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RESUMEN

En el presente estudio de caso se han desarrollado los Niveles de ventas en la tienda
TUTI, en el sector del Mamey cuidad de Babahoyo, cuyo objetivo principal es analizar
las ventas por medio de las estrategias de marketing, publicidades, precios a los producto
que permita tener un resultado Optimo , ademas se realizaron las entrevistas con la
administradora del negocio, y las encuestas a los clientes para identificar posibles factores
que afecte a las ventas, y aportar una solucion al problema que implique a la deficiencia
de las ventas que estan sucediendo dentro del negocio , por ello es fundamental realizar
estudios. Sin embrago los detallaran cada paso a lo referente en losniveles de ventas, al
marco tedrico que referente a los temas y subtemas correlacionadasa los niveles de
ventas. Por ende es importante para el negocio monitorear e investigar los niveles de
ventas para identificar y mejorar en las tomas de decisiones informadas enlas estrategias

futuras de marketing y ventas.

Palabras claves: Niveles, ventas, marketing, publicidades, precios, resultados,

entrevista, encuesta, analizar, identificar



1.- Planteamiento del problema.

La tienda TUTI se encuentra situado en el sector del Mamey de la ciudad de
Babahoyo, con nimero de Ruc 0993152161001, se caracteriza en comercializar y vender
productos de primera necesidad, ademas cuenta con una variedad de productos en los que
predominan, tales como productos alimenticios, bebidas e higiene, sobre todo ofrecen los
precios méas bajos en el mercado en lo que respecta a los productos que oferta,el personal

encargado de la sucursal por laadministradora la Ing. Diana Sotomayor Vera.

El problema que la tienda TUTI presenta es la falta de ventas, debido a que las
personas no visitan y no compran a menudo en la tienda, esto se debe a la falta de un
analisis de las ventas efectivo en la organizacion, que tienen como consecuencias
pérdidas de publicidad, problemas de empleo, la reputacion de la tienda y dificultad para
competir, sin embargo esto puede tener varios efectos negativos en los niveles de ventas,
por lo que puede conducir a las tomas de decisiones ya que los empleados y para el
encargado les puede resultar dificil tomar decisiones informadas sobre las relaciones con

los clientes.

Este problema se basa a varias causas que inciden la falta de compromiso, metas
y la falta de formacion entre los trabajadores. Esta situacion se prolonga a no formar
adecuadamente a los empleados y por lo tanto se encuentran con dificultades que no
saben resolver y eso les desmotiva, por lo consiguiente la comunicacion es deficiente con
los supervisores que en muchas ocasiones los empleados no se sienten comodos hablando
con sus supervisores y eso les crea inseguridad, incluso miedo a la hora de sugerir, tales
como la desmotivacion al rendimiento al momento de atender al cliente, un ambiente

laboral poco favorable y falta de reconocimiento esto genera una afectacion a las ventas.



El desconocimiento de productos es la falta de informacion que tiene la tienda
TUTI, sobre los compradores que habitualmente cambian sus tendencias en las compras
del producto y marcas que ofrecen, sin embargo pueden tener dificultades para decidir si
deben comprar 0 no. Ademas analiza un desinterés al implementar estrategias debido a
que permitan al consumidor conocer sobre sus productos que ofertan y esto tiene como
consecuencia a no satisfacer las necesidades del consumidor, es decir no ofrecer algo
diferente, novedoso y rentable, estas causas pueden dificultar la venta de productos y

afectar los niveles de ventas.

Por lo tanto el desconocimiento de estrategias de marketing dentro de la tienda
TUTI puede ser un problema debido a que puede reducir la capacidad de la organizacion
para promocionar sus productos y alcanzar su publico objetivo. Por lo tanto conlleva a
consecuencias negativas, tales como la disminucion de ventas, una falta de visibilidad en
el mercado, la falta de interés al publico, pérdida de oportunidades de ventas, la falta de
confianza a los clientes y las bajas ventas todas estas consecuencias puede tener un
impacto significativo para el negocio y la relacion con los clientes si las estrategias no

satisfacen sus necesidades.

El problema suscitado en la Tienda TUTI es el mercado saturado debido ante la
competencia de otros supermercados al exceso de oferta de productos o servicios
similares a otros negocios, por lo que resulta una competencia intensa y una disminucion
en el poder de negociacion de los precios. Esto puede tener como consecuencia una
disminucion en los margenes de ganancia y una dificultad para mantener una posicion
competitiva en el mercado, esto puede ser mas dificil para el negocio al momento de
atraer y retener a los clientes, también puede significar una falta de demanda debido a la
falta de publicidad adecuada, los precios inadecuados, la flat de innovacion en los

productos y las dificultades al instante de vender o comercializar el producto o servicio.



2.- Justificacién

En este presente estudio de caso se realizara con el fin de aportar un analisis y
buscar soluciones en los Niveles de ventas en la tienda TUTI, porque se presenta algunos
inconvenientes en las ventas y estrategias publicitarias por el cual genera una mayor
demanda en sus productos, sin embargo esto ha causado efectos negativos debido a la
poca informacion de estrategias de marketing, el desconocimiento de los productos que
comercializa la tienda, la comunicacion y la motivacion de los empleados, como

consecuencia llegan a afectar directamente a la percepcion del cliente.

Se establece mejorar las tendencias en las ventas, lo cual permite lograr un
resultado 6ptimo y asi mismo mejorar la calidad del servicio al cliente para un mejor
rendimiento dentro de la tienda. Para que facilite el manejo y analisis de ventas, solventar
soluciones que comprendan la informacién sobre el dominio del marketing, las
caracteristicas de la calidad del producto, esto incluye al manejo de precios, la
distribucion, la promocién y el desarrollo de la planificacién del mercado, con el fin de
proporcionar una mejor atencion al cliente y de esta manera el nivel de servicio cumpla

con las metas establecidas.

