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RESUMEN

El presente caso de estudio se ha realizado bajo el esquema de analisis referente a la
gestion comercial del Almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo del periodo 2021, en tal
trabajo se ha podido llevar a cabo la explicacion teorica sobre los aspectos y factores que
inciden y se relacién con el tema y por ende con las causas de los problemas que se han
identificado durante su proceso de intervencion. En el cual, se evidencia que existen puntos
clave que permitiran mejorar los procesos comerciales que se desarrollan en la empresa, con
el proposito de que las ventas, la atencion y el desempefio del personal mejoren en todas sus
caracteristicas y ejes fundamentales basadas en la operacion de la organizacion. Cabe recalcar
que ha sido beneficioso la ejecucion de este trabajo, por el motivo, de que se ha reflejado con
certeza las falencias existenciales en el comercial Don Pato.

Palabras claves: gestion, analisis, atencion al cliente, desempefio laboral, falencias.



ABSTRACT

The present case study has been carried out under the analysis scheme referring to the
commercial management of the Don Pato Warehouse in the city of Babahoyo for the period
2021, in such work it has been possible to carry out the theoretical explanation of the aspects
and factors that affect and it is related to the topic and therefore to the causes of the problems
that have been identified during the intervention process. In which, it is evident that there are
key points that will allow to improve the commercial processes that are developed in the
company, with the purpose that the sales, the attention and the performance of the personnel
improve in all its characteristics and fundamental axes based on the operation of the
organization. It should be emphasized that the execution of this work has been beneficial, for
the reason that the existential shortcomings in the commercial Don Pato have been reflected
with certainty.

Keywords: management, analysis, customer service, job performance, shortcomings.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente caso de estudio se encuentra relacionado sobre la “Gestion Comercial del
Almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo del periodo 2021, esta tematica va acorde a la
problemaética presente dentro del almacén, ya que se ha detectado un manejo inadecuado de
los procesos comerciales que afecta a las ventas del negocio, rendimiento comercial y
econodmico de la empresa, como también en el desempefio de la fuerza de ventas o asesores
comerciales, este almacén se encuentra ubicado en la ciudad de Babahoyo en las calles
General Barona entre Rocafuerte y Eloy Alfaro, este local comercial tiene como producto
principal la ropa para nifios de todas las edades, es importante mencionar que también aparte
de vender marcas de ropa ya registradas ellos se dedican a la confeccion y comercializacion
de su propia marca.

Se observa en los asesores comerciales cuentan con un deficiente conocimiento acerca
de los productos que el local ofrece; carecen de empatia; los tiempos de respuestas son
largos; realizan la derivacion del cliente a otra seccion por el poco conocimiento de los
productos; han bajado la atencién personalizada hacia el usuario; los asesores 0 empleados no
satisfacen la necesidad del cliente en su totalidad; ausencia de un proceso de postventa para
poder conocer las satisfaccion o insatisfaccion del cliente y por Gltimo no muestran un buen
grado de cordialidad al momento de abordar las diferentes inquietudes presentadas por los
usuarios, esto ha conllevado a que el clima laboral en el que se desarrollan las fuerzas de
ventas se encuentre afectado por las falencias y vacios identificados en su personal, lo cual,
ha motivado que se den casos de corrupcion y mal manejo de recursos.

Es evidente que en la ciudad de Babahoyo existen diversidad de empresas que
cuentan con recursos econdémicos, tecnologicos y humanos necesarios para lograr vender
cualquier producto o servicio y eso genera un gran y alto nivel de competencia en el mercado

comercial local, de tal manera, se ha optado por tener en cuenta que para conseguir un



mejoramiento en la gestion comercial del Almacén Don Pato es necesario analizar e
implementar estrategias de marketing, ya que estas sirven para mantener a las empresas
activas a través de un cambio en los precios, plaza, promociones y producto que oferta la
empresa.

Otros de los problemas que se han identificado en el comercial Don Pato es que
carecen de un sistema de quejas o dudas, en el cual, se pueda obtener informacion sobre la
forma en que los vendedores del negocio los atiende, en que, si su producto adquirido
cumplié con su satisfaccion, tuvo algan desperfecto, etc. Todo esto con el Unico propdsito de
ir mejorando periodo a periodo la atencion que se le brinda a los clientes actuales y
potenciales, ya que, de esa manera, se busca la fidelizacidn de este mercado objetivo que
permitiré alcanzar las metas y objetivos planteados.

Este establecimiento cuenta con un deficiente sistema de marketing, herramienta por
el cual sus ventas y procesos no han sido mejorados, ya que, a través de una excelente
sistematizacion marquetera es que las empresas pueden darse a conocer de mejor forma hacia
sus clientes actuales y potenciales. Por lo tanto, es muy importante que se implemente o
realice un cambio y dejar atras lo tradicional por optar en introducir un mecanismo
globalizado y digital que permita tener una mejor interaccion entre la empresa y sus usuarios.

Se ha detectado que el comercial Don Pato no cuenta con un posicionamiento de
mercado adecuado, esto a causa de que no estan enmarcada de una manera correcta las
estrategias comerciales que se aplican en la empresa, como tampoco cuenta con un personal
capacitado para la ejecucion de las actividades, de tal forma, se puede determinar que se
deben de plantear un conjunto de parametros e ideas que se direccionen a dar una mejora en
el desarrollo de esas tareas antes mencionada y de esa manera, se lograra, contar con un

posicionamiento mas acorde a la actividad comercial de la empresa.



De esta manera ha surgido la siguiente formulacion de problema ¢Determinar qué
factores inciden en la Gestién Comercial del Almacén Don Pato en la ciudad de Babahoyo?
Por ello, es notorio que el periodo en el cual surgi6 la crisis econémica y sanitaria
reconfiguro el mercado competitivo y conllevo en utilizar una gama grande de estrategias y
herramientas comerciales para poder mantenerse, tener un equilibrio situacién por el cual el
Almacén Don Pato mantenia un marketing tradicional motivo que conllevaron a que las

ventas del negocio disminuyeran.



Justificacion

La gestion comercial es un factor muy importante en el proceso empresarial de
cualquier organizacion que oferta un bien o un servicio en una localidad determinada, en el
cual los ejecutivos o asesores comerciales son los encargados de estar al frente del
departamento comercial como también de fijar los objetivos del equipo, la planificacion y
control del procedimiento de ventas; ademas de asegurarse de que todo se lleve a cabo.

