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REUSUMEN
El presente estudio de caso se enfoca en identificar y abordar los bajos niveles de ventas de la empresa
productos naturales ANDRA, los objetivos incluyen analizar las causas subyacentes de las bajas ventas y
desarrollar estrategias efectivas de ventas, asi como abordar los desafios de ventas enfrentados por la
empresa centrandose en estrategias para aumentar la adquisicion de clientes y mejorar la retencion. Se
Ilevara a cabo una investigacion exhaustiva mediante la realizacion de encuestas dirigidas a los clientes
frecuentes de la empresa antes mencionada para comprender las preferencias del cliente y sus opiniones
para aprovecharlas. Ademas se realizara un andlisis detallado para identificar la causa principal de la
disminucion de las ventas de dicha empresa.
Con base a los resultados de la investigacién mediante las encuestas se podra desarrollar estrategias
especificas que podrian incluir la mejora del servicio de atencién al cliente, la mejora del marketing y
publicidad, la expansion del alcance de los productos y la exploracién de nuevos mercados. También se
desarrollaran e implementaran diversas iniciativas que pueden incluir la experiencia del cliente, la
personalizacion de las campafias de marketing, la ampliacion de la presencia en redes sociales y la
mejora de las estrategias de fidelizacion de los clientes.
Se espera que este estudio de caso no solo aborde los bajos niveles de Venta, sino que también impulse
el crecimiento y la rentabilidad a largo plazo de la empresa productos naturales ANDRA de la ciudad de
Babahoyo.
PALABRAS CLAVES
Ventas
Atencién al cliente

Satisfaccion del cliente



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente caso de estudio se encuentra basado en las ventas de la empresa productos naturales
ANDRA del cantén Babahoyo periodo 2023, donde el negocio en cuestion del propietario Gregorio
Manzano se dedica a la compra y venta de productos naturales, sustentado en el registro unico del
contribuyente N° 1203400120001 ubicado en las calles Eloy Alfaro entre 10 de agosto y general
Barahona del cantdn antes mencionado.

La empresa de productos naturales ANDRA presento un declive constante en sus ventas, lo que
afecto directamente la rentabilidad y viabilidad a largo plazo. Es de mucha importancia identificar y
analizar los motivos que estdn haciendo que disminuyan las ventas y desarrollar un plan estratégico
efectivo para mejorar la situacion aumentando los ingresos y solucionando la problematica

El estudio de caso se engloba en comprender los motivos que conllevan la caida de Las ventas de
la empresa productos naturales ANDRA durante el periodo 2023 con el propdésito de identificar los
factores que permiten esta problematica preocupante. Pese a las estrategias implementadas, las ventas
han mostrado estar en disminucién en los Gltimos periodos lo que lleva a la empresa a tener
preocupaciones significantes. Este problema plantea preguntas sobre las causas, como los cambios en el
comportamiento del consumidor, que podrian ser uno de los factores detras de la caida en las ventas de
productos naturales de Andra, ya que los consumidores a menudo pueden optar por otras preferencias.
La competencia intensificada también seria otro factor importante a mencionar, dado que en la
actualidad hay muchas empresas dedicadas a la compra y venta de productos naturales, algunas de las
cuales incluso estan cerca de Andra. Asi mismo la falta de estrategias de mercadotecnia podria estar
contribuyendo a los bajos niveles de ventas debido a la disminucion de la exposicion de los productos
hacia los clientes. Otro aspecto de mucha importancia podria ser la falta de atencién al cliente dado a
que la insatisfaccion de los clientes debido a un servicio deficiente puede afectar directamente a las
pérdidas de ventas actuales, asi como también puede generar una imagen negativa que podria impactar
en la reputacion de la empresa. A pesar de la calidad de los productos ofrecidos, no se logra aprovechar

completamente este interés, lo que plantea preguntas sobre posibles obstaculos o deficiencias en su
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estrategia de marketing, asi como sobre las cambiantes expectativas de los consumidores.

Este desafio tiene un impacto directo en la rentabilidad y la viabilidad a largo plazo de la
empresa, 1o que requiere un examen minucioso para descubrir las causas subyacentes y proponer
soluciones efectivas que reviertan esta tendencia preocupante. Es de mucha importancia prestar atencion
a las causas de estos problemas para poder mantener una posicion positiva en el mercado y asegurar una
viabilidad financiera a largo plazo.

Analizar las ventas ayuda a proporcionar informacién muy valiosa que orientan a la empresa a
tomar decisiones mas estratégicas y fundamentales para asi aumentar sus ingresos. Esto ayuda a mejorar
areas en los procesos de ventas como la capacitacion al personal de atencion al cliente para brindar una
mayor satisfaccion al cliente. Mejorar la eficacia de las ventas ayuda a incrementar la productividad y
los ingresos del equipo. Al analizar y examinar los datos de ventas la empresa puede identificar los
patrones del comportamiento de los clientes, lo que permitira ajustar las estrategias y aprovechar
oportunidades para asi evitar un bajo rendimiento de ventas que impacte significativamente en la

rentabilidad de la empresa productos naturales ANDRA.



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso permitira establecer los factores que afectan a las ventas de la
empresa productos naturales ANDRA con la finalidad de que se utilicen estrategias que conlleven a la
empresa a incrementar las ventas para que esta guie a la organizacion a ser mas competitiva y rentable
en el mercado local.

Se realiza este estudio de caso porque se observo un declive en las vetas de la empresa productos
naturales Andra de la ciudad de Babahoyo, el cual esta trayendo consigo efectos negativos para la
misma. Con esta investigacion se beneficia la sociedad ya que ayuda a las personas a tener una
alternativa de compra para cuidar de su salud con los productos naturales que ofrece la empresa.