Esta investigacion sera a beneficios a quienes conforman la tienda TUTI, a la
administradora, empleados y al puablico general, ya que les permite obtener una
informacionprofunda y detallada del tema especifico, ademas se pudo reconocer ciertas
falencias en el proceso de ventas, por lo tanto, se puede obtener resultados e implementar
estrategias para la adquisicion de productos eficientes para que la produccion y
distribucion del producto genere la rentabilidad del negocio. Con el fin de conocer y
buscar soluciones alos problemas que presenta en esta organizacion, ademas se busca
mejorar la capacitacionpara mejorar sus habilidades y conocimientos para satisfaccion las
necesidades de los clientes y obtener buenos resultados, esta manera se cumplan con el

objetivo planteado.



3. Objetivos

Objetivo General

Analizar los Niveles de ventas en la tienda “TUTI” en el sector del Mamey de la cuidad
de Babahoyo, a traves de las estrategias de marketing, para un resultado optimo que

satisfacen las necesidades del cliente.

Objetivos Especificos

o ldentificar las estrategias publicitarias, a través de las entrevistas a la
administradora encargada de la tienda TUTI, para el mejoramiento de
comercializacion del producto.

e Determinar los servicios de ventas, a través de encuestas a los clientes, para el
buen funcionamiento del local.

e Recomendar estrategias que permitan tener resultados 6ptimos en los niveles de

ventas.



4. Linea de investigacion

El estudio de caso titulado “Niveles de ventas en la tienda TUTI en el sector del
Mamey de la cuidad de Babahoyo™ Se establece en analizar la situacion actual de las
deficiencia de ventas que se sitla en el establecimiento, con el fin de hacer una evaluacion
de los métodos y técnicas que utiliza el negocio al momento de vender productos hacia
sus clientes, que tiene con la finalidad de tener resultados 6ptimos en los ingresos de la
organizacion, sin embargo esto influye en la parte administrativa y econémica. Este
trabajo dado a su naturaleza se relaciona con la linea de investigacion: Gestion financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea del marketing y

comercializacion, debido a las razones que se detalla a continuacion.

Existe la relacion directa entre las actividades en la tienda TUTI de la cuidad de
Babahoyo y la linea de investigacion Gestion financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control debido a que el negocio se dedica a la comercializacion de productos
en primera necesidad y esta dirigido a los futuros clientes potenciales. En este contexto
se distingue a los niveles de ventas por el cual permite una serie de procedimiento de

estrategias y metas para que ayuden al negocio a cumplir con sus objetivos propuestos.

En este caso de estudio se enmarca la sublinea de investigacion de marketing y
comercializacion ofreciéndoles la calidad que buscan a las necesidades de los clientes,
y asi las ventas se aumentaran debido a las demandas del producto, para mejorar la
eficiencia de la comercializacion y obtener nuevos modelos de negocios en productos y
servicios, dado que hace referencia una serie de politica y procedimientos que sirven de
guia para poder realizar todas estas series de acciones, que permitan que estas ideas

puedan llevar a cabo a los servicios de ventas y ofreciéndoles un mejor asesoramiento.



5. Marco conceptual

Definicion de ventas

Las ventas segun la definicion de Peter Drucker, uno de los principales pensadores y
escritores sobre administracion moderna, son "las actividades que generan
ingresos para una empresa”. En otras palabras, son los pedidos, contratos o
acuerdos gque una empresa recibe a cambio de bienes o servicios. El fin de las
ventas es aumentar los ingresos de la empresa, lo que se conoce comunmente
como "ganancias”. Las ventas también pueden incluir promociones, marketing,
publicidad y estrategias de distribucidn. Todos estos elementos son parte de una
estrategia integral de ventas disefiada para ayudar a que la empresa alcance sus
metas de ingresos y beneficios.

Segun el autor Castro, (2019) plantea que: La venta es una transaccion en la que un
consumidor o cliente compra bienes de un fabricante o distribuidor basandose en
la observacidon, una descripcién del comerciante o una sefial recibida de que la
escala de producto es tan buena como una muestra, en su forma tradicional,
normas; En segundo lugar, pensar mas en los consumidores, entendiéndolo como
un proceso de respetar e incorporar las necesidades y deseos de los clientes y
ayudarlos a encontrar una manera de satisfacerse a través de los productos
especificos; en tercer lugar, considerando al vendedor, la venta se define como un
proceso social aquel vendedor transfiere su conocimiento e informacién al
comprador de su generalizaciones, conceptos, bienes o servicios. Asimismo es
una actividad conveniente y beneficiosa convencer a los demas de que debemos
darles para que decidan obtener. (pag. 35)

Ventas es el proceso de vender productos y servicios a los clientes a cambio de un pago.
Es una parte importante de cualquier negocio y requiere una sélida comprension
de las preferencias de los clientes, las tendencias del mercado y las estrategias de

precios. Para tener éxito en las ventas, las empresas deben desarrollar estrategias



de marketing efectivas y mantener relaciones solidas con sus clientes. Un
programa de ventas exitoso requiere un equipo de ventas bien informado,
procesos eficientes y una estrategia de servicio al cliente bien definida.

Importancia de ventas

La venta es fundamental para asegurar el éxito a largo plazo de una empresa y es uno de
los principales pilares para el desarrollo empresarial. La venta también es
importante para el crecimiento de la empresa, al proporcionar informacion sobre
los puntos fuertes de la compafiia, sus productos y servicios y areas potenciales
para la mejora.

Proceso de ventas

El proceso de ventas se refiere a las diferentes etapas que un vendedor debe seguir para
lograr una venta exitosa. Estas etapas generalmente incluyen la identificacion de
la necesidad, la generacion de una oferta, la negociacion, la conclusion de la venta
y el seguimiento.

Para el autor Gago Mufiiz, (2018) cualquier proceso de venta tiene lugar en un entorno
de este tipo. elementos de distinta naturaleza; algunos de ellos participan
activamente (vendedores, publicidad, clientes), mientras que otros lo hacen de
forma pasiva, es decir, no interfieren en el proceso, pero afectan, como la ley de
funcionamiento, la cultura, la economia, etc.