Se justifica la ejecucion del estudio de caso sobre la gestion comercial del almacén
Don Pato por las causas problematicas que se ha observado en el personal que labora en dicha
empresa y que a su vez se encuentra relacionada a las actividades de atencion, asesoramiento
al cliente y conocimiento amplio de parte de los vendedores y asesores sobre los detalles de
cada uno de los productos confeccionados en la empresa. De tal manera, que a través de las
variables identificadas en el problema que se presenta dentro de la compafiia, se ha podido
observar que por el inadecuado manejo y gestion en el ambito comercial los procesos de
ventas que esta empresa aplica se han visto perjudicados, ya que las ineficiencias
intelectuales del personal que se presentan al momento de realizar las actividades han
conllevado a que la afluencia de clientes y usuarios bajen.

Es por tal motivo, que se pretende analizar cada uno de las causas identificadas en la
problematica para poder planificar, plantear y evaluar estrategias que permitan mejorar la
actividad comercial, econdémica y de rendimiento intelectual de los actores internos y
externos del almacen. Ya que con la debida solucion o presentacion de estrategias a
implementar es que se puede brindar un mejor beneficio y atencion al cliente en la compra de

los productos confeccionados segun sus necesidades.



Objetivos
Objetivo General
Analizar los factores que inciden en la gestion comercial del Almacén "Don Pato"
para el mejoramiento de la atencion de los clientes y las ventas del local.
Objetivos Especificos
e Fundamentar las bases teoricas de los factores en la gestion comercial, para la
realizacion de una ruta de trabajo.
e Conocer la situacion actual del manejo del ambito comercial y del personal que en
ella labora.
e Determinar un conjunto de estrategias comerciales que permitan ir mejorando la

situacion comercial del Almacén Don Pato y del servicio de atencion al cliente.



LINEA DE INVESTIGACION

En la realizacion del presente caso de estudio se ha tomado como referencia la linea
de investigacion del caso de estudio es “Gestion Financiera, Administrativa, Tributaria,
Auditoria y Control” que se relaciona con el proceso que gestiona las ventas en el comercial
Don Pato, basadas en la atencion al cliente, comercializaciéon de productos que satisfacen sus
necesidades, cuyo propdsito es equilibrar el nimero de las demandas con las ofertas, y de esa
manera, ir cumpliendo con los objetivos y metas que han sido establecidos durante un
periodo determinado.

La Sublinea de investigacion es “Empresas e instituciones publicas y privadas”
debido a que la los datos e informacion que se recopila se relaciona directamente con las
actividades que realiza el personal en el almacén Don Pato realiza y como estas se ven
afectadas cuando existe un ineficiente manejo de su gestion comercial, conllevando a que el
funcionamiento de la misma no se ejecute de la manera méas adecuada, lo cual, se ha
identificado esta cuenta con implicaciones directas con el ambito comercial, servicios,
atencion y por sobre todo con el marketing, ya que, carecen de un sistema que no les permite

darse a conocer de una mejor forma en el mercado local.



MARCO CONCEPTUAL

El comercial Don Pato es una empresa que se dedica a la venta al por menor de
prendas de vestir, articulos de bazar en general, calzado, corrales, andadores y triciclos, como
también de productos de aseos y articulos de papeleria, se encuentra ubicado en las calles
General Barona entre Eloy Alfaro y Rocafuerte, esta representado por el Sr. Defaz Rodriguez
Luis Javier, el R.U.C. del comercial es 1205223355001, sus contactos son a través de Gmail:
luisdefaz_89@hotmail.com y su nimero de atencién es: 052732230.

Gestion

El factor gestion es la parte clave en todo proceso empresarial, ya que permite aplicar
los conocimientos y experiencias en el &ambito comercial y administrativo, con el propoésito de
optimizar sus recursos siendo estos tecnoldgicos, mano de obra y materiales. Por lo cual, en
el aparato administrativo y organizacional se conoce como la accion de gestionar las
actividades, tarea y funciones que estan bajo su régimen u ordenamiento, cuyo objetivo es
poder cumplir con las metas que se han planteado en la empresa en un determinado tiempo
(Perez J., 2021).

Por lo tanto, se manifiesta que la gestién es un mecanismo por el cual las empresas
ejecutan, direccionan, gestionan y controlan la forma en que se realizan las funciones y
actividades dentro de la organizacion, de esa manera, se alcanzaria los objetivos y metas que
se han planteado, siempre y cuando, se busque la optimizacion de los recursos con los que
cuenta la organizacion, esto se da, con el afan de poder ir ejecutando de una manera adecuada
sus tareas y que se denote el esfuerzo y nivel competitivo con el que la empresa busca tener
un crecimiento y rentabilidad del negocio.

Comercio
Es el sistema 0 mecanismo por el cual se refleja la actividad comercial de una

empresa, a través de la compra y venta que se da entre el ofertante y demandante, cuya



actividad econdémica es entregar un bien o servicio a cambio de un valor econémico que se ha
determinado a través de sus procesos de produccion, elaboracién, distribucion. Es asi, que
tiene también se lo determina como la infraestructura en donde dos o mas individuo realizan
las acciones de comprar y vender con el propdsito de satisfacer la necesidad del cliente o
consumidor (Perez M. , 2021).

Se determina que el comercio se encuentra reflejado en la accion de compra y venta
de un bien o servicio que tenga la capacidad de satisfacer las necesidades del ser humano o
cliente. Ya que es importante dentro de las empresas, por lo cual, se lo establece como punto
fundamental para el surgimiento y crecimiento de la organizacion a traves de la venta. Por lo
tanto, se lo determina como el mecanismo 0 modelo que permite desarrollar una actividad
econdmica dentro de un establecimiento, este a su vez ha sido un eje fundamental en la
redistribucion de las ganancias que se obtienen a través de este campo del comercio (Uriarte,
2020).
Gestion Comercial

La gestion comercial es aquel mecanismo por el cual los departamentos del area de
ventas gerenciados o0 manejados por un jefe realizan el debido direccionamiento y ejecucién
de las actividades y operaciones comerciales dentro de la organizacién basandose en cumplir
con las metas, estrategias y objetivos que se han planteado durante un tiempo determinado,
que de manera mancomunada contribuyen al crecimiento de las ventas y por ende del
negocio. Por el cual, se enfocan en dos ejes fundamentales, el primero se trata sobre como
satisfacer las necesidades del cliente a traves de un producto o servicio de calidad y el
segundo en que la compaiiia tenga un nivel competitivo alto que permita participar de mejor
manera en el mercado local (Da Silva, 2020).

