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RESUMEN

El presente estudio de caso denominado ‘“Sustentabilidad econémica del Comercial
Escobar en el canton Vinces periodo 20227, analiza los factores de la problematica que inciden
internamente y externamente en la empresa, 1os pocos ingresos que actualmente posee la empresa
no son favorables para la sustentabilidad econdmica del comercial. Por medio del método causa
raiz junto con la ejecucién de instrumentos técnicos se obtuvo una considerada recoleccion de
datos por medio de las entrevistas dirigida a los clientes y la encuesta dirigida a la propietaria del
comercial para identificar los componentes que generan la problematica, se describird cada uno de
los resultados adquiridos por medio de estos instrumentos con el afan de presentar las mejores
soluciones, mediante aquello se obtendran beneficios para que el comercial adquiera un alto nivel
de ingresos econdmicos a largo plazo y promover soluciones a los problemas que se presenten,
permitiendo que este logre tener una sustentabilidad econémica necesaria para mantener la

empresa en el mercado.

PALABRAS CLAVES: Sustentabilidad econémica, comercial, ingresos, competencia,

mercado.



ABSTRACT

The present case study called "Economic sustainability of Comercial Escobar in the Vinces
canton, period 2022", analyzes the factors of the problem that affect the company internally and
externally, the low income that the company currently has is not favorable for economic
sustainability. of the commercial Through the root cause method together with the execution of
technical instruments, a data collection was obtained considered through the interviews directed
to the clients and the survey directed to the owner of the commercial to identify the components
that generate the problem, each will be described. one of the results acquired through these
instruments with the aim of presenting the best solutions, through which benefits will be obtained
so that the commercial acquires a high level of economic income in the long term and promotes
solutions to the problems that arise, allowing This achieves the economic sustainability necessary

to keep the company in the market.

Key words: Economic and commercial sustainability, income, competition, market.
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1. Planteamiento del problema

El comercial Escobar es una empresa privada que inici6 sus actividades de comercializar
legumbres en el afio 1990, brindando a sus clientes productos de buena calidad, excelente
atencion y precios accesibles, con el pasar de los afios la empresa crecié en gran escala por el
esfuerzo que dedicaron sus propietarios el Sr. Angel Escobar Maliza y su sefiora esposa Emma
Apunte Aguirre, en la actualidad el comercial se dedica a la compra y ventas de productos de
primera necesidad y otros relacionados con el hogar, el comercial se encuentra ubicado en el
canton Vinces- Av. Aquiles Carriel SN via Babahoyo esta empresa tiene por nombre de razon
social a “Apunte Aguirre Emma Clorinda” con el ruc 0201084654001.

Dentro del comercial existen muchas falencias que se originaron por varios factores que
inciden internamente y externamente, los ingresos econémicos no son favorables ya que estos
han ocasionado dificultades para la sustentabilidad econémica del comercial, uno de ellos es
el incremento de la nueva competencia ( cuatro puntos de ventas-Supermercados TuTi) en la
localidad del canton, este tipo de problema se forma en vista de que la mayoria de los productos
que ofrece la competencia poseen el precio més bajo del mercado y existen numerosos clientes
que prefieren adquirir lo mas econémico, a causa de este problema se genera la ausencia de
clientes tanto reales como potenciales.

La falta de bienestar laboral impide que los trabajadores no tengan un buen rendimiento en
sus respectivas areas de trabajo dado que en el comercial existe insuficiencia de comunicacion
efectiva, muchos trabajadores se sienten insatisfechos porque no perciben que son bien
atendidos por sus superiores, la escasez de formaciones continua deja como consecuencia que

los trabajadores no mejoren la calidad de sus tareas e incluso no reconocen el trabajo que



realizan sus empleados porque ellos no saben si sus contribuciones son reconocidas o
apreciadas en el comercial.

El exceso y la mala ubicacidn de la mercaderia ubicada en las perchas del comercial hace
que los clientes se sientan insatisfechos cuando van a realizar sus compras, el problema es la
falta de capacitaciones y formaciones hacia los nuevos trabajadores, esta falencia ha dejado
como consecuencia que el personal no cumplan el objetivo de colocar los productos correctos,
en las cantidades correctas, con el precio correcto, el tiempo correcto, con una presentacion
visual e impecable y dentro de la exposicién correcta.

La insuficiencia en estrategias de marketing de igual manera hace que se genere mas la
ausencia de clientes, a causa de aquello, los productos del comercial no son 100% vendidos, e
incluso cuando estos productos estan por acercarse a su fecha de limite para el uso o consumo
personal, no los promocionan con descuentos maximos (dos por uno). Ademas, carece de
comercio electronico, existe ausencia de innovaciones en vista de que no crean ningun tipo de
publicidades llamativas ni personalizadas en las redes sociales como Facebook, Instagram,
TikTok, no ofrecen cupones de descuentos para la atraccion de nuevos clientes, existe
deficiencia en implementar otro tipo de estrategia para promociones u ofertas.