La venta consiste en una progresién, y muchos autores coinciden en la importancia de
cada una de cada una de sus etapas y las definen segun distintos criterios, como
por ejemplo:

Identificacion de la Necesidad



La primera parte del proceso de ventas es identificar la necesidad del cliente. Esto implica
escuchar atentamente las necesidades del cliente y preguntarles para obtener mas
informacion.

Generacion de una Oferta

Una vez que haya identificado las necesidades del cliente, debe generar una oferta que
satisfaga esas necesidades, con ofertas claras y presentar los beneficios que el
producto le ofrece al cliente y cualquier otro factor que influya la decision de
compra del cliente.

Negociacion

La negociacion es la parte mas crucial del proceso de ventas. Aqui es donde el vendedor
necesita demostrar sus habilidades. El objetivo es obtener un acuerdo que
satisfaga las necesidades tanto del cliente como de la empresa.

Fuerza de ventas

La fuerza de ventas es una forma de marketing dirigido en el que un equipo de
profesionales entrenados intenta contactar directamente con los potenciales
clientes para promocionar productos y servicios. Esta técnica se ha utilizado
durante mucho tiempo, pero con la llegada de la tecnologia y el aumento de la
competencia, los vendedores deben estar actualizados y conocer los ultimos
métodos de ventas para poder lograr éxito.

Para Schnarch Kirberg, (2021) Los vendedores son todos los recursos, mano de obra y
materiales utilizados por la empresa para vender. Es decir, son un equipo
enfocado en vender el producto o servicio de una empresa. Se trata de prioridades
en la organizacion porque todas estrategias y tacticas que utilizara la empresa para
conquistar el mercado aumentaran los ingresos.

Los tipos de fuerza de ventas son:



Fuerza de ventas humanas: Consiste en el personal del grupo y el equipo de
ventas.

Fuerza de venta material: Son todas las herramientas y métodos utilizados para
comercializar un producto o servicio.

Fuerza de ventas internas: Es cuando el grupo de ventas es parte de la fuerza de

trabajo fisica.

La fuerza de ventas puede ser una excelente estrategia para aumentar las ventas y la

exposicion de una marca. Al contratar a un equipo de profesionales, se puede
asegurar que la marca esta siendo representada de manera profesional y que haya
una comunicacion directa entre los clientes y el equipo de ventas. El equipo de
ventas se esfuerza para comprender las necesidades de los clientes, ofreciendo

productos y servicios de calidad, asi como informacion relevante para ayudar.

El éxito de la fuerza de ventas requiere que los profesionales sean conocedores del

producto y habiles en la promocidn de sus beneficios. Esto requiere entrenamiento
y capacitacion para asegurar que los representantes de ventas esténactualizados
con las ultimas tendencias del mercado y puedan abordar las necesidades del
cliente. El objetivo principal de la fuerza de ventas es aumentar las ventas y los
ingresos, mejorar la eficiencia y reducir los costos. La fuerza de ventas también
ayuda a promover el reconocimiento de marca, con la proyecciénde una imagen

de marca positiva a través de la interaccion con el cliente.

Técnicas de ventas

Segun los autores Acosta, Salas, Jimenez, & Guerra, (2018) afirma que “Las técnicas de

venta como una forma de maximizar los resultados al auspiciar un producto o un
servicio y el uso de diferentes técnicas al término en su parte comercial para

administrar un negocio”. (pag. 19)



Entre méas reconocidas se pueden mencionar:

Modelo AIDA: Se refiere a un acronimo de intencion, interés, deseo y accion que
promueve estas manifestaciones positivas de un producto o servicio en un cliente
potencial. por ende se han recomendado para las ventas simples.

Técnica Spin: Genera ajuste de preguntas para lograr secuencias que faciliten la
adquisicion de beneficios. sin embargo se recomienda para venta dificil o
liquidacion. Sus pasos son:

Analizar la situacién

Detectar los problemas

Conocer la importancia del problema

Presentar una necesidad de solucién

Promover el interés por la propuesta.

Planificacién de ventas

En la planificacion de las ventas, es importante entender los principios de los autores mas

destacados, como Philip Kotler, que han estudiado y escrito sobre el tema durante
décadas. Kotler enfatiza la importancia de la segmentacion y la focalizacién en la
planificacion de las ventas. Sugiere que los gerentes deben tratar de identificar los
segmentos de mercado mas rentables y luego prestar atencién a esos segmentos
de forma Optima. Esto incluye identificar nichos de mercado, desarrollar

productos y establecer precios adecuados para esos segmentos.

Para los autores Acosta, Salas, Jiménez & Guerra, (2018) Planear significa prepararse

para ser receptivo al futuro y reaccionar a las consecuencias de las decisiones
tomadas por la gerencia. Cuando se trata de ventas, necesitan planificar
cuidadosamente porque el mercado cambia constantemente y el futuro de la

compafiia o del negocio esta en juego.



e Mejorar el clima empresarial
e Proporciona direccién y enfoque
e Mejora la coordinacion y cooperacion

Indica Pecanha, (2021) que, Robert Lauterborn destaca la importancia de la
comunicacion para la planificacion de las ventas. Sugiere que los gerentes deben
establecer una estrategia de comunicacion para sus productos y servicios. Esto
incluye la identificacion de medios de comunicacién adecuados, asi como la
eleccion de los mensajes y la secuencia adecuada para la comunicacion y el
marketing. Esto les permitira a los gerentes asegurarse de que su estrategia de
ventas sea un exito.

Por ultimo establecer un plan de ventas, es necesario implementarlo y asegurar que todos
los miembros de la organizacion cumplan con los objetivos. Esto ayudard a
aumentar el rendimiento de la empresa y el volumen de ventas a largo plazo. Por
lo tanto, la planificacion de ventas es un paso importante para lograr el éxito en
el negocio.

Niveles de ventas

En el &mbito de las ventas, los niveles de ventas son la cantidad de productos o servicios
vendidos durante un periodo de tiempo determinado, como un mes o un afio. Esta
estadistica es una medida importante para determinar el desempefio de una
empresa, ya que el nimero de unidades vendidas puede indicar la demanda
general de los productos de una empresa. Los niveles de ventas también se utilizan
para determinar si una empresa necesita aumentar la produccion, reducir los
precios o tomar otros pasos para mejorar el desempefio de sus ventas.