Es asi, que a traves de la gestion comercial toda empresa puede tener como resultado

la interaccidn con el exterior, recalcando que todo parte con tener una ventaja competitiva,



que marque la diferencia con las demas estructuras de competencia. Por lo tanto, se determina
que la gestién comercial es el proceso por el cual la compafiia busca alcanza los objetivos
empresariales a través de las ventas que logren satisfacer a sus clientes actuales y potenciales.
Por ello, se debe de tener siempre en cuenta la vision de crecimiento, como también la de
innovar, ya que permitird ir mejorando de una forma continua cada uno de los procesos que
se encuentran relacionados con la actividad de la empresa (Caurin, 2018).
Importancia de la Gestion Comercial

La gestion comercial es la parte clave dentro de las empresas, ya que permite que el
funcionamiento de las operaciones se vaya realizando de una manera adecuada, enfocandose
primordialmente en que se ejecuten todas las actividades y procesos de una manera eficaz,
rapida y que se direccionen en poder cumplir con los objetivos, metas y estrategias que la
organizacion ha establecido para poder alcanzar las ganancias proyectadas y presupuestadas.
Es evidente, que cuando todas estas acciones son gestionadas por un individuo que cuenta
con la capacidad necesaria se obtendran resultados positivos para la compafiia, ya que este, se
encargara de trabajar bajo un esquema organizado y que se dé un trabajo en equipo con todo
su personal y asi alcanzar las metas propuestas (Palacios, 2021).
Objetivo de la Gestion Comercial

Segun (Pacheco, 2022) determina que la gestion comercial es pilar fundamental para
que la empresa se desarrolle y funcione a nivel competitivo, econémico y de comercio, el
cual, debe de partir de un plan de marketing en donde se plasmen las diferentes estrategias
que se pretenden aplicar para de esa forma cumplir con los objetivos que se han establecido
en la organizacion. Por lo tanto, el objetivo primordial parte de optimizar los recursos
organizacionales e impulsar al talento humano para que sus procesos, actividades y funciones

se ejecuten correctamente y de esa manera hacer de la empresa un establecimiento Unico,



original y que cuenta con una ventaja competitiva que permitira dar mejores beneficios a sus
clientes.
Departamento Comercial

Es el lugar o area en donde se desarrollan y establecen los planeas, ideas, estrategias
que permitan ejecutan de una manera adecuada las actividades comerciales cuyo objetivo
principal es vender los productos o servicios que oferta la empresa a sus clientes actuales y
potenciales, este se encuentra bajo el mando del jefe del departamento comercial cuya
funcion es direccionar y trabajar de manera mancomunada con su fuerza de ventas o equipo
de trabajo para poder alcanzar las metas que se han trazado durante un tiempo determinado
(Orellana, 2020).

El departamento comercial es una parte fundamental dentro de la estructura
organizacional, ya que, la junta directiva o administrativos de aquellas organizacion reposan
sus activos, aportaciones y confianza sobre aquella area para poder hacer crecer y obtener un
margen positivo de ganancias basado, ya que a través de este es que se realizan las ventas,
promociones y posicionamiento del producto, servicio o empresa en comparacion a la
competencia con la finalidad de cumplir la demanda de los clientes y satisfacer sus
necesidades.

Funciones del Departamento Comercial

En las organizaciones toda su estructura cuenta con especificaciones respectivas que
deben de desarrollar y enfocarse, este es el caso del departamento comercial que cuenta con
funciones determinadas que tienen relacion con las demas areas, ya que, tienen un mismo
objetivo comun, que es impulsar a la empresa a través de las ventas y sus demas operaciones
a un crecimiento, una rentabilidad positiva y asi obtener utilidades que beneficien a todos sus
actores, basandose en 4 pilares fundamentales como lo son: establecer los objetivos,

investigar el mercado, planificar las estrategias y atender a los clientes (Torres, 2021).



Por lo tanto, el establecer objetivos en la empresa permitird que se desarrolle una hoja
de rutas y de ideas que ayuden a crecer por diferentes métodos a la empresa, teniendo muy en
cuenta que se debe de investigar al mercado, ya que de esa manera, se podra identificar las
diferentes necesidades y perspectivas de los clientes actuales y potenciales sobre los
productos y servicios que la empresa ofrece, todo esto se da a través de la planificacion de
estrategias, cuyo propdsito tiene la de plantear un conjunto de aspectos que conlleven a un
cumplimiento de lo que se establece y todo con la Unica finalidad de poder atender al cliente,
usuario o consumidor de la mejor forma y asi satisfacer sus inquietudes, gustos y
necesidades.

Servicio de Atencidn al cliente

Se denomina como servicio de atencion al cliente al proceso por el cual los
encargados del &rea comercial 6sea vendedores y asesores atienden y asesoran a sus usuarios
a adquirir los productos o servicios que vayan acorde a las inquietudes, dudas y necesidades
identificadas, de esa manera, se podra satisfacer sus necesidades. Teniendo en cuenta, que no
solo sirve de brindar una atencion adecuada, sino que también es fundamental que el
ambiente en donde se desarrolla el proceso de compra sea de forma armonioso, cordial,
efectiva y eficaz, permitiendo que los usuarios y consumidores sientan la seguridad y
confianza en poder comprar ese articulo deseado (Moreno, 2021).

Dentro de este servicio de atencion al cliente existen ventajas que permiten que los
usuarios cuenten con toda la informacion necesaria para despejar las dudas e inquietudes
sobre el producto o servicio que se desea adquirir esto basandose en promover que el
consumidor observe la calidad del bien, esto reduce el margen de devolucion, permitiendo
que la reputacion de la empresa sea positiva, cuyo resultado permitira ahorrar los valores que
conllevan un proceso ineficiente, todo para cumplir con los objetivos de ventas plasmados en

el area comercial (Bengochea, 2022).



Fidelizacion de Clientes

La fidelizacion es el mecanismo por el cual los clientes se siente atraidos y muestra
lealtad sobre los productos o servicios que una empresa oferta en el mercado comercial, esta
se da, por el conjunto de aspectos y experiencias ha adquirido durante la compra rutinaria o
continua que realiza en la compafiia de su agrado de manera reiterativa, que es resultado de la
entrega adecuada de los bienes de calidad, promociones y precios justos y por sobre todo la
atencion que la empresa brinda a través de sus vendedores (Botin, 2021).

Por lo tanto, se determina que la fidelizacion del cliente hacia las empresas son la
clave del crecimiento, superacion y rentabilidad de la actividad comercial, teniendo como
base los esfuerzos que el departamento comercial ha realizado a través de sus estrategias
comerciales y competitivas que impulsan al cliente fidelizarse, producto por el cual, toda
organizacion debe de contar con los estandares de calidad més sofisticados, excelente
atencion, promociones y publicidades acorde a las necesidades y temporadas de los clientes.
Las Ventas

Se denomina como ventas al conjunto de acciones y actividades que impulsan a que
los productos y servicios sean adquiridos por el usuario a cambio de un valor econémico que
se determina por la ejecucion de procesos productivos, de transporte, distribucién y mano de
obra. Es asi, que para el mundo comercial toman a las ventas como el proceso de realizar una
actividad de intercambio de un bien o servicio a cambio de un valor o factor econémico.
Cabe recalcar, que para el departamento comercial se llega a cumplir los margenes y metas de
las ventas a través de las comisiones y bonos que se les ofrece a la fuerza o equipo de
vendedores y de esa manera alcanzar los objetivos propuestos (Rios, 2022).