Ayudard a la empresa de una manera significativa y eficiente facilitando el desarrollo de
estrategias especificas para abordar las causas de las bajas ventas, ya sea a través de mejoras en el
marketing, el producto, el servicio al cliente, etc., y también ayuda a implementar estrategias efectivas
para aumentar las ventas, el proyecto puede contribuir directamente a un incremento en los ingresos de
la empresa y beneficiarse de economias de escala y mejorar su margen de ganancia debido a que las
ventas son esenciales para el funcionamiento, crecimiento y éxito a largo plazo de una empresa.

Identificar y prestar soluciones a las causas de las disminuciones de las ventas ayuda a preservar
la competitividad en el mercado y garantizar la continuidad en el negocio. También se toma en cuenta el
cambio en las preferencias de los consumidores hacia otros tipos de productos lo cual puede influir en
los niveles de ventas de la empresa, actuando como causas externas que impactan negativamente en las

ventas de la empresa productos naturales ANDRA



OBJETIVOS DE ESTUDIO

Objetivo General

Analizar las ventas de la empresa productos naturales Andra de la ciudad de Babahoyo mediante
técnicas para detectar errores.

Objetivos Especificos

o Identificar los referentes tedricos que hablen sobre ventas mediante una
investigacion bibliogréafica que permita entender la importancia de las ventas de la empresa
productos naturales Andra.

o Evaluar mediante encuestas a los clientes méas frecuentes la situacion actual de la
empresa para la identificacion de los factores que afectan a las ventas de la empresa productos
naturales Andra.

o Sugerir estrategias de capacitacion al personal de atencién al cliente para

aumentar las ventas de la empresa productos naturales Andra.



LINEA Y SUBLINEA DE INVESTIGACION

El siguiente estudio de caso “Nivel de ventas de la empresa productos naturales Andra de la
ciudad de Babahoyo, periodo 2023, se basara en la aplicacion de estrategias de ventas y la eficiencia de
los empleados de la empresa antes mencionada bajo el enfoque de la linea de investigacion “Gestion
Financiera, administrativa, tributaria, auditoria, control”, 1os ingresos generados por las ventas afectan
directamente a la situacion financiera de la empresa productos naturales Andra, influyendo en aspectos
como la liquidez, la rentabilidad y la capacidad para afrontar gastos e inversiones.

Los niveles de ventas representan un impacto significativo en los aspectos empresariales como lo
son la planificacion de recursos, la gestion de inventarios, la administracion de recursos humanos y la
logistica. Las ventas tienen un efecto conectado con las obligaciones fiscales de la empresa, como el
impuesto a la renta y impuesto corporativo lo que aborda la importancia de una gestion tributaria
eficiente para dar cumplimiento a los requisitos fiscales. Ademas las ventas pueden estar sujetas a
auditorias para ayudar a verificar la precision de los estados financieros de la empresa productos
naturales ANDRA y para detectar irregularidades Futuras o fraudes. Es esencial implementar controles
internos que garanticen que las ventas se realicen de manera transparentes reduciendo el riesgo de
pérdidas.

Considerando la sublinea "Empresas e instituciones publicas y privadas" como una etapa
fundamental y de mucha importancia para desarrollar un trabajo adecuado, los niveles de ventas de la
empresa productos naturales ANDRA deben estar relacionados con una variedad de empresas e

instituciones publicas y privadas a través de los canales de distribucion y colaboracion comercial.



ARTICULACION DEL TEMA CON PRACTICAS PRE-PROFESIONALES.

La elaboracion de este estudio de caso sobre el rendimiento de ventas de Productos Naturales
Andra en Babahoyo durante el afio 2023 esta directamente relacionada con el proyecto "Practicas
Preparatorias” titulado "Aplicacion de procesos administrativos o comerciales en el sector publico y
privado”. La gestion correcta de los procesos administrativos relacionados con las ventas, como lo son la
facturacion, la gestion de pedidos, la administracion de inventarios, el seguimiento de clientes y el
servicio al cliente es de vital importancia para poder lograr ventas eficientes y eficaces. Implementar
procesos comerciales como las estrategias de marketing, fijacion de precios, ventas, promociones y
desarrollos de productos tienen un impacto en la capacidad de la empresa para cerrar ventas y aumentar
los niveles de ventas.

El mejoramiento continuo de los procesos en el area administrativa y comercial relacionados con
las ventas ayuda a identificar reas de mejoras mejorar la eficiencia operativa, mejorar la experiencia del
cliente y reducir costos, lo que permitira tener un impacto positivo en los niveles de ventas de la empresa
productos naturales ANDRA. Aplicar estos procesos de manera efectiva aumentara los ingresos de la
empresa antes mencionada y prestara operaciones eficientes garantizando una experiencia satisfactoria a

los clientes.