Segun Rodriguez, (2019) Las empresas del siglo XXI buscan no solo la satisfaccion del

cliente, sino también la necesidad constante de diferenciarse de sus competidores.



Esto requiere factores clave de éxito en el producto o servicio ofrecido, asi como
una fuerza de ventas dedicada que garantice la excelencia atencion al cliente.
(pag. 288)

Los niveles de ventas son uno de los principales factores que influyen en el éxito y la
rentabilidad de una empresa. Comprender como se calculan y se presentan los
niveles de ventas es fundamental para asegurar el éxito de un negocio.

Las ventas son una parte importante de cualquier negocio, sin importar cuan grande o
pequefio sea. El nivel de ventas de una empresa es un indicador de su éxito. Si
una empresa tiene un alto nivel de ventas, significa que le va bien y es rentable.
Por el contrario, si las ventas de la empresa son bajas, significa que la empresa
necesita resolver algunos problemas para tener éxito. Ademas de los ingresos, el
nivel de ventas también informa sobre las tendencias del mercado, los habitos de
compra de los clientes y la competencia. Los gerentes de ventas deben examinar
periddicamente los niveles de ventas para determinar si su empresa ain cumple
con sus objetivos comerciales y su estrategia de marketing.

Factores que influyen en las ventas

Los factores que influyen en una venta pueden variar segin el contexto, pero los méas
importantes son la identificacion de las necesidades del cliente, la motivacién del
vendedor, una adecuada presentacion del producto o servicio, el precio adecuado,
la calidad del producto y la reputacion de la empresa. También pueden influir
otros factores como la ubicacion geografica, la competencia, el nivel de educacion
de los clientes, los canales de distribucion, el marketing, la publicidad, el servicio
al cliente y el disefio del producto.

Segun Diaz, Salazar, & Vernaza, (2019) menciona sobre los factores que influyen en una

venta, cita realizada por Zamora, Vasquez, Diaz y Granddn (2019, pag. 2011),



Destacan el enfoque presentado por Lewis (1981) donde manifiestan que los factores
para la eleccion de un restaurante son: calidad de los alimentos, variedad del
menu, atmosfera, precio y conveniencia. Estos factores tienen una estrecha
relacién con un enfoque de marketing y administrativo; sobre todo si estan muy
apegados al tema innovador.

Para Castells (2018) las ventas dependen de cuatro grandes factores: el entorno, mix de
marketing, direccion, y fuerza de ventas. A nivel de entorno se destaca la demanda
y la competencia. Desde el marketing mix: producto, precio, distribucion (plaza),
promocion y cultura organizacional, Desde la direccion: la estructura,
planificacion, organizacion general e investigacion y por ultimo desde la fuerza
de ventas: roles, motivacion y aptitudes; tanto fisicas como intelectuales,
emotivas y de conocimiento. (pag. 14)

De acuerdo a los conceptos los factores que influyen en una venta pueden variar segun
el contexto, pero los mas importantes son la identificacion de las necesidades del
cliente, la motivacién del vendedor, una adecuada presentacion del producto o
servicio, el precio adecuado, la calidad del producto y la reputacion de la empresa,
como también pueden influir la ubicacion geografica, la competencia, el nivel de
educacién de los clientes, los canales de distribucion, el marketing, la publicidad,
el servicio al cliente y el disefio del producto.

Las cinco fuerzas de Porter

Indica Torres Arriaga, (2019) que, Las cinco fuerzas de Porter es un analisis que se hace
mediante una herramienta, para poder comprender los factores que determinan la
rentabilidad de una empresa a largo plazo en el mercado y su nivel de competencia
en el contexto global; de esta manera se conoce donde estd colocada en ese

momento.



“Las cinco fuerzas de Porter son una de las herramientas de marketing mas utilizadas en
todo el mundo y estan pensadas para apoyar a los negocios y las empresas que
quieran conseguir el maximo rendimiento en un buen tiempo.”

Estas fuerzas se utilizan para analizar la competencia y el entorno del mercado para
asegurar que una empresa obtenga las maximas ganancias. Ademas, el analisis
ayuda a evaluar sus estrategias actuales y desarrollar nuevas estrategias para
lograr una ventaja competitiva, lo que tiene como objetivo de este modelo es
analizar su posicion en el mercado y tomar decisiones estratégicas y para
comprender el tejido competitivo de una industria, ayudando a evaluar y analizar
el nivel de competencia entre las empresas de un mismo sector. El andlisis de las
5 fuerzas de Porter se basa en:

e El poder de negociacion de los clientes

e Laamenaza de nuevos competidores

e El poder de negociacién de los proveedores
e Laamenaza de productos sustitutos

e Larivalidad competitiva.

Estrategias comerciales

La direccion estratégica es una empresa comercial contempla la funcion de marketing
como un proceso dirigido a conocer y satisfacer las necesidades de los clientes, a
estimar el potencial de la empresa y de la competencia y a alcanzar una ventaja
competitiva solida y continta en el tiempo, dicho de otro modo, la finalidad de
toda practica de la estrategia es localizar, captar y conservar la clientela. Por otro
lado, el objetivo fundamental de la estrategia comercial es lograr una ventaja
competitiva, con la que se pretende superar a los competidores, al satisfacer sus
necesidades y de este modo beneficiar a la empresa obligandola a realizar un
exhaustivo estudio sobre su clientela potencial. (Zamarrefio, 2019)

Estas estrategias incluyen la publicidad, el marketing, la segmentacion de mercado, el



analisis de precios, la investigacion de mercado y la promocion de ventas. Estas
estrategias se usan para ayudar a la empresa a promover sus productos, mejorar
sus ingresos, generar mas clientes, aumentar su participacion de mercado y lograr
sus objetivos comerciales. Es importante que las empresas sepan cOmo
implementar estas estrategias con éxito para que obtengan los mejores resultados.