Proceso de Venta
Se denomina como proceso de ventas al mecanismo por el cual se realiza el

intercambio de un bien o servicio al cliente a cambio del valor del articulo, que pretender



captar la atencidon del cliente potencia, a través del uso de las técnicas de ventas lo cual tiene
como objetivo despejar todas las inquietudes del usuario, en donde se presentan los productos
que vayan acorde a su necesidad y de esa manera se satisface. Este proceso cuenta con 7
pilares fundamentales como lo son: la preparacion, proteccion del cliente, presentacion,
manejo de objeciones, cierre de la transaccion y servicio postventa (Mifiarro, 2022).

A través de la preparacion los vendedores logran darle la bienvenida y ambientacion
al usuario, en donde se identifica su necesidad e inquietud conllevando a que se dé la
prospeccidn del cliente, siguiendo con la presentacion del producto, acto por el cual, se ofrece
al comprador las mejores ideas y propuestas que acompafien su necesidad, teniendo en cuenta
que si no se siente seguro se daran objeciones punto por el cual se deben de despejar de la
mejor manera y si es factible presidir del asesoramiento del jefe inmediato, situacion que
permitira tener una seguridad al momento de adquirir el bien permitiendo el cierre del
proceso, sin dejar de lado, que tan satisfecho se encuentra y esto se lo detecta en el servicio
postventa.

Indicadores de Gestion

Son herramientas evaluativas que las empresas utilizan para poder medir el
cumplimiento sobre las actividades que se han ejecutado durante un proceso determinado
basandose principalmente en los objetivos, metas y estrategias establecidas para el
funcionamiento de la organizacion. Por el cual, se las establece como una guia valorativa
Ilama KPI, estas se encuentran enfocadas en gestion, controlar y direccionar los ambitos de
calidad, proyectos, planes, eficacia y eficiencia sobre el desarrollo laboral interno de su
talento humano y areas donde estos se desempefian, dejando en claro que también son

utilizados dentro de los &mbitos logisticos de las compafiias (Terreros, 2021).



Estrategias Comerciales

Son un conjunto de ideas que planifica y crea el departamento comercial o de ventas
que con el proposito de incrementar las ventas, ingresos y utilidades de la empresa, partiendo
de la realizacion de cada uno de los puntos establecidos dentro de las estrategias comerciales
que estan direccionados a cumplir con las metas y objetivos que se han planteado dentro del
plan organizacional, lo cual, lograra establecer un rumbo sobre los procesos y formas en que
se deben de ejecutar los trabajos en la compafiia (Gonzélez, 2021).

Para poder determinar dentro de las empresas a las estrategias comerciales se debe de
contar con la capacidad presupuestaria y econémica, ya que, sino se cuenta con los recursos
necesarios para la implementacién de este plan estratégico no seria factible su propuesta, por
lo tante, las compafiias deben de contar con los valores en cuentas salvavidas o para asumir
estos errores administrativos que conlleven a que se tenga una perdida y esta no se pueda
solucionar. A través de estas nuevas estrategias se podria buscar a que el funcionamiento de
la empresa mejore, partiendo de un analisis de la situacion empresarial y asi poder establecer
claramente los objetivos que se desean alcanzar (Gonzalez, 2018).

Marketing Estratégico

Se conoce como marketing estratégico al conjunto de acciones y estrategias que se
encuentran planteadas dentro de un plan o planificacion enfocadas en el precio, plaza,
producto, promocion y distribucion, cuyo objetivo tiene de brindar a la empresa un mejor
sistema de mercadeo que permita cumplir y desarrollar las actividades comerciales, con la
finalidad de poder obtener un crecimiento rentable de la organizacion. Este tipo de marketing
funciona a través de 3 aspectos que son realizable que pueden ser a corto, mediano y largo
plazo. Por el cual, se determina que este tiene como funcidn analizar la situacion del
mercado, competencia y sus consumidores para de esa forma, poder elaborar los productos y

servicios que sirven para satisfacer las necesidades del mercado (Martin, 2018).



La caracteristica fundamental del marketing estratégico es que busca planificar las
estrategias, ideas y parametros que se deben de desarrollar en relacion al precio, producto,
plaza, promocion y distribucion de manera futura. Por lo tanto, todo sera factible para la
supervision, direccion y control del departamento comercial o de mercadeo que tendran como
objetivo identificar las necesidades de los clientes potenciales en tiempo presente y futuro en
cada segmento de mercado y asi poder satisfacer sus inquietudes (Bello, 2022).
Posicionamiento de Mercado

El posicionamiento de mercado segun (Coll Morales, 2020) establece como la
posicion en la que se encuentra la empresa, producto o servicio en la mente de sus clientes
actuales o potenciales, siendo positivo y negativo a la vez, ya que, si no se encuentra bien
posicionada provocara caida en los ingresos de ventas de las organizaciones, sin embargo,
puede suceder en que se posicione excelentemente esas compariia y eso conllevara a que sean
rentables como también competitivas en el mercado local.
¢ Como posicionarse?

Para poder identificar y conocer si es que el producto o empresa se encuentra bien
posicionados en el mercado como en la mente del consumidor, se debe de partir de una
valoracién organizacional en donde se obtengan datos que vayan relacionados sobre los
procesos internos y externos de la empresa, lo cual debe de arrojar las falencias que existen
en su funcionamiento, de esta forma, se podréa establecer un conjunto de estrategias que
permitan mejorar esta posicion y los direccion a introducirse de una mejor manera en la
mentalidad del cliente y asi poder hacer de una empresa baja en ingresos a que se incremente
y crezca con la aplicacion de lo planteado, ya que, a través de un excelente posicionamiento
es que las organizaciones pueden obtener beneficios para sus actores basandose en la calidad
y nivel de competitividad (Santos, 2020).

Segmento de Mercado



Es el grupo por el cual una empresa lograr determinar y establecer las personas o
usuarios que comparten las mismas caracteristicas basandose en géneros, edad, gustos,
estratificacion tanto econdmico como social, esto se da, con el objetivo de contar con un plan
que permita desarrollarse dependiendo del comportamiento del consumidor que se da durante
el proceso de compra — venta. Por lo tanto, este segmento de mercado permitira que las
organizaciones logren plasmar sus estrategias comerciales, objetivos y metas en relacion a los
parametros identificados que deben estar enmarcados en publicidades, promociones,
campafias y demas factores que estan inmersos en el marketing estratégico o digital (Aranda,
2018).