MARCO CONCEPTUAL

Ventas

Las ventas constituyen la actividad principal de cualquier negocio, sin importar el tamafio o
segmento, no importa en qué nicho trabajes, una cosa es segura: jnecesitas ventas para tener exito y
mantenerte en el mercado! (Higuerey, 2021)

El concepto de ventas abarca todas las acciones requeridas para ofrecer un producto o servicio a
un cliente o empresa a cambio de una compensacion monetaria. Sin embargo, las implicaciones de esta
palabra para las empresas van mas alla de una simple transaccién. Estas actividades engloban cualquier
accion gue conduzca al intercambio de un bien o servicio por dinero. Las empresas organizan sus
equipos de ventas en diferentes unidades, generalmente definidas por la regidén geografica, el tipo de
producto o servicio ofrecido y el perfil del cliente al que se dirigen. Los vendedores son responsables de
establecer contactos con personas o entidades que puedan estar interesadas en adquirir los productos o
servicios que ofrece su empresa. Estos clientes potenciales muestran su interés de diversas formas, como
visitando el sitio web de una empresa, descargando contenido o interactuando con la marca en las redes
sociales. (Rios, 2021)

Importancia de las ventas

Representan el mayor generador de ganancias. De hecho, su importancia en las
organizaciones va mas alla: vender significa construir lealtad, y sirven para crear una buena relacién
tanto con el consumidor, como con los colaboradores del negocio(Zendesk, 2023)

Las compafiias que cuentan con un proceso de ventas bien definido aumentan sus probabilidades
de generar ventas significativas y de fidelizar clientes que probablemente volveran a adquirir productos
0 servicios de la marca que promueve el vendedor. Esto es debido a que los consumidores se encuentran

ya familiarizados con la facilidad de compra dada por la marca y la calidad del servicio. (Clavijo, 2023)
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Desde un punto de vista operativo, comprender y optimizar el proceso de ventas facilitara
autoevaluar su desempefio como vendedor, asi como realizar auditorias de ventas y obtener
retroalimentacion sobre el servicio y la marca. Esto proporcionara mas informacion para mejorar la
calidad y la atencion del producto o servicio. Como se puede observar, este conocimiento ayuda a las
empresas a optimizar las etapas de consumo, mejorar la experiencia del cliente, reducir los recursos
necesarios para la gestion comercial y elevar los estandares de calidad. Por lo tanto, es fundamental
comprender la naturaleza de estos procesos. (Clavijo, 2023)

Objetivo de las ventas

Los objetivos de ventas son metas que tu equipo de representantes debe alcanzar. Lo
mantienen motivado, pues les proporcionan ganancias si alcanzan estos objetivos, generalmente de
forma semanal, mensual, trimestral o anual (Torres, 2021)

Los objetivos de ventas son metas marcadas por el departamento comercial de una empresa que
serviran de guia para las acciones de marketing. Saber lo que quiere lograr es el primer paso para
determinar una estrategia de marketing exitosa. Cuando pensamos en objetivos de ventas, nos viene a la
mente una cosa muy simple: aumentar las ventas. Pero estos objetivos van mucho mas alla; Este
concepto incluye cualquier resultado especifico que deba lograr el departamento de ventas en su
conjunto, o los vendedores individuales, para lograr los objetivos generales de la empresa. (unir, 2023)

Etapas del proceso de ventas

Fase 1: Atencion

Durante esta etapa inicial de ventas, la empresa busca captar la atencion de clientes potenciales
hacia sus productos o servicios. Esto puede lograrse mediante diversas técnicas, todas dirigidas hacia el
objetivo final de concretar una venta. Por ejemplo, si vendemos teléfonos moéviles, podriamos Ilamar la
atencion de posibles clientes en la calle al disfrazarnos como vendedores, pero ¢;esto realmente
aumentaria las ventas? Probablemente no. Es crucial captar la atencion del usuario y motivarlo a avanzar
con nosotros hacia el siguiente paso. Por esta razén, a esta fase de Atencion también se le puede llamar,

desde una perspectiva mas orientada a la atraccion, ya que son los usuarios quienes se acercan a nosotros
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al percibir que podemos ofrecer una solucion a sus necesidades. (Valdés, 2023)

Fase 2: Generacion de Interés

Una vez hemos captado la atencién de los clientes, por ejemplo, a través de un blog donde
abordamos las ultimas novedades en dispositivos mdviles, debemos despertar su interés para lograr que
se registren. Continuando con el ejemplo de la venta de teléfonos celulares, podemos destacar las
ventajas de un modelo especifico de manera convincente. Mediante graficos, infografias o resefias de
expertos, podemos ayudarles a comprender por qué este teléfono inteligente es adecuado para sus
necesidades. En esta etapa es imperativo que la empresa ofrezca informacién clara, concisa y
diferenciada para que los clientes potenciales comiencen a considerar las oportunidades que ofrece la
empresa. Gracias a esto, y a un enfoque mas especifico para las consultas entrantes, podemos lograr que
los clientes potenciales proporcionen sus datos, 1o que nos permite continuar brindandoles apoyo y
orientacion durante todo el proceso. (Valdés, 2023)

Fase 3: Creacion de Deseo

Si después de captar la atencidn y despertar el interés en las fases anteriores, es probable que los
clientes potenciales lleguen a la fase de creacion de deseo. En esta etapa, experimentan el deseo de
poseer el producto o servicio. Utilizando nuestro ejemplo, todo el contenido generado en el blog de la
empresa ha demostrado claramente las ventajas del producto, convenciendo al cliente potencial de
querer adquirir ese teléfono en particular. (Valdés, 2023)

Fase 4: Accion

Desde una perspectiva de entrada, esta fase de accion implica el cierre de la venta y la posterior
fidelizacion del cliente, convirtiéndolos en defensores de la marca. Esto marca el final del ciclo de
ventas del producto dentro de la empresa, y cualquier actividad posterior se considera parte del proceso

postventa. (Valdés, 2023)

Claves para aumentar las ventas de tu negocio

1. Realizar un analisis del mercado
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Antes de desarrollar un proceso de ventas, es importante entender el mercado. Es fundamental
conocer a sus competidores clave, sus estrategias de adquisicion y retencion de clientes y sus enfoques
de fijacion de precios. El objetivo no es imitar a los competidores, sino identificar oportunidades sin
explotar e innovar para diferenciarse.