Para el autor Pride (2018) define que, “las estrategias comerciales como las acciones de
la organizacion dirigidas crear las entradas principales de una empresa,
representadas por los ingresos por ventas de servicios/productos, sin un ingreso
por ventas adecuado, los negocios no pueden sobrevivir”

Ademas, implica desarrollar un plan que identifique el mercado objetivo y el producto o
servicio que ofrecera a ese mercado, por lo tanto, se debe incluir una estrategia de
marketing y publicidad, asi como un plan de precios. También es importante tener
una estrategia de seguimiento para medir el éxito de sus esfuerzos de venta. Esto
puede incluir encuestas de satisfaccion, andlisis de datos y medicion de
resultados. Una estrategia de ventas exitosa se basa en el conocimiento de su
mercado objetivo, el enfoque adecuado para llegar a sus clientes y la constante
evaluacion de los resultados.

Estrategias de Penetracion de mercados

Desde la perspectiva de Loor Chavez et al. (2018) EIl objetivo de una estrategia de
penetracion de mercado es aumentar la participacion de un producto o servicio
existente en el mercado actual a través de esfuerzos de marketing, incluido el
aumento del numero de vendedores, el aumento de los costos de publicidad, la
promocion ampliada del producto y la maximizacion de las campafias
publicitarias. (pag. 8)

Estas estrategias de penetracion de mercados pueden variar dependiendo de la industria
y el mercado en cuestion, pero hay algunos principios generales que todas las
empresas deben seguir para tener éxito en el nuevo mercado. Estableciendo

objetivos claros, los cuales deben ser medibles y alcanzables, que le daré al equipo



de gestion una direccion y una vision clara y le ayudard a mantenerse motivado y
enfocado durante todos los pasos de la estrategia, sin antes de investigar y analizar
el mercado que desea penetrar porque la investigacion deberia incluir un analisis
de la competencia, el analisis de la demanda, el analisis de los precios y el analisis
de los canales de distribucion.

Esto es una tactica de marketing para obtener una mayor participacion en el mercado, lo
que implica bajar los precios y ofrecer descuentos y promociones para atraer a
mas clientes y también buscar aprovechar la fidelizacion de los clientes
existentes, aumentar su consumo u obtener m&s compradores nuevos. La
estrategia de penetracion se utiliza para aumentar la participacién en el mercado,
acelerar el crecimiento y desarrollar una base solida de clientes. Esta estrategia
también ayuda a mejorar la reputacion de una marca y aumenta la lealtad de los
clientes.

Estrategia de fidelizacion de cliente

Fidelizar a los clientes es una de las prioridades de cualquier negocio. Se trata de una
estrategia de marketing que pretende asegurar el compromiso de los clientes con
la marca, ofreciendo a cambio beneficios adicionales. Esta técnica se basa en
premiar a los clientes por su lealtad, ofreciéndoles descuentos, promociones y
privilegios especiales. Por los consiguiente se trata de estrategias para lograr la
fidelizacion de los clientes incluyen la creacion de programas de lealtad,
programas de descuentos, ofertas unicas y regalos especiales, por lo tanto puede
ser desarrollada para cada grupo de clientes individuales, para garantizar que cada
segmento reciba atencion adecuada, siendo importante recordar que el objetivo
de la fidelizacion de los clientes es mantenerlos comprometidos con tu marca, de
modo que vean la marca como un valor y no solo como una compra.

La estrategia se basa en conocer y examinar detalladamente la informacion de los clientes

con el fin de mantenerlos en la empresa. (Editorial, 2019)



Consiste en:
e Establecer un compromiso con los clientes basado en la calidad de los productos.
e Poner en préactica técnicas para medir situaciones que definen la calidad del
contacto con el cliente
e Contratar personal capacitado para desarrollar buenas relaciones con el cliente y
administrar correctamente las quejas.
e Analizar los deseos e inquietudes de los compradores repetidores, con el fin de
presentarles una oferta personalizada y realizar un seguimiento especifico.
e Generar confianza, sin crear falsas expectativas al cliente.
e Fidelizar al cliente con factores emocionales, ademas de econdémicos. (pag. 26)
Motivacion de ventas
Para Veliz, (2018) La motivacion surge de la necesidad de mover a las personas hacia un
objetivo comun. En los negocios, 37 empleados estdn motivados para actuar
financieramente (recompensa) 0 como no econdmicos (reconocimiento). La
motivacion esta integrada en la naturaleza de la venta, ya que se convierte en un
ciclo continuo desde el momento en que asume el control hasta que alcanza sus
objetivos de liquidacion. Empresas como Nestlé, Yanbal, Sweet & Coffee, Totto,
etc. utiliza diferentes estrategias de estimulacion.

Teoria del reforzamiento de la motivacion.

a) Reforzamiento positivo. Un resultado agradable basado en el procedimiento
deseado.
La motivacion tiene 2 categorias importantes.
1. Motivacion Externa.
a. Reconocimiento
b. Realizacion personal y profesional
c. Promociones y ascensos

d. Nivel de responsabilidad



e. Cargo o puesto de trabajo
2. Motivacion interna.
Conjunto de motivos que las propias personas crean para lograr metas y cumplirlas,
también llamado automotivacion.
Ejemplos de estas estrategias de motivacion incluyen algunas de las préacticas
empresariales descritas en el diario EI Espectador en su articulo denominado
“Empleados mas felices, empresas mas productivas”.
Licencias de gestacion mas largas.
a. Regala dias con trabajo en el albergue n los primeros meses de vida del cachorro
b.  Un numero fijo de dias de trabajo al afio que los empleados pueden utilizar como
mejor les parezca.
c. Dia libre de mudanza
d. Vacaciones adicionales por matrimonio. (pag. 38)

Venta relacional

Para Pérez Fernandez, (2019) La venta relacional es un tipo de ventas que implica un
conocimiento mas profundo de las necesidades y los deseos del cliente y
que permite a los vendedores influir mas activamente en su conducta
compradora, en este enfoque, el vendedor busca construir una conexién y
una confianza con el cliente, para asi poder comprender mejor sus
necesidades y ofrecer soluciones a largo plazo.