La imagen corporativa se suma a otro factor que incide en la problematica dentro del
comercial Escobar dado que esta no ha proyectado buenos resultados debido a que posee
motivos que no permiten captar la atencion de los clientes, uno de estos motivos es la falta de
una buena percepcion de los clientes hacia la empresa en vista de que ciertos trabajadores no
cumplen sus actividades con eficacia, es decir no brindan una buena atencién a los clientes, no
ejercen valores indispensables como la comunicacién, paciencia, empatia, colaboracién y

responsabilidad.



2. Justificacion

El presente estudio de caso se justifica porque existe deficiencia en la sustentabilidad
econdémica del comercial Escobar por consecuencias de contrariedades existente como el
incremento de la competencia dentro del mercado, la insuficiencia de estrategias en marketing
y la falta de bienestar laboral entre trabajadores y clientes, esto ha ocasionado dificultades para
la atraccion de clientes tanto reales como potenciales lo que imposibilita que este comercial
tenga la sustentabilidad econdmica necesaria para mantener un nivel de ventas aceptable dentro
del mercado.

Por esta razén, se propone analizar e investigar internamente y externamente la situacion
en la que se encuentra la empresa para dar a conocer a fondo cada uno de los componentes que
generan la problematica y manifestar a la propietaria del comercial Escobar soluciones
favorables para la empresa como, estas pueden ser; implantar nuevas estrategias para la
comercializacion de los productos o diferentes actividades que beneficien al mismo para atraer
a nuevos clientes y obtener mas ventas beneficiando los ingresos del comercial y poder superar
a la competencia.

El desarrollo de este estudio de caso es de suma importancia para el comercial Escobar
considerando que, mediante las soluciones abordadas de la problemética permitiran que el
comercial obtenga buenos resultados permitiendo que esta adquiera una favorecedora demanda
de sus productos por medio de clientes reales, esto sera productivo porque que la empresa sera
sustentable buscando el éxito en diversos aspectos como: bienestar de sus empleados, calidad
de sus productos o servicios, origen de sus insumos, impacto ambiental, impacto social,

politico y econdmico de su actividad y el desarrollo social y econdmico de su pais.



3. Objetivos

3.1.0bjetivo general

Analizar la sustentabilidad econdmica del comercial Escobar mediante un estudio de procesos

comerciales, para descubrir que factores influyen en el desarrollo de la gestion comercial.

3.2.0Dbjetivos especificos

Identificar los factores que inciden en la actividad comercial mediante una encuesta
dirigida a los clientes para establecer los motivos del porque prefieren la competencia
para realizar sus compras.

Determinar el manejo de los recursos dentro de la gestion comercial a través de una
entrevista dirigida a la propietaria para verificar como se sustentan los ingresos
economicos.

Recomendar una proyeccion de actividades, detallando estrategias para la
comercializacion en un orden especifico con la finalidad de obtener fuentes de ingresos
econdémicos y tener alternativas frente a los problemas que se interpongan en la

empresa.



4. Lineas de investigacion

El estudio de caso titulado “Sustentabilidad econémica del Comercial Escobar en el cantdn
Vinces periodo 2022” es una investigacion de la situacion en la que se encuentra el comercial
debido a la problematica que posee, se buscé investigar los diversos componentes que influyen
en el proceso de comercializacion de los productos de primera necesidad y otros relacionados
con el hogar que brinda el comercial, este estudio de caso dada su naturaleza se relaciona con
la linea de investigacién: Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control. y
se enmarca en la sublinea desarrollo local y emprendimiento sostenible y sustentable debido a
las razones que a continuacion se detalla:

Existe una relacion directa entre las actividades propias del comercial Escobar del canton
Vinces y la linea de investigacidn: Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y
control, debido a que la empresa compra y comercializa sus productos de primera necesidad y
otros relacionados con el hogar, cuyo mercado esta conformado por la comunidad de Vinces
en vista de que no existen ninguna restriccion del publico para la adquisicion de los productos.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea desarrollo local y emprendimiento
sostenible y sustentable debido a que la variable a estudiar es la sustentabilidad econémica del
comercial Escobar, representa un proceso mediante el cual hace referencia a la capacidad de
administrar los recursos que posee la empresa encaminandolo al éxito en diversos aspectos
como adoptar o implementar innovacionesy tecnologias para optimizar los
procesos brindando bienestar y seguridad a los trabajadores y usuarios de la empresa asi mismo
mejorar las condiciones laborales para generar mas bienestar social con los clientes y crear

alianzas o redes para la comercializacion de los productos de primera necesidad.