Ademas, es fundamental comprender a fondo al grupo objetivo. Esto va mas alla del perfil
sociodemogréafico, implica comprender sus necesidades, preferencias, habitos de compra, situacion
familiar y estilo de vida. Cuanta mas informacion se recopile, mejor se podra segmentar el mercado y
disefiar ofertas personalizadas para aumentar las ventas. (Castro, 2023)

2. Enfatizar en la ventaja competitiva

Para aumentar las ventas, es esencial identificar y mejorar la propuesta de valor Unica de la
empresa. La propuesta de valor Unica es lo que distingue a la empresa y la hace destacar. Debe centrarse
en los beneficios para el cliente y la solucion a sus problemas. Ademas, debe ser relevante y atractiva
para generar un impacto positivo y duradero. Una vez identificada la ventaja competitiva, es crucial
comunicarla claramente al publico objetivo. Los clientes deben comprender como el producto o servicio
puede resolver sus necesidades. (Castro, 2023)

3. Elaborar un calendario de marketing

Hay fechas clave durante el afio que representan oportunidades importantes para aumentar las
ventas. Navidad, Dia de la Madre, Black Friday y otros son épocas en las que los consumidores suelen
gastar mas. Por tanto, es necesario planificar la estrategia de ventas con antelacion para poder
promocionar los productos o servicios mas demandados. El calendario de marketing le permite organizar
todas las actividades logisticas y promocionales con mucha antelacion para garantizar que todo funcione
sin problemas. Proporciona una vision clara de la estrategia a seguir a lo largo del afio, permite asignar
recursos de manera eficiente y, lo mas importante, ayuda a anticiparse a la competencia y aumentar las
ventas.

4. Simplifica el proceso de compra

Independientemente de si tus ventas son en linea, directas al consumidor o a otras empresas, si el
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proceso de compra resulta complicado y los clientes enfrentan dificultades, es probable que abandonen
la compra y opten por la competencia. Un estudio revelo que el 87% de los consumidores abandonan
una compra si el proceso es demasiado complicado, y el 55% de ellos no regresara.

5. Mejora el servicio al cliente

Hoy en dia, los clientes esperan una experiencia de compra personalizada que incluya
informacidn atil para tomar decisiones, disponibilidad para responder preguntas y diversas opciones de
envio. Por lo tanto, ofrecer una entrega rapida, manejar consultas o quejas eficientemente, y brindar un
servicio posventa solido puede generar confianza y retener clientes, convirtiéndolos en embajadores de
tu marca.

6. Agrega servicios complementarios

El valor afiadido es clave, ofreciendo soluciones que simplifiquen la vida del cliente 0 mejoren
su negocio. También puedes proporcionar servicios adicionales que generen confianza, como
devoluciones gratuitas, garantias extendidas o periodos de prueba gratuitos. (Castro, 2023)

7. Implementa estrategias de venta efectivas

La venta cruzada, por ejemplo, implica ofrecer productos complementarios para incentivar a los
clientes a aumentar su compra. Incrementar las ventas adicionales implica ofrecer productos similares
pero mejorados con el fin de aumentar el gasto de los clientes. Es recomendable probar diferentes
métodos de venta y seleccionar los mas efectivos para su negocio.

8. Aprovechar el potencial de las redes sociales es crucial.

Aungue no funcionan directamente como plataformas de ventas, son herramientas valiosas para
establecer conexiones que pueden convertirse en clientes potenciales. Son especialmente Utiles para
fortalecer la identidad de tu marca y llegar a una audiencia mas amplia. Es esencial seleccionar las
plataformas de redes sociales que utiliza su publico objetivo y adaptar su mensaje a los formatos mas
populares en esas plataformas. Ademas, considere utilizar los servicios de publicidad disponibles en
estas redes para ejecutar campafias segmentadas que aumenten el conocimiento de su marca o

promocionen nuevos productos o servicios.(Castro, 2023)
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9. Mejora tus estrategias de marketing

Los cambios en el empaque del producto, el disefio web, las exhibiciones o la ubicacién de los
muebles pueden definitivamente hacer que sus productos sean mas atractivos y visibles para los clientes.
Por ejemplo, si tiene una tienda fisica, ajustar la disposicion de los muebles y exhibiciones puede
aumentar la visibilidad de los productos y facilitar la navegacion de los clientes. Eliminar barreras fisicas
0 sensoriales y colocar productos populares en ubicaciones estratégicas puede fomentar la exploracion y
aumentar las ventas. En el caso del disefio web, optimizar la navegacion y presentacion de productos
puede mejorar la experiencia del usuario y aumentar la conversién en ventas en linea. Es importante
evaluar regularmente estas areas y realizar ajustes seglin sea necesario para mantener el atractivo y la
visibilidad de sus productos para los clientes.

10. Invierte en publicidad

Aunque las empresas suelen enfocarse en la publicidad digital, medios como la radio y la
publicidad exterior han ganado importancia. Por lo tanto, es fundamental determinar un presupuesto

adecuado para publicidad y seleccionar el medio que mejor llegue a tu audiencia objetivo. (Castro, 2023)

Estrategias para aumentar los niveles de ventas de tu negocio

1. Mejora tu atencion al cliente y tus servicios post venta
Buscar y capacitar a tu personal
Habla el lenguaje de tu cliente

Escucha y aprende de sus problemas

2. Aprovecha la transformacion digital
3. Usa herramientas como la firma electronica
4. Aprende a vender los beneficios no tus caracteristicas

5. Mide, evalua y ajusta. (DocuSign, 2020)

Ventas Online
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Las ventas en linea, también conocidas como comercio electronico, implican realizar
transacciones a traves de Internet. Es importante distinguir entre las ventas en linea y las acciones en
linea relacionadas con las ventas, como el marketing en redes sociales, que si bien es cada vez mas
comun, no necesariamente conduce a ventas directas. Por ejemplo, cuando se emplean plataformas en
linea para atraer clientes o resolver consultas, estas acciones no se clasifican como ventas en linea, ya
que las transacciones no siempre tienen lugar en ese momento. La venta en linea se define
especificamente como la capacidad de los clientes para buscar, comprar y pagar productos o servicios
utilizando medios digitales. (Silva, 2022)

¢ Qué beneficios aportan las tiendas de venta online?