Posicionamiento basado en las caracteristicas del producto

Este tipo de posicionamiento se encuentra amparado en las caracteristicas que hacen
Unico al producto, en donde, se busca reflejar los aspectos fisicos, publicitarios y propiedades
con las que cuenta, y que permita llamar la atencién de sus compradores. Por lo tanto, para
tener un excelente posicionamiento de estos bienes de parte del aporte que arrojan las
diversas materias primas que son utilizadas para la produccién de un bien determinado que
sera implementa en la actividad comercial de las empresas, que le permita, contar con una
ventaja competitiva y demostrar la originalidad de lo que se ofrece en esta organizacion
(ADMIN, 2019).

Posicionamiento enfocado al precio

Partiendo por el posicionamiento del precio, este se da a través de la valoracion
respectiva sobre los valores que han sido establecidos en el producto o servicio en donde se
toma en cuenta las fases o ciclo de vida, lo que permitira que dicho artefacto o articulo cuente
con los estandares de calidad, garantia y por sobre todo la efectividad en satisfacer sus
necesidades. Teniendo muy en cuenta, que todo producto o bien se caracteriza y distingue al

de la competencia, por contar con parametros y aspectos que los hacen Unicos y eso al cliente



la hace adquirir plena confianza sobre lo que desea adquirir para su satisfaccion (Rodriguez,
2020).
Posicionamiento orientado al usuario

En las empresas el posicionamiento orientado al usuario se lo establece como una
herramienta estratégica que utiliza los productos, servicios y marca que oferta la compafiia
para identificar su comportamiento en la compra si se da de manera minoritaria 0 mayoritaria,
lo cual, permitird agruparlo y en base aquello, poder establecer planes e ideas que capten de
mejor forma a los clientes potenciales a través de la publicidad, logotipos, eslogan y demas
piezas claves del marketing. Teniendo muy en cuenta que se pueden utilizar dos medios, uno
es el online a través de redes sociales, paginas web, como también el off line que se da por
medio de las volantes, radio, prensa escrita y hablado (Gonzales, 2020).
Posicionamiento basado en el estilo de vida

Este tipo de posicionamiento se encuentra basado en el estilo de vida que tienen los
clientes, cuyas caracteristicas se relacionan con las costumbres, grupos sociales, étnicos,
religioso y deméas segmentos que pertenecen a la cultura social. Por lo cual, el consumidor
tendra siempre la facultad de poder adquirir los productos y servicio segin su necesidad lo
establezca, haciendo que se ejecuten en tiempo cortos, medianos y largo, esto contara, como
parte fundamental y clave para las empresas, ya que, pueden determinar y ofertar los
diferentes bienes que vayan acorde a los segmentos de mercado y a su mercado objetivo ya
identificado (Ruibal, 2020).
Posicionamiento a través del nombre

Para las empresas es muy importante posicionarse tanto en la mente del consumidor
como del mercado en donde se encuentra ubicado geograficamente, por lo tanto, se debe de
crear un nombre adecuado a la actividad comercial de la organizacién como también a su

ubicacion que permita enganchar al cliente, y que este vaya acompafiado con las



caracteristicas Unicas y originales de los productos y servicios que esta ofrece, que tenga
como finalidad satisfacer sus necesidades. Por lo tanto, una buena razén social o
representacion seré clave fundamental en el aparato empresarial, ya que muchas veces, de
aquella depende si existe un crecimiento significativo o no (Alfonsin, 2020).

Clima Laboral

El Clima Laboral es el ambiente en el cual se logra desarrollar el talento humano a
través de sus funciones y capacidades, en el cual se percibe diferentes caracteristicas una de
ella es el ambiente laboral. Por lo cual, se enfoca en el reflejo que se obtiene del
comportamiento del personal al realizar sus tareas y actividades. Teniendo muy en cuenta que
a través de un excelente ambiente organizacional que es que se puede comprender de una
mejor manera el comportamiento de los empleados, como asi también el desarrollo
intelectual y experimental durante la ejecucion de sus funciones (Shigue, 2020).

Partiendo de esta premisa, se ha detectado dentro de la Agropecuaria Jara que existen
falencia en relacion al Clima Laboral, por lo cual, se impulsara a la implementacion adecuada
de un sistema que vaya acorde a las exigencias del personal que labora en este compafiia,
brindandoles de esa manera un ambiente armonioso, beneficios que los motive a ser mas
capaces y competitivos, incentivarlos a que se desarrollen y capaciten de mejor manera en el
ambito tecnoldgico, practico y de conocimientos en relacion a las actividades agropecuarias a
la que la organizacion se dedica. Con el unico proposito de poder cumplir con cada uno de los
objetivos y metas planteadas, ya que si se cuenta con un equipo de trabajo mas competitivo

sera mucho més eficiente y favorable para la empresa.



MARCO METOLOGICO

El presente caso de estudio se encuentra realizado bajo el andlisis sobre la gestion
comercial del almacén don pato de la ciudad de Babahoyo, por lo cual, se establece que para
su desarrollo se tomara en cuenta los métodos investigativos que permitiran plasmar las
formas variedad que se aplican para la obtencion de informacion y datos que corroboren los
pardmetros por el cual ha sido ejecutado este trabajo, y de esa manera, tener una perspectiva
mas clara de lo que se realiza.

Por lo tanto, se ha utilizado el método descriptivo que ha permitido detallar y
conceptualizar los aspectos importantes y fundamentales que se relacionan con el caso, cuyo
proposito es contar con una base solida y adecuada para contribuir en el andlisis de los
procesos que se han llevado a cabo en la empresa especialmente en el area comercial. Otros
de los métodos que se utilizé es el analitico, con el cual, se podra analizar los factores que
influyen en la gestién comercial del almacén Don Pato de la ciudad de Babahoyo.

Como técnicas investigativas se han tomado en cuenta las siguientes: la entrevista que
seré aplicada al gerente del comercial Don Pato con el proposito de conocer la situacion
actual sobre el manejo comercial y del personal que labora, como también las encuestas
direccionadas a los clientes, ya que se pretende identificar las falencias y vacios que existen
en el servicio de atencion al cliente que se les ofrece en el proceso de compra, y de esa
manera, poder contar con datos que corroboren los problemas tratados en el caso de estudio.
De tal forma, a continuacion se detallan los rubros para conocer la muestra que validara la
encuesta y estos son: n (), N (227 clientes que existen en la base de datos del comercial), z

(1.81), e (7%), p (0.50), q (0.50).

B N+Zixp=*q _ 743x0.25 _ 185.75
T e2*(N-1)+Z2*p*dq  111+0.819025  1.93

= 96 clientes a encuestar.



RESULTADOS

Tabla 1

Resultados de la entrevista realizada al gerente del comercial Don Pato.