https://www.docusign.mx/blog/seguridad-digital-y-ciberseguridad/
https://www.docusign.mx/blog/administracion-de-la-seguridad-de-la-informacion-tips-y-consejos/
https://www.docusign.mx/blog/administracion-de-la-seguridad-de-la-informacion-tips-y-consejos/

5. Marco conceptual

La economia

La economia examina las formas en que la sociedad funciona para satisfacer las
necesidades de la poblacion a través de la creacion y provision de bienes y servicios. Estas
actividades econdmicas tienen lugar en un contexto social, institucional, politico y ambiental
especifico, por lo que el analisis econémico de cualquier sociedad debe tener en cuenta estos
factores no econdémicos u ambientales porque son los principales motores de la actividad

econdmica y social de cualquier nacion, area o territorio. (Alburquerque, 2018, p.19)

La sustentabilidad

La sustentabilidad tiene que ver con nuestro deber moral y ético de legar a las generaciones
futuras un mundo diverso, saludable y proactivo como el que vivimos actualmente, que ya se esta
degradando. En un marco basado en la equidad, eso implica la basqueda de un equilibrio entre el
quehacer humano, el desarrollo socioecondmico y la preservacion del medio ambiente. (Osorio,

2019, p. 40)

La sustentabilidad econdmica

La sustentabilidad econémica implica la adopcidn de una serie de practicas comercialmente
viables y moralmente juntas que se adhieren a los estandares de responsabilidad social y ambiental.
De esta manera, fomenta el uso inteligente de los recursos econdémicos, lo que permitird maximizar
las ganancias utilizando la menor cantidad de recursos (medios, materia y energia). Su objetivo es
alcanzar un cierto nivel de bienestar social que permitira a toda la poblacion acceder a un buen
nivel de vida ya las mismas oportunidades a través de un modelo conscientes de desarrollo

economico. (Coelho, 2019)
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El desarrollo sustentable

El concepto de desarrollo sustentable, que se considera méas expansivo y se concentra tanto
en el bienestar humano como en el ecoldgico, fue adoptado por la Comision Mundial de las
Naciones Unidas para el medio Ambiente y el Desarrollo en 1987. Su definicion es “aquello que
satisface las necesidades esenciales de la generacion presente sin comprometer la capacidad de

satisfacer las necesidades esenciales de las generaciones futuras”. (Morales, 2020, p.47)

El desarrollo sustentable posee un resistente apalancamiento en la dimension economica
debido para los Estados porque promueve su crecimiento econdémico. No obstante, el crecimiento
se diferencia del desarrollo cuando se observan los propdésitos de cada uno. En primera instancia,
buscan un aumento cuantitativo fisico o material mientras que el desarrollo de concentra en un
aumento cualitativo (calidad de vida, justicia social, intergeneracional). La sustentabilidad social,
econdémica y ambiental son los tres pilares o dimensiones del desarrollo sustentable. (Jaramillo,

2019, p.104)

Barreras a la sustentabilidad en las Pymes

Las barreras a la sustentabilidad en las pymes son:

Falta de recursos: Este es el resultado de la percepcion de que poner en practica practicas
sostenibles serd costoso desde el principio; hay escasez tanto de financiacion como de mano de

obra calificada cuando se trata de poner en practica la sostenibilidad.

e Falta de experiencia: Para muchas PYMES, el desafio de la sustentabilidad excede las
capacidades de la empresa, lo que resulta en la omision o abandono de acciones

sustentables.

11



e Falta de familiaridad con las practicas ecoldgicas: las pequefias y medianas empresas
(PYME), en particular las de los paises en desarrollo, no tienen la intencion de implementar
practicas sostenibles porque mantener su negocio es una prioridad maxima.

e Las regulaciones gubernamentales: son mas laxas en los paises del mundo en desarrollo

que en los mas industrializados. (Santos & Pérez, 2022, p. 16)
Las finanzas sostenibles

Para las finanzas sostenibles los factores econémicos, sociales, ambientales y de gobierno
corporativo se tienen en cuenta al intentar maximizar la rentabilidad y reducir el riesgo. Para
lograrlo, incorporan la idea de responsabilidad social empresarial al sistema financiero, las
politicas y procedimientos elaborados por las distintas instituciones que lo componen, y el

esquema de los productos financieros que negocian. (Mufioz E. C., 2022)
Representante comercial
Un representante comercial es:

Es la persona que representa a otro, ya sea este otro una empresa, una entidad publica, un
grupo de personas organizadas o incluso una sola persona que la contrata para cumplir la

tarea.