La venta en linea proporciona ventajas tanto a compradores como a vendedores. Esto otorga a los
clientes acceso a un catdlogo mas extenso de productos, la capacidad de comprar en cualquier momento
del dia y la facilidad de comparar y combinar productos. Para los vendedores, las ventas en linea
representan una oportunidad adicional para promover sus productos o servicios. Ademas, este método de
venta esta disponible para los clientes las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Por ultimo, la
capacidad de automatizar partes del proceso de ventas y enfocarse en ofrecer productos o servicios de
alta calidad son aspectos importantes en el &ambito de las ventas en el entorno digital. (Riera, 2020)

Porque disminuyen los niveles de ventas

Ademas de las crisis econdmicas o de salud que impactan en la demanda y las condiciones
estacionales que influyen en el nivel de ventas de ciertos productos o servicios, las principales causas de
la disminucion en las ventas son:

1. Un cambio en la estrategia de ventas que no arrojé los resultados esperados.

2. Es crucial identificar y resaltar una ventaja competitiva.

3. Es esencial anticipar tendencias y adaptarse a las nuevas necesidades innovando los productos
0 servicios. En la era digital, es mas importante que nunca estar preparado para lo que trae el mundo
digital.

4. En ausencia de factores externos que afecten, se debe analizar internamente si se requiere un
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enfoque renovado en las ventas. Esto implica integrar estrategias digitales en procesos que podrian estar
obsoletos, como las Ilamadas en frio o el tele mercadeo. Ademas, es fundamental considerar la
posibilidad de capacitar nuevamente a los vendedores, especialmente aquellos con habitos tradicionales
que pueden no estar abiertos a aprender nuevas técnicas requeridas en la era moderna.

5. El panorama digital ha transformado la percepcion de la publicidad por parte de los
consumidores, quienes evitan lo que consideran intrusivo. Si las estrategias siguen siendo
convencionales, existe el riesgo de perder la oportunidad de aprovechar nuevos canales publicitarios y
técnicas para atraer, convertir y retener clientes. (Madero, 2021)

Que hacer para incrementar las ventas

1. Identifique las causas de las bajas ventas

Aunque todas las empresas pueden experimentar caidas en las ventas, estas no siempre se deben
a una unica razon.

2. Fomente la lealtad de sus clientes existentes

Es ampliamente reconocido que es mas beneficioso retener a un cliente actual que adquirir uno
nuevo. Es mas facil convencer a un cliente 0 empresa que ya ha comprado sus productos o servicios para
que lo vuelva a hacer que desarrollar nuevas relaciones comerciales.

3. Evalua tu situacion financiera

Ante una reduccion en las ventas debido a la crisis, es recomendable analizar la situacion
financiera de la empresa para identificar posibles costos adicionales y areas de ahorro. Es crucial
mantener un control financiero riguroso durante este periodo, lo que proporciona estabilidad en
momentos dificiles. Asimismo, es importante revisar los costos de produccion y ajustar la estrategia de
precios segun sea necesario.

4. Amplia tu oferta en tiempos de baja demanda

En la medida de lo posible, considera la posibilidad de diversificar y agregar nuevos productos o
servicios que complementen tu oferta existente. Por ejemplo, si tu negocio se centra en la venta de

bicicletas, podrias expandir tu catalogo para incluir accesorios o servicios de mantenimiento técnico o de
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lavado, lo que agregaria valor para los clientes actuales y atraeria a nuevos clientes.

5. Prioriza la atencion al cliente

Ofrecer un servicio excepcional no solo ayuda a cerrar ventas, sino que también contribuye a la
retencion de clientes y genera referencias positivas.6. Mantenga su embudo de ventas actualizado

El estrés cotidiano puede llevar al abandono del embudo de ventas, lo que implica que las
respuestas a los mensajes en redes sociales pueden retrasarse, los catalogos electronicos no se actualizan
y las tiendas no se mantienen al dia.

7. Explore nuevos canales de venta

Si necesita encontrar nuevos clientes potenciales, es Gtil explorar otros canales de venta. No
obstante, la apertura de una tienda en linea o la adopcién de nuevos canales solo resultara efectiva si se
gestionan de manera adecuada y se mantienen actualizados.

8. Adopte una estrategia diferente

Ademas, es importante considerar la adopcion de una estrategia diferente. Esto implica explorar
nuevas estrategias de ventas, como campafias de marketing por correo electronico, alianzas estratégicas,
marketing de contenidos u otras soluciones adaptadas a su modelo de negocio.No es necesario reinventar
el concepto de ventas, a veces pequefios ajustes pueden marcar la diferencia. (Rojas, 2023)

Producto natural

~ Un producto natural es el derivado de una planta, animal o mineral. Es decir, aquel que no
hemos sometido a cambios sintéticos™ (institutodyn, 2019)

Beneficios de consumir productos naturales

1. Utilizar alimentos en su forma original, no procesados, aprovechando todos sus nutrientes.

2. No contiene conservantes sintéticos, colorantes, siliconas ni pesticidas toxicos para la salud.

3. Respetan el medio ambiente y los animales.

4. Estimulan la capacidad innata del cuerpo para curarse.

5. Menos efectos secundarios y mayor tolerancia al tomarlo.

En el caso de los cosméticos:
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6. Se adaptan mejor a nuestra piel, ya que contienen elementos mas parecidos a nuestra
epidermis. (farmaciagoles, 2020)

Empresa

Es una organizacién de personas que administran recursos para conseguir beneficio econoémico.
Pretenden lograrlo creando un producto o servicio que satisfaga una necesidad. Puede contar con una o

muchas personas y uno de sus objetivos es buscar el lucro (Sanchéz, 2024)
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MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion.