Datos Relevantes

Orden Pregunta
Encontrados
¢Considera usted que ha | Considero que he ejecutado de mejor manera
1 ejecutado una adecuada gestion | mis conocimientos comerciales sobre la
comercial? empresa.
5 ¢Qué funcién ejerce usted en la | Soy gerente y administrador del comercial
empresa? Don Pato.
3 ¢ Tiene usted conocimiento sobre | Conozco actualmente que la situacion de la
la situacion actual de la empresa? | empresa no es la més rentable.
¢En su periodo de gestion ha ] . »
_ » No he aplicado ningun tipo de valoracion, ya
aplicado alguna evaluacion sobre _
4 N que, cuando se selecciona al personal, deben
el desempefio laboral del personal ] o )
de cumplir con los requisitos del perfil.
de ventas?
¢Durante su gestion se ha | No se han aplicado ningln tipo de estrategias,
5 aplicado estrategias comerciales | ya que se cuenta con objetivos y metas que se
para el beneficio de la empresa? | establecieron al aperturar la empresa.
¢Cree usted que sus productos y
6 servicios cuentan con la calidad | Todo lo que ofrecemos estan bajo los
estandar para satisfacer las | pardmetros de calidad.
necesidades de sus clientes?
¢Usted tiene conocimiento sobre o o
_ Cuento con corta experiencia en el ambito
7 los procesos comerciales )
] comercial.
empresariales?
¢El personal que labora en su | Se encuentran aptos para realizar sus
8 empresa se encuentra | funciones, pero capacitaciones no se han

capacitado?

llevado a cabo.

Fuente: Entrevista realizada al gerente del comercial Don Pato

Elaborado por: Angelica Maybell Bustamante Realpe




Tabla 2
Resultados de las encuestas que se realizaron a los clientes del comercial Don Pato

1. ¢Segln usted que grado de crecimiento ha tenido el comercial Don Pato?

Opciones Frecuencias Porcentaje
Excelente 60 63%
Muy buena 10 11%
Buena 7 7%
Regular 10 10%
Mala 9 9%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comercial Don Pato.
Elaborado por: Angelica Maybell Bustamante Realpe
Tabla 3

¢ Qué grado de atencion les brinda el personal que labora en el comercial Don Pato?

Opciones Frecuencias Porcentaje
Excelente 22 23%
Muy buena 11 11%
Buena 5 5%
Regular 15 16%
Mala 43 45%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comercial Don Pato.

Elaborado por: Angelica Maybell Bustamante Realpe




Tabla 4
¢Segun su percepcion, es importante para los clientes el horario de atencion que el

comercial Don Pato tiene establecido?

Opciones Frecuencias Porcentaje
Muy importante 75 78%
Importante 7 8%
Poco importante 9 10%
Nada importante 4 4%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comercial Don Pato.
Elaborado por: Angelica Maybell Bustamante Realpe
Tabla5

¢Piensa usted que los productos que ofrece el comercial Don Pato son de calidad?

Opciones Frecuencias Porcentaje
Totalmente de acuerdo 40 42%
Poco de acuerdo 5 %
Indeciso 6 6%

En desacuerdo 40 42%
Totalmente en desacuerdo 5 5%
Total 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comercial Don Pato.

Elaborado por: Angelica Maybell Bustamante Realpe




DISCUSION DE RESULTADOS

El comercial Don Pato es una empresa cuya actividad es la venta al por menor de
prendas de vestir, articulos de bazar en general, calzado, corrales, andadores y triciclos, como
también de productos de aseos y articulos de papeleria, se encuentra ubicado en las calles
General Barona entre Eloy Alfaro y Rocafuerte, esta representado por el Sr. Defaz Rodriguez
Luis Javier, el R.U.C. del comercial es 1205223355001. En aquella compafiia, se ha llevado a
cabo el anélisis sobre la gestion comercial basdndose en la aplicacion de entrevista al gerente
y de las encuestas a los clientes y de esa manera se corrobora lo detallado en el planteamiento
del problema.

En base a la entrevista que se aplico al gerente del comercial Don Pato se evidencia
que existen falencias en relacion a la capacidad y desempefio del personal, como también se
ha detectado que la situacién actual de la empresa no es rentable, eso a causa del margen bajo
de ventas que se ha tenido en el periodo 2021, teniendo muy en cuenta, que carecen de
estrategias comercial innovadoras 0 nuevas que les permita mejorar la situacion y desarrollo
de la organizacion.

Sin embargo, en los resultados que se obtuvieron de las encuestas aplicadas a los
clientes del comercial Don Pato, se ha podido detectar que el nivel de atencion al cliente esta
en desequilibrio, ya que un 60% de los encuestados determinan entre regular y mala la
atencion brindada, conllevando a que no tenga una buena aceptacion, como también se refleja
que un 53% que bordean los segmentos de indecision, de desacuerdo y totalmente
desacuerdo sobre la calidad de los productos que oferta esta empresa. Por lo tanto, es factible
que se ejecuten cambios a través de estrategias comercial que les permita mejorar el
desarrollo y desenvolvimiento del personal como de la empresa dentro del mercado

competitivo.



CONCLUSIONES

El presente caso de estudio se da por concluido partiendo de que se analizé los
factores que inciden en la gestion comercial del Almacén Don Pato con la finalidad de poder
sustentar tedricamente y a través de datos para mejorar el asesoramiento de los clientes y
ventas en el local, ya que se ha visto afectada la rentabilidad econémica de la empresa por no
aplicar una gestion adecuada sobre el proceso de ventas, que debe de partir con tener en
cuenta que exista un personal capacitado en el &rea y que tengan como prioridad la
satisfaccion de sus consumidores, como también se pudo detectar que existen estrategias
comerciales ambiguas que han conllevado a que se dé un incumplimiento de los objetivos y
metas organizacionales, lo cual, conlleva a que la situacién actual de la empresa relacionada
al manejo de los factores comerciales y de talento humano se encuentre en un desequilibrio.

En cuanto a la determinacién del conjunto de estrategias comerciales que se plante6
dentro del caso de estudio tiene como prop6sito mejorar la situacion del comercial Don Pato
y del servicio al cliente que este aplica dentro del mercado objetivo, por lo que existen,
aspectos negativos que reflejan un uso inadecuado de la gestion que se llevo a cabo en la
organizacion durante el periodo 2021, esto, conlleva a que la imagen de la empresa se centre
en un perjuicio sobre la fidelizacion de sus clientes, por lo tanto, las mejoras deben de partir
de la motivacién y ética profesional con la que deben de desarrollarse las operaciones dentro
de la compafiia.