Los representantes comerciales pueden tener un trato directo con los clientes o con los
proveedores, asi como también pueden mantener ese contacto a través de otros medios

indirectos.

La preferencia por uno u otro modo dependen de cada caso y de las necesidades finales que

cada empresa o entidad posea.
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Muchas veces, las grandes empresas poseen equipos numerosos de representantes
comerciales que han sido especialmente capacitados para cumplir el rol de representacion

de la entidad de la mejor manera posible. (Laza, 2022, p.15)

Método de la carga de trabajo

El método de carga de trabajo es una estrategia se basa en la cantidad de trabajo que debe
realizar el equipo de ventas para atender a cada cliente real y potencial. Uno, se calcula la carga
de trabajo general. Sin embargo, se calcula la cantidad de trabajo que un vendedor puede manejar.
El nimero requerido de vendedores es igual al producto de los dos. Por otro lado, se tiene en cuenta
el tiempo requerido para visitar a los clientes, asi como el tiempo requerido para viajar a la
ubicacion de cada cliente, el tiempo requerido para visitar a cada cliente, el nimero de visitas por
cliente y el tiempo requerido para completar tareas administrativas (como pedidos, facturacion,

reclamaciones y reuniones con el resto del equipo comercial). (Jiménez & Martinez, 2022, p.12)

Gestion comercial

La gestion comercial es la encargada de delinear las funciones del area comercial que forma
parte de una estructura corporativa mayor. por lo tanto, la gestion comercial se encarga de convertir
los productos acabados en un flujo de ingresos de las instrucciones de venta a través de labores
que estimulen las ventas. Para lograr este objetivo, se realiza una amplia gama de tareas que se

pueden categorizar de la siguiente manera:

1. Investigacion comercial
Incluye la definicion, recopilacion, analisis e interpretacion de datos para ayudar a
la gerencia a comprender el entorno, detectar problemas y oportunidades, y crear y

evaluar actividades complementarias de marketing.
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Por lo tanto, la empresa debe identificar las necesidades, los deseos y las preferencias
de los consumidores, asi como las tendencias del mercado y del panorama competitivo.
De manera similar, la investigacion comercial se encarga de recopilar, administrar y
utilizar la informacién obtenida del entorno de la empresa para respaldar el trabajo de
los responsables de la toma de decisiones comerciales.
2. Planificacion comercial
Esta a cargo de armar los planes comerciales de la organizacion con base en los

hallazgos de la investigacion comercial y los objetivos generales del negocio.

La planificacién implica la toma de decisiones que implican:

La empresa establece metas.

Se establecen regulaciones comerciales.

Se detallan las acciones comerciales que debe realizar la empresa para el cumplimiento de

los objetivos.

Se establecen los lineamientos comerciales, las reglas y las lineas de autoridad de la

organizacion.

3. Organizacién Comercial

Estd compuesto por las personas y los recursos necesarios para llevar a cabo las tareas

descritas en los planes de negocios. Estas tareas incluiran lo siguiente:

« La contratacion, investigacion, gestion, entrenamiento y supervision del personal de
ventas.

« Gestion del proceso de venta.

 Asistencia técnica y servicio postventa.

« Larealizacion de actividades promocionales. (Heredia, 2020, p. 167, 188,189)

14



Objetivo de los procesos comerciales

El objetivo de los procesos comerciales es maximizar como resultado de la empresa que vende
la mayor cantidad de productos en general, mayor nimero de personas, al precio mas rentables,
ese objetivo debe buscarse de manera econémica y sostenible a largo plazo. Sin embargo, también
dice que hay pocos procesos comerciales estructurados, el resultado es el Unico factor que importa
y depende de:

e El estandar del producto.

e Precios competitivos

e Las interacciones entre vendedores y clientes. (Cabrera, 2018, p.29)

Funcién comercial

La funcion comercial se realiza por:

El departamento de marketing o departamento comercial, con un director de marketing a
la cabeza, se encarga de las funciones comerciales de la empresa. Recibe informes del director de
ventas, que es donde se encuentran los vendedores que componen la fuerza de ventas. (Jiménez &

Martinez, 2022, p.5)

Mejora del proceso de gestion comercial

Los procesos de mejora de la gestion comercial se implementan de forma gradual y
estructurado con el fin de implicar a todos los individuos de la empresa y se busquen medidas
recomendables para los procesos que no se desempefian. Las mejoras en los procesos se llevan a

cabo cuando se muestran las siguientes condiciones:

e Hay un problema de calidad

e Esnecesario mejorar la distribucion de las areas de actividad.