Cuanticualitativo porque permite la recopilacion y el analisis de datos numéricos para identificar
patrones, tendencias y relaciones entre variables.

Tipo de investigacion.

Descriptiva para describir caracteristicas o fendmenos de interés y comprender mejor la
problematica y bibliografica porque permite analizar y estudiar fuentes escritas y publicadas sobre el
tema.

Método.

Método Analitico.

Debido a que este implica el andlisis detallado de datos de ventas para identificar patrones,
tendencias y relaciones entre diferentes variables.

Técnica.

Encuestas, para poder recopilar datos de manera sisteméatica y objetiva, proporcionando
informacién directa de los clientes que puede ayudar a identificar problemas, entender las necesidades
del mercado y generar ideas para soluciones efectivas.

Instrumento.

Se realizd la aplicacion de cuestionarios dirigidos a los clientes frecuentes de la empresa
productos naturales Andra.

Poblacion y muestra.

Se encuesto a 65 clientes frecuentes de la empresa productos naturales Andra

Férmula para calcular la muestra:
N = z22xPQN

EN2(N-1) +z2"2PQ
Datos:

Z=95%
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P=50%
Q =50%
N =235
E=0,05

N= 95%"2x50%x50%x235 = 53.021875 = 65.4086 =65 R//.

0,05"2(235-1)+95%"2x50%x50%  0.810625



Resultados de la encuesta dirigida a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales

Andra de la ciudad de Babahoyo.

RESULTADOS

Taba 1.
¢Has notado algin cambio en la calidad de nuestros productos recientemente?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 3.9 6%
2 No 61.1 94%%
Total 65 100%
Ventas

mSi

HNo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales Andra de la
ciudad de Babahoyo.

Autora: Galarza Gomez Issa Valenti.

De la encuesta realizada a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales ANDRA se
obtuvieron los siguientes datos: con un 94% estos respondieron a que no han notado ningiin cambio en
la calidad de los productos, mientras que el 6% restante respondi6 que si.

Tabla 2.

¢ Qué tan satisfecho estas generalmente con nuestros productos?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy satisfecho 57.85 89%
2 Satisfecho 7.15 11%
3 Poco satisfecho 0 0%
4 Insatisfecho 0 0%
Total 65 100%

22



Ventas

B Muy satisfecho.
B Satisfecho.
 Poco satisfecho.

M Insatisfecho.

Fuente: Encuesta realizada a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales Andra de la
ciudad de Babahoyo.

Autora: Galarza Gomez Issa Valenti.

Los datos obtenidos de la encuesta realizada indican que la mayoria de clientes estan muy satisfechos
con los productos que brinda la empresa y el 11% restante simplemente respondié estar satisfecho.
Tabla 3.

¢ Cual es tu opinion sobre la experiencia de compra en nuestra tienda en comparacion con la

competencia?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy buena 48.75 75%
2 Buena 7.8 12%
3 Regular 6.5 10%
4 Mala 1.95 3%
Total 65 100%
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Ventas

B Muy buena
B Buena
Regular

H Mala

Fuente: Encuesta realizada a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales Andra de la
ciudad de Babahoyo.

Autora: Galarza Gomez Issa Valenti.

experiencia de compra en la empresa productos naturales ANDRA es muy buena, el 12% opina que es

buena, el 10% respondid que considera como regular la experiencia de compray el 3% restante indico

gue tiene una mala experiencia en la compra.

Tabla 4.
¢Como evaluarias la amabilidad y disposicién de nuestro personal para ayudarte?
Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy buena 39.65 61%
2 Buena 11.7 18%
3 Regular 10.4 16%
4 Mala 3.25 5%
Total 65 100%

De la encuesta realizada se obtuvieron los siguientes datos: EI 75% de los clientes opinan que la
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Ventas

B Muy buena
B Buena
m Regular

H Mala

Fuente: Encuesta realizada a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales Andra de la
ciudad de Babahoyo.
Autora: Galarza Gémez Issa Valenti.

Segun la encuesta realizada el 61% de las personas respondieron que califican la amabilidad y

disposicion del personal como muy buena, un 18% la califican como buena, el 16% respondio que la

califican como regular y el 5% restante como mala.

Tabla 5.

¢Cémo evaluarias la atencion al cliente de nuestro personal?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje

1 Muy buena 325 50%

2 Buena 6.5 10%

3 Regular 16.25 25%

4 Mala 9.75 15%

Total 65 100%
Ventas

B Muy buena
B Buena
M Regular
H Mala
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes frecuentes de la empresa productos naturales Andra de la
ciudad de Babahoyo.

Autora: Galarza Gomez Issa Valenti.

Mediante la encuesta realizada se pudo obtener los siguientes datos: EI 50% de los encuestados
consideran la atencion al cliente como muy buena, el 10% como buena, y existe una gran sorpresa ya
que el 25% respondio6 que consideran la atencién al cliente como regular y se tiene un 15% que la

califican como mala.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Considerando cada uno de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes
frecuentes de la empresa productos naturales ANDRA, la cual se enfocd en determinar porque estan
disminuyendo las ventas de dicha empresa identificando la veracidad de la problematica presente, se ha
podido cumplir con el objetivo general gracias a que se pudo analizar las ventas de la empresa antes
mencionada.