Para dar por concluido el presente caso de estudio, se recalca, que el analisis realizado
sobre la gestion comercial que se dan en el almacén Don Pato, ha permitido identificar
diferentes variables que son importantes para el desarrollo y rentabilidad de la compaiiia,

como ejemplo de aquello, se evidencia que la organizacion no esta bien posicionada en el



mercado, por lo cual, es factible que se apliquen planes de mejora y asi poder solucionar de
mejor manera los vacios que existen dentro de las operaciones comerciales de la compafiia.
RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente propietario del Almacén Don Pato de la ciudad de
Babahoyo que aplique el analisis que se ha llevado a cabo dentro de la organizacion para que
exista fluidez en las ventas, partiendo sobre el manejo y gestion que se les ha dado a los
procesos comerciales de la empresa, los cuales fueron ineficientes, a través de estas bases se
puede realizar la mejora continua de los procesos con la utilizacion de estrategias
comerciales, de marketing y de esa manera poder incrementar las ventas. Sin embargo, es
muy fundamental que se brinde un apoyo contundente y necesario al personal de la empresa
que permita cumplir con los objetivos y metas de ventas, ya que, si aquellos cuenta con los
materiales, recursos y herramientas que puedan desarrollar sus operaciones permitiran que la
compafiia sea mas rentable y asi lograr el éxito de la organizacién en general.

Otras de las recomendaciones que se le da al comercial Don Pato es que se
direcciones recursos tanto econémicos, como también tecnoldgico y de mano de obra para
poder impulsar y promover un mejor posicionamiento de la empresa, ya que, se evidencio a
través de las encuestas, que no cuenta con una aceptabilidad referente a sus productos,
servicios y atencion, por el cual, es factible ejecutar un plan de marketing estratégico que
permita solucionar estos vacios en la organizacion.

Por ultimo, se recomienda que el departamento comercial del Almacén Don Pato lleve
a cabo la implementacion y creacion de un plan estratégico comercializado que permita tener
establecido los diferentes parametros que direccionen al area a un excelente desarrollo de las
operaciones, tareas y actividades que se realizan con la finalidad de poder cumplir con lo

planeado, ya que, de esa manera, se podra hacer rentable y competitiva a la empresa, por lo



cual, a través de una gestion adecuada se podré dar una atencidn y asesoramiento mejorado

hacia el cliente y asi poder satisfacer su nivel de satisfaccion.
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ANEXO

ANEXO 1-CARTA DE AUTORIZACION



cl
=== =%’/ ALMACEN DON PATO

donpatojunior-O4@hotmalil.com
Cell. 0985068895
RUC. 1205223355001
Babahoyo — Los Rios

Babahoyo, 15 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 ALMACEN DON PATO de la ciudad
de BABAHOYO del canton BABAHOYO.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO
a la estudiante BUSTAMANTE REALPE ANGELICA MAYBELL de la carrera de
comercio de la Facultad de Administracion Finanzas e Informatica de la Universidad
Técnica de Babahoyo para que realice el estudio de caso con el tema: GESTION
COMERCIAL DEL ALMACEN DON PATO DE LA CIUDAD DE BABAHOYO,

el cual es requisito indispensable para poder titularse,
Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente .

DOW pAYO fLIpeGO X
Do e Corvupl t4s .
TT0% Ainer ik

A l e
Luis Javier Defaz Rodriguez
C.1. 1205223355001
donpatojunior-0d@hotmail,com / 0985068895

ANEXO 2 - INFORME DE PLAGIO
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ANEXO 4 - ENTREVISTA AL GERENTE DE LA EMPRESA



Resultados de la entrevista realizada al gerente del comercial Don Pato.

1.

2.

¢ Considera usted que ha ejecutado una adecuada gestion comercial?

¢ Qué funcion ejerce usted en la empresa?

¢ Tiene usted conocimiento sobre la situacion actual de la empresa?

¢En su periodo de gestion ha aplicado alguna evaluacion sobre el desempefio
laboral del personal de ventas?

¢Durante su gestion se ha aplicado estrategias comerciales para el beneficio
de la empresa?

¢ Cree usted que sus productos y servicios cuentan con la calidad estandar
para satisfacer las necesidades de sus clientes?

¢ Usted tiene conocimiento sobre los procesos comerciales empresariales?

¢El personal que labora en su empresa se encuentra capacitado?

ANEXO 5 - ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE DON PATO



1. ¢Segun usted que grado de crecimiento ha tenido el comercial Don Pato?
Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala
2. ¢Qué grado de atencion les brinda el personal que labora en el comercial Don
Pato?
Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala
3. ¢Segun su percepcion, es importante para los clientes el horario de atencién
gue el comercial Don Pato tiene establecido?
Muy importante
Importante
Poco importante
Nada importante
4. ¢Piensa usted que los productos que ofrece el comercial Don Pato son de
calidad?
Totalmente de acuerdo
Poco de acuerdo
Indeciso

En desacuerdo



Totalmente en desacuerdo
5. ¢Considera usted que el personal que labora en el comercial Don Pato cuenta
con profesionalismo para realizar sus actividades laborales?
Totalmente de acuerdo
Poco de acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
6. ¢Como evalla usted el nivel de eficiencia y eficacia al momento de usted
adquirir algtn producto de los que oferta el comercial Don Pato?
Excelente
Muy bueno
Buena
Regular
Malo
7. ¢Cree usted que seria beneficio implementar un mecanismo en donde usted
pueda calificar el nivel de satisfaccion, queja e insatisfaccion fue recibié por
medio de los vendedores de la empresa?
Totalmente de acuerdo
Poco de acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



8. ¢Cree usted que seria importante la implementacion de mejores formas de
publicidad que permita conocer mas sobre lo que ofrece comercial Don Pato?
Muy importante
Importante
Poco importante

Nada importante



ANEXOS 6 - RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE

Datos Relevantes

Orden Pregunta
Encontrados
¢;Considera usted que ha | Considero que he ejecutado de mejor manera
1 ejecutado una adecuada gestion | mis conocimientos comerciales sobre la
comercial? empresa.
) ¢Qué funcién ejerce usted en la | Soy gerente y administrador del comercial
empresa? Don Pato.
3 ¢ Tiene usted conocimiento sobre | Conozco actualmente que la situacion de la
la situacién actual de la empresa? | empresa no es la mas rentable.
¢En su periodo de gestion ha _ o N
_ . No he aplicado ningun tipo de valoracion, ya
aplicado alguna evaluacion sobre )
4 . que, cuando se selecciona al personal, deben
el desempenio laboral del personal ] o )
de cumplir con los requisitos del perfil.
de ventas?
¢;Durante su gestion se ha | No se han aplicado ningun tipo de estrategias,
5 aplicado estrategias comerciales | ya que se cuenta con objetivos y metas que se
para el beneficio de la empresa? | establecieron al aperturar la empresa.
¢Cree usted que sus productos y
6 servicios cuentan con la calidad | Todo lo que ofrecemos estan bajo los
estandar para satisfacer las | pardmetros de calidad.
necesidades de sus clientes?
¢Usted tiene conocimiento sobre o o
) Cuento con corta experiencia en el ambito
7 los procesos comerciales )
] comercial.
empresariales?
¢El personal que labora en su | Se encuentran aptos para realizar sus
8 empresa se encuentra | funciones, pero capacitaciones no se han

capacitado?

llevado a cabo.