15



e Es necesario reducir el tiempo de manufactura de las areas de actividad y el equipo
e Necesidad de reducir el tiempo de contestacion al cliente o consumidor.

e Quiere deducir los gastos operativos.

e Esimportante optimizar el orden y la limpieza

e Debe reducirse la variabilidad de una caracteristica de calidad.

e Esnecesario hacer un uso eficiente de los equipos. (Chuman, 2019, p.20)
Funciones logisticas en empresas comerciales

Las empresas comerciales se concentran en actividades de suministro y distribucién; los productos
0 mercancias son bienes adquiridos que se destinan a ser vendidos a terceros sin ser alterados

previamente.

e Lasempresas mayoristas compran articulos directamente del fabricante, siendo el principal
mercado objetivo las tiendas minoristas u otros puntos de ventas.
e Lasempresas minoristas pueden realizar compras a productores 0 mayoristas, y sus ventas

se realizan al cliente final.

Las funciones logisticas que estan relacionadas con el flujo de materiales (almacenamiento y
transporte) varian de una empresa a otra, dependiendo de factores como la estructura,
organizacion o tamafio de la propia empresa, los objetivos establecidos para cada area 0 seccion

de la empresa, etc. (Serrano, 2019, P.5)

16



Los establecimientos comerciales segun la fidelidad de sus clientes

Dado que las alternativas de promocién destinadas a aumentar ese nivel variaran segun la
situacion, es crucial que el punto de venta determine el nivel de lealtad de los clientes que tiene

actualmente, por lo que se puede poner mas énfasis en:

e Servicio al cliente positivo
e Demostracion constante, ofertas exclusivas, areas recreativas, posibilidad de conjugar
ilusiones, etc.

e Cuidar al cliente después de que haya realizado una compra.

El establecimiento necesita medir y comprender que tipo de clientes tiene, luego clasificarlos

segun corresponda utilizando la informacién.

e Establecimiento consolidado: mecenas fiel y constante.

e Establecimiento combativo: serd un establecimiento nuevo o que tenga tanto clientes
regulares como esporadicos en lugar de fieles seguidores.

e Establecimiento en declive: uno en el que casi todos los clientes son irregulares y en

ocasiones, incluso no deseados. (Diaz & Garcia, 2021, P.20)
Los factores economicos
Es relevante mencionar que:

Los factores econdmicos tienen un impacto directo sobre las estrategias empresariales y de
las organizaciones en general y comprenden tanto el desarrollo general de las economias

nacionales e internacionales, como los desarrollos especificos de cada sector y de la empresa u

17



organizacion afectan en mayor o menor medida a todos los agentes sociales ya sean estos

organizaciones, empresa o individuos en particular. (Buj & Cuadrado, 2021, p.49)

Identidad corporativa

Fernandez (2019) define que la identidad corporativa es de suma importancia debido a que
“Las empresas envian mensajes que incluyen todos sus componentes unicos, asi como aquellos
que definen a la organizacion, la diferenciacion de la competencia y permite que los clientes sepan

quienes son para llegar a su publico objetivo™. (pag.12)

Competencia a nivel de mercado

Desde la perspectiva de la competencia, se puede pensar en el mercado como el conjunto
de empresas que producen que producen bienes para satisfacer la misma necesidad. Consideramos
como debieron sufrir los fabricantes de las arcaicas maquinas de escribir porque no pudieron prever
una competencia significativa en las computadoras (y particularmente en los procesadores de
texto). Este nivel de competencia nos permite tener un campo de visién muy amplio sobre quiénes

son los posibles competidores. (Ruiz, Criado, & Picazo, 2022, p.24)

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Por al menos dos razones, la entrada de nuevas empresas en un sector se va en detrimento
de larentabilidad de la empresa media del sector. La primera es que hay mas empresas compitiendo
por los mismos clientes, lo que reduce las ventas de cada empresa; la segunda es que cuando una
nueva empresa ingresa a un mercado lo hace con la intencion de desplazar clientes de los méas
establecidos, lo que alimenta la competencia y reduce el margen de utilidad de cada empresa.
Fundamentalmente, el nivel de las barreras de entada a un mercado determina la amenaza de que

nuevas empresas ingresen a ese mercado. (Tarzijan, 2018, p.44)
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6. Marco metodoldgico.

Método

Se logro identificar las causas subyacentes del tema de investigacion que se presenta en el
comercial Escobar mediante el uso del método denominado causa raiz, el cual consiste en
determinar los origenes fundamentales de un problema. De la misma manera se determiné cuéles
son los factores que influyen en la sustentabilidad econémica con la finalidad de promover
soluciones totalmente pertinentes y obtener una nocion para el mejoramiento de la toma de

decisiones en el establecimiento.