De la encuesta aplicada, la pregunta de la tabla 1 se enfocaba en saber si los clientes han notado
alguna diferencia o algin cambio en los productos naturales lo cual un 94% respondié que no y el 6%
restante que si, se pudo identificar por una gran mayoria de ventaja que no existe una problematica
significativa en lo que respecta a los productos que vende la empresa.

En la seccidon de la tabla 2 se les pregunto qué tan satisfechos estaban con los productos,
obteniendo como un resultados favorable que el 89% respondié que muy satisfecho y el 11% que
satisfecho.

En la seccion de la tabla 3 de la encuesta realizada se plante6 la pregunta de cudl es su opinion
respecto a la experiencia de compra lo cual se pudo identificar que el 75% respondieron que muy buena,
el 12% que buena, el 10% que regular y el 3% que mala, lo que indica que la mala experiencia en la
compra puede ser una causa de las bajas ventas de la empresa productos naturales ANDRA.

En la tabla 4 se planted la pregunta de cémo evaluarian la amabilidad y disposicion del personal
de la empresa productos naturales ANDRA lo cual un 61% respondi6é que muy buena, el 18% respondid
que buena, el 16% que respondid que regular y el 5% restante la califico como mala, siendo otro factor
gue esta afectando a las ventas de la empresa.

Y por ultimo en la tabla 5 se plante6 una pregunta definitiva la cual fue que evalué la atencion al
cliente del personal y se obtuvo los siguientes resultados, un 50% la califico como muy buena, un 10%
la califico como buena, un 25% como regular y el 15% como mala siendo este un factor que esta

afectando de manera significativa a las ventas de la empresa.
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Analizando de manera general las 5 preguntas realizadas a los clientes frecuentes de la empresa
productos naturales ANDRA, Se puede identificar que los productos no estan influyendo en los bajos
niveles de ventas de la empresa dado que mediante a encuesta los clientes manifiestan estan contentos
con los productos que brinda la empresa, pero la mala atencion al cliente esta siendo un factor crucial
que estd causando que las ventas de la empresa esten disminuyendo, resultado de una experiencia de
compra negativa, la falta de amabilidad y disposicion por parte del personal de atencion al cliente lo cual
puede afectar su reputacion, retencion de clientes, recomendaciones, fidelidad a la marca y conversiones
de ventas.

Tras examinar los resultados de la encuesta, se concluyo que los bajos niveles de ventas en la
empresa de productos naturales Andra estaban vinculados directamente a la percepcién de un deficiente
servicio al cliente. Esto indica que los clientes podrian estar descontentos con la calidad del servicio
recibido, lo cual afecta negativamente su experiencia de compra y, en consecuencia, reduce la
probabilidad de que vuelvan a comprar o recomienden la empresa a otros.

Al abordar estas areas de preocupacion de manera integral, la empresa puede mejorar su
capacidad para retener clientes existentes y atraer a nuevos clientes, lo que eventualmente podria

impulsar los niveles de ventas.
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CONCLUSIONES

- Entender y familiarizarse con los fundamentos tedricos de las ventas es esencial para desarrollar
estrategias eficaces y mantenerse al dia en un ambito en constante cambio. Este conocimiento profundo
de los conceptos de ventas permite analizar y comparar adecuadamente con el desafio de las bajas ventas
en la empresa de productos naturales Andra.

- Mediante encuestas dirigidas a los clientes habituales de la empresa Andra, podemos identificar
areas especificas de insatisfaccion o problemas que podrian estar contribuyendo a las bajas ventas, como
el servicio al cliente. Esto nos permite priorizar acciones para mejorar la situacion, enfocandonos en
areas que necesitan atencion inmediata y aquellas que pueden requerir ajustes a largo plazo.

- Una capacitacion efectiva puede mejorar las habilidades de comunicacion del personal de
servicio al cliente, lo que resulta en interacciones mas positivas y satisfactorias con los clientes. Al
proporcionar informacion detallada sobre los productos o servicios durante la capacitacion, los
empleados pueden responder preguntas con confianza y precision, aumentando asi la credibilidad y
satisfaccion del cliente. Ademas, al desarrollar habilidades sociales como la empatia y la escucha activa,
los empleados pueden comprender mejor las necesidades e inquietudes de los clientes, contribuyendo a

una experiencia mas personalizada y satisfactoria.

29



RECOMENDACIONES

- Es recomendable revisar y mejorar los procesos de ventas en la empresa Andra de productos
naturales para hacerlos mas eficientes y efectivos desde el principio hasta el final del proceso de venta.

- Capacite a su equipo de servicio al cliente para resolver problemas de manera proactiva y
rapida, evitando la necesidad de escalar cada situacion a un nivel superior. Aseglrese de que exista una
comunicacion clara y efectiva entre los diferentes departamentos para evitar malentendidos que puedan
afectar el servicio al cliente.

- Disefie actividades interactivas y practicas que fomenten la participacion activa de los
empleados, como juegos de roles, discusiones grupales y ejercicios de resolucion de problemas. Al
implementar estrategias de capacitacion para el personal de servicio al cliente, es importante centrarse en
el desarrollo continuo y el apoyo personalizado para garantizar un servicio excepcional y una
experiencia positiva para los clientes.

