% (18
pa abras)

Fuentes mencionadas (sin similitudes detectadas) Fstos fuentes han sido citadas en el docu mento sin encontrar similitudes
1 ™ http://doi.org/10.12804/taS785587841183

2 ™M hitps://doi.org/10.46589/rciasf.v0i18.47
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