Algunas de las caracteristicas de esta venta relacional son las siguientes:

e Confiere una fuerte confianza en el vendedor. El cliente “se entrega” al vendedor.
Esta confianza establece lineas de relacion que condicionan a favor del vendedor
las preferencias compradoras de sus clientes.

e EI vendedor conoce a sus competidores y sabe argumentar frente a ellos y
desarrolla habilidades para rebatir racionalmente ante las objeciones de los

clientes. (pag. 10)



6. Marco metodoldgico
Método

La metodologia de investigacion, se empled en el proceso de la elaboracion del presente
caso de estudio, se utiliz6 el método descriptivo por que permiten la recolecciondatos e informacion
realizadas para obtener evidencias a traves de encuestas y entrevistasque se detallan cada uno de los
procedimientos que se siguen para realizar las actividadesdentro de la tienda para asi lograr obtener
una vision mas clara y concreta de los factoresque afectan los nivel de ventas que a su vez sirva

para respaldar informacidn presentada.
Técnicas

Como técnicas de investigacion, se utilizd una entrevista directa con la administradora
encargada de la tienda TUTI, que consisten en preguntas y respuestas quefueron elaborados
minuciosamente relacionados a las ventas con el fin de identificar lasestrategias de ventas y asi
comprender los problemas que afectan a las ventas del negocioy también identificar las necesidades
de los clientes. Las encuestas que se realizaron a ungrupo de personas, estas encuestas estan
relacionadas directamente con los clientes y cabe destacar las caracteristicas y ventajas del
producto, por esta razén se logrd indagar y asi brindar sus conocimientos, con la finalidad de

obtener informaciones especificas.

Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaron son el cuestionario de entrevista que es aplicada a la
administradora de la tienda y el formulario de encuestas que es aplicada a un grupo de clientes que
habitualmente visitan la tienda por un determinado tiempo. Estos instrumentos se utilizan para
detallar cada informacion de manera especifica, paraobtener un resultado 6ptimo de la satisfaccion
del cliente, si estan con los precios de losproductos y atenciones brindadas por parte de los

empleados dentro de la tienda TUTI.



7. Resultados

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

encuesta se desprenden los siguientes resultados:

Tabla #1

Resultados de la entrevista aplicada a la administradora de la tienda TUTI.

Orden

Preguntas

Datos relevantes encontrados

1

¢ Qué problemas considera usted que son los que

maés afectan a las ventas del negocio?

La falta de ventas porque son pocas las
personas que compran y también no hay

tanto personal de trabajo.

¢Coémo usted identifica y aborda las necesidades

del cliente?

Cuando el cliente tiene una inquietud ya
sea de algun producto.

¢Considera usted que los productos en estado de
caducidad este afectando en los niveles de ventas
de latienda TUTI?

Si ha afectado mucho ya que han tenido
muchas quejas de parte de los clientes e
incluso por esos motivos es que los clientes

se van y devuelven el producto.

¢Como usted promueve las ventas y mejora la

deficiencia de la tienda TUTI?

En la tienda TUTI al menos en el punto
donde yo trabajo se realiza un informe a los
mas superiores y ellos analiza si hay o no a

la pregunta que usted me esté realizando

¢Considera usted que la tienda TUTI cuenta con
un programa de capacitacion adecuada al personal

de ventas?

No, porque no lo habia visto necesario para

el comercial.

¢ Considera usted que la tienda TUTI se ha dado a

conocer apropiadamente y por qué?

Que si se han dado a conocer por ofrecer
productos a un precio bajo en el mercado y

que esta alcance del bolsillo de los clientes.

¢Segun su criterio cuanto afecta la competencia
efectiva en el establecimiento a las ventas

comercial?

No afecta tanto, porque atienden a las

necesidades de los clientes.

Fuente: Entrevista realizada a la administradora de la tienda TUTI

Elaborado por: Génesis Katherine Hidalgo Moncerrate



Tabla #2

Las razones por el cual las personas conoce la tienda TUTI.

Opciones frecuencia %
Precios del producto 39 34 %
Por recomendacion 38 33%
Servicio de ventas 37 33%
Otros 0 0%
Total 340 100%
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la tienda TUTI
Elaborado por: Génesis Katherine Hidalgo Moncerrate
Tabla #3
Atencion por parte de los empleados de ventas
Opciones frecuencia %
Satisfecho 149 44%
Muy satisfecho 96 28%
Poco satisfecho 95 28%
Insatisfecho 0 0%
Total 340 100%
Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la tienda TUTI
Elaborado por: Génesis Katherine Hidalgo Moncerrate
Tabla #4
Satisfaccion con los productos
Opciones frecuencia %
Satisfecho 157 45%
Muy satisfecho 93 27%
Poco satisfecho 90 28%
Insatisfecho 0 0%
Total 340 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la tienda TUTI
Elaborado por: Génesis Katherine Hidalgo Moncerrate



8. Discusioén de los resultados

En la Tabla #2 se han podido analizar las respuestas por parte de la administradora
de la tienda TUTI, lo cual se pudo determinar que la disminucién de ventas son un poco
bajas debido a que no tienen una buena planificacién dentro de la tienda, lo cual ha
generado que sus ventas bajen, ademés se ha podido observar que el local es
recientemente inaugurado, sin embargo se puede mejorar con la capacitacion a sus

empleados, publicidades y promociones para alcanzar los objetivos dentro de la tienda.

En la tabla #2 se observan como se identifica y aborda las necesidades del cliente
la respuesta de administradora fue la siguiente, que cuando el cliente tiene una inquietud
ya sea de algun producto. En la tabla #3 se analizan que los productos en estado de
caducidad este afectando los niveles de ventas la respuesta de la administradora fue la
siguiente, que si ha afectado ya que en su momento han tenido quejas por partes de los

clientes e incluso por esos motivos es que los clientes se van y devuelven el producto.