- Establezca procesos para monitorear constantemente la calidad del servicio al cliente y realice

ajustes y mejoras segun sea necesario para cumplir con las expectativas del cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1
CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA
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ANEXO 2
FOTO EN LA EMPRESA PRODUCTOS NATURALES ANDRA
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ANEXO 3

FORMATO DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES
FRECUENTES DE LA EMPRESA PRODUCTOS NATURALES ANDRA.

1. ¢Has notado algun cambio en la calidad de nuestros productos
recientemente?

Si
No

2. ¢Queé tan satisfecho estas generalmente con nuestros productos?

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

3. ¢Cuél es tu opinion sobre la experiencia de compra en nuestra tienda en

comparacion con la competencia?

Muy buena

Buena

Regular

Mala

4. ¢Cbmo evaluarias la amabilidad y disposicion de nuestro personal para
ayudarte?

Muy buena

Buena

Regular

Mala

5. ¢Como evaluarias la atencion al cliente de nuestro personal?

Muy buena

Buena

Regular

Mala
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ANEXO 4
CERTIFICADO DE COMPILATION (ANTIPLAGIO)

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE COMERCIO

Babahoyo, 28 de febrero del 2024

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor del Trabajo de la Investigacion de: el/la, Sr./Sra./ Srta.: Galarza
Gomez Issa Valenti, cuyo tema es: Nivel de ventas de la empresa productos naturales
Andra de la ciudad de Babahoyo, periodo 2023., certifico que este trabajo investigativo
fue analizado por el Sistema Antiplagio Compilatio, obteniendo como porcentaje de
similitud de [ 6% ], resultados que evidenciaron las fuentes principales y secundarias que
se deben considerar para ser citadas y referenciadas de acuerdo a las normas de redaccién
adoptadas por la institucion y Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje maximo permitido es el 10% de
similitud, queda aprobado para su publicacion.

dd P

[ CERTIFICADO DE ANALISIS
C  magister

-

Estudio de caso Galarza.-3 | D
6%
Textos sospechosos £y 0% 1diomas no reconocidos
%} 4% Textos potencialmente generados por la 1A

Nombre del documento: Estudio de caso Galarza.-3.docx Depositante: GIL AVILEZ ROSENDO ARNALDO Numero de palabras: 6048
ID del documento: c80b2d46b4f418962738b59b4c290ed3fb450d6a Fecha de depésito: 28/2/2024 Numero de caracteres: 39.191
Tamano del documento original: 105,54 kB Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 28/2/2024

Ubicacién de las similitudes en el documento:

I | Il |

Por lo que se adjunta una captura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.

irmado electrénicamente por:
OSENDO ARNALDO GIL
VILEZ

Ing. Rosendo Gil Avilez, Mba.
DOCENTE TUTOR - FAFI.
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sNBEL

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

Estudio de caso Galarza.-3

Nombre del documento: Estudio de caso Galarza.-3.docx

6%

Textos sospechosos

IDdel documento: c80b2d46b4f418962738b59b4c290ed3fb450d6a Fechade deposito: 28/2/2024
Tamario del documento original: 105,54 kB Tipo de carga: interface

fechade fin de andlisis: 28/2/2024

Ubicacion de las similitudes en el documento:

Fuente principal detectada

N°

N &

N°

o &

Descripciones Similitudes

economipedia.com | ;Qué es una empresa? Definicion sencilla, tipos y ejemplos

< 1%
https://economipedia.com/definiciones/empresa.html#:~:text=Una empresa es una organizacion de... ’
Fuentes con similitudes fortuitas
Descripciones Similitudes
rockcontent.com | Ventas: qué son, tipos, técnicas y como perfeccionarlas < 1%
https://rockcontent.com/es/blog/ventas/ °
www.farmaciagoles.es | Las 9 razones por las que elegir productos naturales - Far... < 1%
https://www.farmaciagoles.es/las-9-razones-por-las-que-elegir-productos-naturales /#:~:text=LAS 9 ... °
estudiocasossantillan.docx | estudiocasossantillan #1b8e09 < 1o
0
® El documento proviene de mi grupo
dspace.utb.edu.ec <1%
http://dspace.utb.edu.ec/bitstream/49000/11814/3/E-UTB-FAFI-COM-000065.pdf.txt
www.docusign.com | 5 estrategias para aumentar las ventas de tu negocio <19
0

https://www.docusign.com/es-mx/blog/estrategias-para-aumentar-las-ventas#:~:text=5 estrategias ...

Depositante: GIL AVILEZ ROSENDO ARNALDO

D 2% Similitudes

< 1% similitudes entre comillas

O% entre las fuentes mencionadas

£ 0% ldiomas no reconocidos

(5} 4% Textos potencialmente generados por la A

Ubicaciones

Ubicaciones

Numero de palabras: 6048
Numero de caracteres: 39.191

Datos adicionales

(D Palabras idénticas: < 1% (36 palabras)

Datos adicionales

D Palabras idénticas: < 1% (28 palabras)

[0 Palabras idénticas: < 1% (20 palabras)

[ Palabras idénticas: < 1% (10 palabras)

[T Palabras idénticas: < 1% (10 palabras)

[ Palabras idénticas: < 1% (11 palabras)
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https://economipedia.com/definiciones/empresa.html#%3A~%3Atext%3DUna%20empresa%20es%20una%20organizaci%C3%B3n%20de%20personas%20que%2Cde%20sus%20objetivos%20principales%20es%20buscar%20el%20lucro
https://rockcontent.com/es/blog/ventas/
http://www.docusign.com/
https://www.docusign.com/es-mx/blog/estrategias-para-aumentar-las-ventas#%3A~%3Atext%3D5%20estrategias%20para%20aumentar%20las%20ventas%20de%20tu%2C...%205%205.%20Mide%2C%20eval%C3%BAa%20y%20ajusta
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