Técnicas

Las técnicas que se aplicaron en este estudio de caso fueron: las fichas de encuestas dirigida
a los clientes del comercial Escobar con la finalidad de dar a conocer los factores que inciden en
la actividad comercial para dar a conocer los motivos del porque los clientes prefieren la
competencia para realizar sus compras, se implementd una entrevista esta dirigida inicamente a la
propietaria de la empresa para verificar como se sustentan los ingresos econémicos y determinar

el manejo de los recursos dentro de la gestién comercial.

Instrumentos

Los instrumentos que se llevaron a cabo para la elaboracion del presente estudio de caso
son: las fichas de encuestas destinada totalmente a los clientes y un cuestionario de seis preguntas
Unicamente dirigido a la propietaria del comercial Escobar con la finalidad de conocer

entusiasmadamente la perspectiva en cuanto a la sustentabilidad de los niveles de ventas.
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7. Resultados

Al aplicar la encuesta a los clientes se obtienen los siguientes datos:

Tabla N. °1
Tiempo de compras
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Una semana - tres semanas 10 10%
2 Uno mes - tres meses 10 10%
3 Cuatro meses - un afio 10 10%
4 Mas de tres afios 70 70%
Total 100 100%
Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
Tabla N. 2
Frecuencia de compras
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Diario 20 10%
2 Semanal 50 10%
3 Quincenal 20 20%
4 Mensual 10 60%
Total 100 100%
Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
Tabla N. °3
Calidad de productos del comercial
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 20 20%
2 Buena 80 80%
3 Regular 0 0%
4 Mala 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
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Tabla N. °4

Impresion a exhibicidn de productos

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Excelente 0 0%
2 Muy Buena 0 0%
3 Buena 10 70%
4 Regular 70 70%
5 Mala 20 20%
Total 100 100%
Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
Tabla N. °5
Calidad de servicio al cliente
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy satisfecho 0 0%
2 Satisfecho 0 0%
3 Neutro 0 0%
4 Poco satisfecho 30 30%
5 No satisfecho 70 70%
Total 100 100%
Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
Tabla N. %6
Valores que brindan los trabajadores
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Respeto 30 30%
2 Amabilidad 30 30%
3 Tolerancia 20 20%
4 Paciencia 20 20%
Total 100 100%

Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
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Tabla N. °7
Elemento para mejorar la experiencia

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Publicidad 20 20%
2 Promociones 50 50%
3 Ofertas 10 10%
4 Cupones 20 20%
Total 100 100%

Fuente: Clientes del canton Vinces

Elaborado por: Maria Loor Carriel

Tabla N. °8

Satisfaccion con el comercial Escobar
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Altamente satisfecho 0 0%
2 Muy satisfecho 30 30%
3 Satisfecho 40 40%
4 Poco satisfecho 30 40%
5 Completamente insatisfecho 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Clientes del canton Vinces

Elaborado por: Maria Loor Carriel

Tabla N. ©9

Probabilidad de compras
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy probable 20 20%
2 Probable 60 60%
3 Poco probable 20 20%
4 Nada probable 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Clientes del canton Vinces

Elaborado por: Maria Loor Carriel

Tabla N. °10

Decision de compra
Orden Opciones Frecuencia %
1 Los precios 0 0%
2 La atencion al cliente 0 0%
3 Variedad de productos 40 40%
4 Calidad de productos 60 60%
Total 100 100%

Fuente: Clientes del canton Vinces
Elaborado por: Maria Loor Carriel
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Tabla N°1 Resultados de la encuesta aplicada

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados
¢ Cuantos clientes realizan sus Aproximadamente una
1 compras diariamente en el comercial ~ cantidad entre 50-60 clientes
realizan sus compras
Escobar?
En laactualidad el comercial se
encuentra en un nivel medio de
) ¢ Qué nivel de popularidad tienen el popularidad por motivos de las
comercial Escobar en el mercado? nuevas tiendas de abarrotes a
los alrededores del canton
Vinces.
Los niveles de ventas se
sustentan gracias a un pequefio
3 ¢Como se sustentan los niveles de numero de clientes que hacen
ventas en el comercial? sus compras al por mayor, estos
clientes tienen afios comprando
sus productos en el comercial.
¢ Qué valores de atencién se le brinda La puntualidad en horarios, la
4 alos clientesy personas del comercial? honestidad hacia los clientes y
la responsabilidad.
¢ Qué tipo de estrategias o actividades No se realiza ningln tipo de
5 aimplementado para sostener un nivel estrategias debido a que existe
de venta estable? déficit en el ingreso econdémico
del comercial.
¢Considera que el aumento de los Definitivamente si, debido a
supermercados TuTi es una amenaza que actualmente existen cuatro
6 para el comercial ? puntos de venta de los

supermercados TuTi en la
localidad vincefia.