En la tabla #4 se analiza la siguiente pregunta de cémo promueven las ventas y
mejoras la deficiencia en la tienda la respuesta de la administradora fue la siguiente, en
el punto donde esta ubicado la tienda TUTI, en el sector del Mamey, se realizan informes
a lo mas superiores y analizan si hay irregularidades o no. En la tabla #5 se observan si
la tienda TUTI cuenta con un programa de capacitacion adecuada al personal de ventas,

la respuesta de la administradora fue la siguiente que no ha visto necesario para el negocio

En la tabla #6 se interpreta la siguiente pregunta si considera que la tienda TUTI
cuenta con un programa de capacitacion adecuada al personal de ventas, la respuesta de
la administradora fue la siguiente, que si se han dado a conocer por ofrecer productos a
un precio bajo en el mercado y que esté al alcance del bolsillo de los cliente. En la tabla
#7 se observan en cuanto afecta la competencia en el establecimiento del negocio de las

ventas del comercial, la contestacién de la administradora fue la siguiente, no afecta tanto



Aqui tienen los andlisis de encuesta que muestra los resultados de la tabla #2 de
las razones por el cual las personas conocen la tienda TUTI. En la tabla podemos apreciar
que los clientes cuestionados respondieron que los precios de los productos y por
recomendacion con un total de (39% y 38 %) de los encuestados, es decir que el (34% de
los 100 encuestados) eligieron que conocen la tienda TUTI son por los precios del
producto, mientras que el 38% contestan que es por recomendacion, el 37% por el servicio

de ventas y por ultimo el 0% prefirieron no contestar.

En la segunda tabla se analizan que la atencion por parte de los empleado de venta
se considera lo siguientes resultados que satisfecho y muy satisfecho con un total de
(149% y 96%) de los encuestados, es decir que el (44% de los 100 encuestados) eligieron
que se siente satisfecho por la atencidn por parte de los empleados, seguido con poco

satisfecho con un total de 95%

En la tercera tabla es la satisfaccion de los productos es decir se considera lo
siguientes resultados que satisfecho y muy satisfecho con un total de (45% y 27%) de los
encuestados, es decir que el (45% de los 100 encuestados) eligieron que se siente

satisfecho por los producto que vende, seguido con poco satisfecho 90%



9. Conclusiones

Las estrategias publicitarias se han identificado, debido a que pueden tener un
Impacto negativo es que se reduce la marca del producto, esto conlleva a
consecuencia a la visibilidad en los productos en perchas, ya que los clientes no
pueden ver el producto o no pueden identificar facialmente de lo que el cliente este
buscando es méas probable que no lo compren, sin embargo esto puede tener un
rechazo por parte de los clientes y en cuantos mas competidores haya con productos
al mismo precio, mas dificil es generar una compra lo que reduce el nivel de ventas,
la perdida de interés, la baja percepcion de los clientes y el reconocimiento del
negocio.

En cuanto los servicios de ventas se determinan la falta de capacitacion debido a que
no estan adecuadamente preparados para responder las inquietudes de losclientes o
para ofrecer los productos adecuados, problemas de calidad y problemas de
comunicacion porque a veces los clientes no entienden los productos o servicios que
les ofrecen, o pueden sentirse confundidos o frustrados por la falta de claridad en la

comunicacion.



10. Recomendaciones

Tener los objetivos claros y definidos para que las estrategias publicitarias, puedan
mejorar las ventas, aumento al reconocimiento de la marca del producto, las
competencias, definir los mensajes tales como los anuncios que tengan un mensaje claro
y conciso que transmitan el valor del producto o servicio para que de esta manera pueda
atraer al cliente. Son fundamental las necesidades, intereses y comportamiento de

compra, para que de esta manera adopten las necesidades publicitarias para llegar a ellos.

Crea un mensaje claro y atractivo que conecte con las necesidades y deseos de los clientes
potenciales. Ademas, deben de elegir los canales de publicidad adecuados para llegar a
la mente del consumidor, también los testimonios de resefias es decir que son una
herramienta necesaria para aumentar la confianza de los clientes y animarlos a que
realicen sus compras, por eso es importante es elegir las estrategias adecuadas segun las

necesidades y objetivos de la tienda y asegurarse de medir los resultados si es necesario.

Convencer a los clientes de que es importante que conozcan las necesidades, los deseos,
los intereses y las preocupaciones del cliente lo que quiere y necesita sobre los productos
y servicios que ofrecen dentro de la tienda, pedir opiniones y comentarios y ofrecer
garantias, hacer que las ofertas del negocio sean atractivas, para que puedan destacar
ofertas, resolver los problemas cuando el cliente no se sienta satisfechos de algun

productos, porque es un factor importante en la decision de la compra de algun cliente.

Capacitar a los vendedores para que brinden un buen servicio al cliente, se necesita
comprender las necesidades de los clientes para poder satisfacerlas, los vendedores deben
comunicarse de manera efectiva, es decir que deben capacitarlos en habilidades de
comunicacion para que puedan trasmitir su mensaje de manera clara y concisa, también
deben ser amables y respetuosos con los clientes en todo el momento, tratar bien con la

atencion y respeto que se merecen para que puedan mejorar la satisfaccion del cliente.
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Técnica de ventas Alejandro Schnarch Kiberg,
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Direccién de ventas,
NIVELES DE Espafia, EDITORIAL
VENTAS Definicion ELEARNING. Autor:
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Poter. Autor: Maria
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Estrategias comerciales

Definicion

Marketing y ventas, Autor:
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William M. Pride, Afio:
2019
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de mercados

Definicion
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Rossana Arteaga Flores,
Juan C. Pérez Bricefio
Afio: 2018

Estrategia de fidelizacion
de cliente

Caracteristicas
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cliente, Autor: Editorial
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Motivacion de ventas

Teorias del
reforzamiento de la
motivacion

Motivacion interna

Motivacion externa

Teoria de reforzamiento de
la motivacion, Autor:
Marjorie Acosta Veliz,
Ano: 2018

Venta relacional

Definicion

Caracteristicas

Venta técnica, Autor:
David Pérez Fernandez,
Rafael Gonzales Tabares,
Ano: 2019




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

OBJETIVOS ESPECIFICOS PROCEDIMIENTO TECNICA INSTRUMENTO EVIDENCIA
Identificar las estrategias publicitarias, a | Cuestionario de preguntas.
traves de la entrevista a la administradora | Realizar la entrevista a la Entrevista Formulario de preguntas para| Reporte de la informacion

encargada de la tienda TUTI, para el
mejoramiento de comercializacion del

producto.

administradora de la tienda.
Realizar analisis de los

resultados obtenidos.

la entrevista

obtenida por parte de la
administradora de la tienda
TUTI

Determinar los servicios de ventas, a
través de encuesta a los clientes, para el

buen funcionamiento del local.