Fuente: Entrevista realizada al gerente del comercial Don Pato

Elaborado por: Angelica Maybell Bustamante Realpe




ANEXO 6 - RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS CLIENTES

1. ¢Segln usted que grado de crecimiento ha tenido el comercial Don Pato?

Opciones Frecuencias
Excelente 60 = Excelente
Muy buena 10 \ = Muy buena
Buena 7 7% Buena
Regular 10 ' = Regular
Mala 9 = Mala
Total 96

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados el 63% han manifestado que el grado de
crecimiento que ha tenido la empresa ha sido excelente, siguiendo con el 11% que refleja de
muy buena, teniendo también un 10% que determinan de regular dicho crecimiento, con el
9% se tienen a los que manifiestan de malo y por ultimo con el 7% restante se sitdan los que
determinan de buena la situacién en grado de crecimiento.

2. ¢Qué grado de atencidn les brinda el personal que labora en el comercial Don Pato?

Opciones Frecuencias
Excelente 22
m Excelente
Muy buena 11 = Muy buena

Buena 5 Buena
Regular 15 ‘ = Regular

Mala 43 = Mala
5%

Total 96

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados el 45% han manifestado es malo el grado
de atencion que les brindan el personal que labora en esa empresa, siguiendo con el 23% que

han expresado de excelente, como también se tiene un 16% que han dicho que es regular, con



el 11% expresan que es muy buena y por Ultimo se tiene con el 5% restante que se sitdan los
que dicen que es buena la atencidn que reciben.
3. ¢Segun su percepcidn, es importante para los clientes el horario de atencion que el

comercial Don Pato tiene establecido?

Opciones Frecuencias 4%
i 10% = Muy
Muy importante 75 importante
Importante 7 \ = Importante
Poco importante 9 Poco
i importante
Nada importante 4 = Nada
importante
Total 96 P

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados el 78% han manifestado que para ellos es
muy importante el horario de atencién que brinda la empresa a los clientes, teniendo también
con el 10% a los que dicen que es poco importante, con el 8% tenemos a los que expresan de
importante y por Gltimo se observa con el 4% a los que manifiestan de nada importante el
establecer un horario determinado para atender a los clientes.

4. ¢Piensa usted que los productos que ofrece el comercial Don Pato son de calidad?

Opciones Frecuencias
Totalmente de acuerdo 40 = Totalmente de
acuerdo
Poco de acuerdo 5 = Poco de
. acuerdo
Indeciso 6 )
Indeciso
En desacuerdo 40
® En desacuerdo
Totalmente en .
desacuerdo 6% = Totalmente en
5% desacuerdo
Total 96 °

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron

los siguientes resultados: del 100% de encuestados se observa que existe una similitud



porcentual en donde estan con el 42% cada segmento que estan totalmente de acuerdo y en
desacuerdo sobre la calidad que contienen los productos que esta empresa comercializa,
siguiendo con el 6% a los que manifiestan que estan indecisos y por altimo se vuelve a ver
una semejanza en los porcentajes donde se tiene con el 5% cada segmento reflejado en estar
poco de acuerdo y totalmente en desacuerdo.

5. ¢Considera usted que el personal que labora en el comercial Don Pato cuenta con

profesionalismo para realizar sus actividades laborales?

Opciones Frecuencia

m Totalmente de
Totalmente de acuerdo 25 acuerdo
Poco de acuerdo 11 = Poco de acuerdo
Indeciso 16 Indeciso
En desacuerdo 36 = En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 8

= Totalmente en
Total 96 desacuerdo

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados se observa con el 38% que estan en
desacuerdo al manifestar que el personal que labora en esta empresa no cuenta con el
profesionalismo para realizar sus actividades, siguiendo con el 26% que expresan estar
totalmente de acuerdo con este profesionalismo, se tiene con el 17% a los que dicen estar
indecisos, con el 11% a los que estan poco de acuerdo y por ultimo con el 8% se sittan los

que estan totalmente en desacuerdo.



6. ¢Como evalla usted el nivel de eficiencia y eficacia al momento de usted adquirir

algun producto de los que oferta el comercial Don Pato?

Opciones Frecuencia
Excelente 31 ® Excelente
Muy buena 12 = Muy buena
Buena 5
Buena

Regular 35
Mal 13 m Regular

ala
Total 96 5% = Mala

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados el 36% han manifestado que el nivel de
eficiencia y eficacia que se obtiene al momento de adquirir los productos que ofrece la
empresa se da de manera regular, siguiendo con el 32% que manifiestan que es excelente,
como también se tiene con el 14% a los que dicen ser mala, con el 13% a los que expresan de
muy buena y por ultimo se tiene a los que determinan de buena ese nivel planteado.

7. ¢Cree usted que seria beneficio implementar un mecanismo en donde usted pueda
calificar el nivel de satisfaccion, queja e insatisfaccion fue recibié por medio de los

vendedores de la empresa?

Opciones Frecuencia
4% 6% m Totalmente de

Totalmente de acuerdo 70 5% acuerdo

m Poco de
Poco de acuerdo 11 acuerdo
Indeciso 5 Indeciso
En desacuerdo 4 m En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 6

® Totalmente en
Total 96 desacuerdo

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados se observa con el 73% que estan

totalmente de acuerdo en que la empresa debe de implementar un mecanismo en donde ellos



puedan calificar el nivel de satisfaccion, insatisfaccion y queja que obtienen por la atencion
de los vendedores, teniendo con el 12% que dicen estar poco de acuerdo, teniendo un 6% que
determinan estar totalmente en desacuerdo, siguiendo con el 5% que estan indecisos y por
ualtimo se sittan con el 4% los que estan en desacuerdo.

8. ¢Cree usted que seria importante la implementacién de mejores formas de publicidad

que permita conocer méas sobre lo que ofrece comercial Don Pato?

Opciones Frecuencia 7%
. 8% i
Muy importante 70 ° " Muy importante
Importante 11 ‘ ® Importante
Poco importante 8
Poco
Nada importante 7 importante
Nad
Total 96 " rada
importante

De las encuestas que se aplicaron a los clientes del comercial Don Pato se obtuvieron
los siguientes resultados: del 100% de encuestados el 73% han manifestado que es muy
importante que se implemente mejores formas de publicidad en donde puedan conocer mas
sobre lo que ofrece la empresa, siguiendo con el 12% a los que han establecido de importante,
con el 8% estan los que dicen que es poco importante y por ultimo tenemos a los que

expresan que es nada importante con el 7%.



ANEXO 7-FOTOS DE EVIDENCIA

Encuesta a cliente #1

Encuesta a cliente #2 Encuesta a cliente #3