Fuente: Sra. Emma Clorinda Apunte Aguirre

Elaborado por: Maria Lucia Loor Carriel
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8. Discusion de los resultados
Mediante los resultados obtenidos por medio de las encuestas se determina que los clientes
del comercial Escobar se encuentran disgustados debido a la insatisfaccion que poseen a causa de
la abominable calidad del servicio de atencién al cliente ya que, el 70% de todos los encuestados
mencionaron que no se encuentra satisfechos por dicho problema. La mayoria de los clientes
indicaron que tienen mas de tres afios realizando sus compras en el comercial y no son fidelizados,
por ende, es poca la probabilidad de que los clientes vuelvan a realizar sus compras en el comercial

Escobar.

Asimismo, la impresion que tienen los clientes hacia la exhibicién que poseen los productos
en las perchas del comercial no es buena debido a que el 70% de los encuestados indicaron que
causa desagrado al momento de realizar sus compras porque se encuentran con contrariedades en
las perchas debido a que los productos se encuentran mal ubicados, ademas hallan diferentes
precios en los productos lo que imposibilita saber cual es el precio que corresponde en cada
producto, ademas de aquellos inconvenientes los productos se encuentran ubicados en exceso por

la insuficiencia de estrategias para la buena exhibicion de los mismos.

Luego de los resultados de la tabla 10 se muestra que la mayoria de los clientes elige la
competencia debido a los precios que posee la misma, ya que estos son los mas bajos de la
localidad vincefia a comparacion de otras tiendas, por ello los encuestados mencionaron que las
variedades de productos son importantes al momento de realizar compras, la competencia brinda
una amplia cartera de productos de primera necesidad para el uso o consumo de los mismos, la
atencion al cliente que brinda la competencia es aceptable debido a que el 60% de los encuestados

indicaron que brindan una excelente atencion hacia los clientes.
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Como se observa en los resultados obtenidos por medio de las encuestas aplicadas a los
clientes se obtiene el andlisis de que las ventas en el comercial no se sustentan de la mejor manera
debido a las pocas ventas que se realizan en el mismo, por ello los clientes encuestados indican
gue es de suma importancia mejorar su experiencia de compra, pero el comercial Escobar no lo
hace, debido a que no poseen publicidades, promociones, ofertas, cupones, ni descuentos de
compras cuando los clientes realizan su compras al por mayor para una mayor atraccion de clientes

en el comercial.

Al analizar cada una de las respuestas de la propietaria se puede determinar que del
comercial Escobar posee un déficit para la sustentabilidad econémica. La propietaria detalla que
el comercial Escobar se encuentra en un nivel medio de popularidad por causa de las nuevas tiendas
de abarrotes que posee la localidad vincefia. En los resultados de la entrevista también se menciona
que las ventas en el periodo 2022 han bajado a causa de la amenaza para el comercial Escobar,
estas son los supermercados TuTi, porque existen aproximadamente cuatro puntos de venta de
estos supermercados, dejando como consecuencia la usencia de clientes reales y potenciales para

el comercial.

La propietaria comenta que no establece ningln tipo de estrategias o actividades para
incrementar las ventas en el comercial porque existen falencias en el ingreso econdémico de la
empresa, del mismo modo la propietaria indica que la empresa se ha sustentado Unicamente por
un pequefio nimero de clientes que realizan sus compras diariamente al por mayor, pero menciono
que, con el aumento de las competencias es poco probable que sigan realizando sus compras en el
comercial porque a diferencia del comercial la competencia posee los precios mas bajos de sus

productos en el mercado.
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9. Conclusiones

Los factores que han motivado a los clientes para realizar sus compras en otras tiendas o
supermercados son por varias alternativas; la primera de ellas es que la competencia posee los
precios de los productos méas bajos del mercado, brindan un excelente servicio a la clientela
permitiendo la atraccion de clientes reales y potenciales a diferencia del comercial Escobar, el
exceso de la mercaderia en las perchas, la mala ubicacion de los productos en el comercial hace
que los clientes se lleven una inadecuada percepcidn con la empresa ocasionando que exista poca
probabilidad de volver al comercial, la competencia ofrece mayor diversificacién de productos en
sus puntos de ventas, estos factores abordan la problematica que se genera en el comercial debido

a la ausencia de clientes.

Se ha identificado que el comercial Escobar se encuentra en un nivel bajo de popularidad en el
canton Vinces por causa del incremento de nuevos competidores en el mercado, los niveles de
ventas no sustentan 100% a la eficiencia de la empresa por razones como la falta de implementar
nuevas estrategias o actividades que estén completamente encaminadas a la efectividad de la
empresa generar aumento de ventas y elevar el nivel de popularidad en el canton Vinces para que

la empresa genere mas ingresos.