Elaboracion de las preguntas.
Efectuar la encuesta.

Tabular la informacion.

Encuesta en linea a los

Formulario de Google de

Informe de las perspectivas

de los clientes.

Anélisis de los resultados clientes preguntas con opcién
obtenidos. multiple.
Analizar las necesidades de Proponer ideas necesariaspara
Recomendar estrategias que permitan los consumidores. . . mejorar los servicios de
Encuesta Cuestionario de encuesta

tener resultados 6ptimos en los niveles de

ventas.

Elaborar un analisis

respectivo a la informacion.

ventas que permitan ofrecer
un excelente servicio de
acuerdo a las necesidades

cliente.




ANEXO # 3

Tema: Niveles de ventas en la tienda TUTI en el sector de Mamey cuidad de Babahoyo periodo

2022

Objetivo de la entrevista: Identificar las estrategias publicitarias

Vi.

Vii.

¢ Qué problema considera usted que son los que mas afectan a las ventas del

negocio?

. ¢Como usted identifica y aborda las necesidades del cliente?

iii. ¢Considera usted que los productos en estado de caducidad este afectando en los

niveles de ventas de la tienda TUTI?

. ¢ Colmo usted promueve las ventas y mejora la deficiencia de la tienda TUTI?

¢Considera usted que la tienda TUTI cuenta con un programa de capacitacién
adecuada al personal de ventas?

¢Considera usted que la tienda TUTI se ha dado a conocer apropiadamente y por
qué?

¢Segun su criterio cuanto afecta la competencia efectiva en el establecimiento a las

ventas comercial?



ANEXO #4
Tema: Niveles de ventas en la tienda TUTI en el sector del Mamey cuidad de
Babahoyo periodo 2022.
Objetivo: Determinar los servicios de ventas.

1. ¢Cual fue la razén por la que conoces la tienda TUTI?
a. Por recomendacion
b. Servicio de ventas
c. Precio del producto
d. Otros
2. ¢Te han recomendado algunas ves en comprar en la tienda TUTI?
a. Siempre

b. A veces

c. Ocasionalmente
d. Cadavez

e. Nunca

3. ¢Esté satisfecho con la atencion recibida por parte
de losempleados de ventas?

a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
c. Poco satisfecho
d. Insatisfecho

4. Engeneral: ;/Qué tan satisfecho estas con los productos que hay en la

tienda?
e) Muy satisfecho
f) Satisfecho
g) Poco satisfecho
h) Insatisfecho

5. ¢Estas de acuerdo con los precios de los productos?



a. Totalmente en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Neutral
d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo
6. ¢Queé tal importante consideras la publicidad dentro del negocio?

a. No es importante

b. Poco importante
c. Neutral

d. Importante

e. Muy importante

7. ¢Como calificarias el servicio de ventas al momento de
realizarlos pagos de sus compras?

a. Muy bueno

b. Bueno
c. Regular
d. Deficiente

8. ¢En comparacion con otros establecimientos
comerciales quetan buenos es la calidad de los
productos dentro de la tienda TUTI?

a. Muy bueno

b. Bueno
c. Regular
d. Deficiente

9. ¢Qué probabilidades hay que recomendarias los servicios
deventas a tus amigos y familiares?

a. Extremadamente probable



b. Probable

c. Neutro

d. Improbable

e. Extremadamente improbable

10. Para tu proxima compra: ¢ Qué probabilidades hay
de queacudas a la tienda TUTI?
a. Muy probable

b. Algo probable

c. Puede o0 no puede
d. Algoimprobable
e. Muy improbable

f. Nada



ANEXO 5

Registro Unico Contribuyente

/ﬁ‘ > RUCY Consuita

Consulta de RUC

RUC Razon social
0993152161001 TIENDAS TUTI TTDE S.A.
Estado contribuyente en el RUC
Representante legal
ACTIVO P ¢
Nombre/Razon Social: CZARNINSKI SHEFI GAD
Identificacion: 0910760701
Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

SUPERMERCADQS, ENTRE LOS QUE PREDOMINAN, LOS PRODUCTOS
ALIMENTICIOS, LAS BEBIDAS O EL TABACO, COMO PRODUCTOS DE
PRIMERA NECESIDAD Y VARIOS OTROS TIPOS DE PRODUCTOS, COMO
PRENDAS DE VESTIR, MUEBLES, APARATOS, ARTICULOS DE
FERRETERIA, COSMETICOS, ETCETERA.

Tipo contribuyente ‘ Régimen ‘ Categoria
SOCIEDAD GENERAL
Obligado a llevar contabilidad ‘ Agente de retencion ‘ Contribuyente especial
Sl Sl St

Fecha inicio actividades Fecha actualizacion Fecha reinicio actividades
2018-12-06 2023-02-09




ANEXO # 6

Babahoyo, 21 de marzo del 2023

Magister
Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la TIENDA “TUTI", RUC. 0993152161001,
UBICADO EN EL CANTON BABAHOYO PROVINCIA DE LOS RIOS.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante HIDALGO MONCERRATE GENESIS KATHERINE de la carrera de comercio
de la Facultad de Administracion Finanzas ¢ Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo
para que realice el estudio de caso con el tema: NIVELES DE VENTA EN LA TIENDA TUTI,
EN EL SECTOR DEL MAMEY CUIDAD DE BABAHOYO PERIODO 2022, el cual es
requisito indispensable para poder titularse

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente
f

- 1
/ Eir_o_fuw/?{‘!m ’U«#'{kl
=N

Dfi;hé Lourdes Sotomayor Vera
C.I: 1207207257
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