Se determina recomendar una proyeccién de actividades, detallando variedades de estrategias
gue son necesarias para la comercializacion efectiva de los productos de primera necesidad y otros
relacionados con el hogar en un orden especifico con la finalidad de que la empresa pueda obtener
aumentos econdmicos y tener alternativas frente a los problemas que se interpongan en la empresa,

esto sera beneficio porque permitira la presencia de clientes tanto reales como potenciales.

26



10. Recomendaciones
Incentivar la busqueda de nuevos proveedores con mercaderia de calidad a precios
econdémicos para ofertar a la clientela, esta estrategia sera de suma importancia para el comercial
ya que beneficiara al mismo con la atraccién de nuevos clientes ya sean estos reales o potenciales.
Motivar y capacitar a los trabajadores para que brinden una excelente atencion a los clientes para
que obtengan mayor rendimiento y bienestar laboral, gracias a esta recomendacion los trabajadores
podran ofrecer sus buenos servicios para que los clientes se motiven en volver a realizar sus

compras en el comercial.

Ofrecer servicios a domicilio sin costos para la atraccién de clientes, sera importante ya
que la mayoria de las tiendas de la localidad vincefia ofrecen servicios de delivery,
implementar ecommerce o también Ilamado como comercio electronico para la comercializacion
de los productos en diferentes redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok, los clientes se
sentiran atraidos por esta estrategia ya que existen muchas personas que hoy en dia realizan sus
compras por ecommerce debido a que no poseen tiempo para realizar sus compras en tiendas o

comerciales fisicos.

Crear cupones, promociones, descuentos a los clientes que realizan sus compras al por
mayor y fidelizarlos, permitiendo que los clientes se motiven con estas estrategias para que realicen
sus compras en el comercial, estas estrategias o actividades son fundamentales debido a que estos
beneficios permitiran elevar y mejorar los niveles de ventas en el comercial obteniendo una fuente
de ingresos economicos favorecedores para la empresa a largo plazo y poder superar a la

competencia que ha formado las diversa dificultades para la sustentabilidad del comercial.
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12. Anexos

Anexo #1
Encuesta dirigida a los clientes del comercial Escobar
1. ¢Desde hace cuanto tiempo realiza compras de productos en el comercial Escobar?
2. Uno semana a tres meses
3. Un mes a tres meses
4. Cuatro meses a un afio
5. Mas de tres afios
2 ¢Con queé frecuencia realiza compras de alimentos en el comercial Escobar?

a. Diario
b. Semanal
c. Quincenal
d. Mensual
3. ¢Cbémo le parece la calidad que poseen los productos del comercial Escobar?

a. Excelente
b. Buena
c. Regular
d. Mala
e. Pésima
4. Es de suma importancia para usted la buena exhibicién de los productos en el comercial
a. Muy importante
b. Importante
c. No tan importante
d. Nada importante
5. jQué valores de atencion le brindan los trabajadores del comercial?
a. Respeto
b. Amabilidad

c. Tolerancia
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d. Paciencia
6. ¢Cdmo fue la calidad del servicio al cliente que recibio en el comercial?
a. Superior
b. Muy satisfactorio
Sobre la media
d. algo insatisfactorio
e. Muy pobre
7. ¢Qué elemento es importante para mejorar su experiencia en el comercial?
a. Publicidad
b. Promociones
c. Ofertas
d. Cupones
e. Todos los anteriores
8. En general, ¢qué tan satisfecho esta con el comercial Escobar?
a. Altamente satisfecho
b. Muy satisfecho
c. Satisfecho
d. Poco satisfecho
e. Completamente insatisfecho
9. ¢Cual es la probabilidad de que vuelva a realizar sus compras en el comercial Escobar?
a. Muy probable
b. Probable
c. Poco probable
d. Nada probable

10. ¢ De las siguientes razones, ¢ Cual elijes para comprar en la competencia?
a. Los precios
b. La atencion al cliente
c. Variedad de productos

d. Calidad de productos
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Anexo #2

Entrevista dirigida al gerente del comercial Escobar

1. ¢Cuantos clientes realizan sus compras diariamente en el comercial Escobar?

2. ¢Qué nivel de popularidad tiene el comercial Escobar en el mercado?

3. ¢Como se mantienen los niveles de ventas en el comercial?

4. ¢Qué valores de atencion se le brinda a los clientes y personal del comercial?

5. ¢Qué tipo de estrategias o actividades a implementado para sostener un nivel de venta

estable?

6. ¢Considera que el aumento de los supermercados (TuTi) es una amenaza para el

comercial?
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ANeXo#3

Ruc del Comercial Escobar
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Anexo#4

Carta de autorizacién
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