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INTRODUCCION

La gestion de ventas es un proceso que se estructura para desarrollar un conjunto de
acciones que una empresa debe seguir, estas estan basadas en la organizacion, administracion,
creacion e implementacion que permite alcanzar un volumen de ventas estimado a través de
las diferentes estrategias y utilizando los recursos existentes. El presente caso de estudio se
realiza en la ferreteria Ferry Aguiar ubicada en la ciudad de Montalvo, se dedica a
comercializar productos ferreteros al por menor, con el proposito principal de satisfacer a los
consumidores brindandoles productos y servicio de calidad acompafiado de un excelente

equipo de trabajo.

No obstante el local presenta problemas que afectan a la gestion de ventas:
decrecimiento de las ventas, falta de aplicacion de los procesos administrativos para realizar
la gestion de ventas, carencia de un plan de ventas, no realizan el establecimiento de una
matriz Foda, carecen de estrategias de marketing, no se desarrolla estudio de mercado para la
implementacion de nuevos productos, no se realiza un control de ventas considerando los
lineamientos necesarios, no poseen sistemas informaticos que permitan desarrollar las

actividades de forma eficiente y no realizan un prondstico de las ventas.

El objetivo del caso de estudio es determinar los factores que intervienen en la gestién
de ventas de la ferreteria “Ferry Aguiar” durante el periodo 2019-2020 visto que por factores
internos y externos han presentado disminuciones en sus estados financieros a traves de la
linea de investigacion Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control y la

sublinea marketing y comercializacidn correspondiente de la carrera de Ingenieria comercial.



Esta investigacion se realiza con la aplicacion del método descriptivo puesto que
identifica cada uno de los aspectos que intervienen en el proceso de gestion de ventas, el
método analitico genera criterio propio basado en la formacion académica y en relacion a los
problemas, causas y efectos identificados; el método bibliografico permite la extraccion de
conceptualizaciones desde el punto de vista de varios autores con respecto a los elementos de

la gestion de ventas y su contraste con los hechos hallados en la empresa en estudio.

Por otra parte, las técnicas que permitiran obtener la informacion necesaria para
evidenciar los sucesos dentro de la empresa comprende la entrevista y encuesta a través de los
instrumentos guia de entrevista realizado al propietario del local mientras que el cuestionario
de encuesta se aplicara a los clientes internos que desarrollan sus actividades de manera
habitual en el establecimiento. La identificacion y analisis de los factores que inciden en la
gestion de ventas serén analizados, generar un analisis situacional permitird al componente
humano, desarrollar todas las estrategias posibles para convertir las debilidades en fortalezas

y las amenazas en oportunidades,



DESARROLLO

La ferreteria se encuentra ubicada en el Cantén Montalvo en la calle 25 de abril y
Antonia de las Bastidas, fue creada el 17 de diciembre del 2015 con el nombre de Comercial
Aguiar y actualmente es presidida por el Econ. Moisés Alejandro Aguiar Alvarez, a partir
del 2017 cambio su denominacién, su registro unico de contribuyentes es 0918169608001,
otorga insumos de ferreteria al por menor, ademas de brindar excelentes descuentos a los

consumidores y asesoria en materiales.

La Ferreteria no tiene estructurado un organigrama, no obstante, tiene un grupo de
trabajo conformado por 8 empleados que estan distribuidos de la siguiente manera: dos en el
area administrativa, tres en area de ventas y tres en el area de despacho. Los principales
productos de ferreteria son: escaleras, herramientas manuales, herramientas eléctricas, porta
herramientas, medicion, seguridad industrial, porcelanatos, con un valor agregado, brinda

asesoria en la seleccion de los insumos del hogar.

Ferry Aguiar tiene como mision proveer soluciones con materiales y herramientas de
ferreteria para la construccién civil, pequefia industria y artesania, manejando un surtido
completo y permanente que permita llegar a los clientes con un servicio oportuno de alta
calidad a un precio competitivo. Ofrece la mejor atencion posible a sus clientes a través de un
personal altamente capacitado, eficiente y responsable. Mientras que su vision es ser
reconocidos como distribuidores y detallistas lideres en proveer soluciones completas en
materiales de ferreteria, productos de linea industrial y semi-industrial cuya atencion al
cliente brinda un portafolio de servicios complementarios y de calidad creando valor
econdmico a través de la busqueda de la excelencia y su expansion en el mercado

ecuatoriano.



La empresa en estudio presenta problemas en la gestion de ventas que desarrolla de
forma cotidiana, entiéndase segin Laban & Montoya (2018).

La gestion de ventas es el proceso en el que interviene toda la fuerza laboral de la

empresa que permite generar atencion al cliente y proporcionar productos de éptima

calidad con la finalidad de que la empresa obtenga rentabilidad y una liquidez

generando un crecimiento de la misma.

La gestion de ventas es un factor de importancia y trascendencia en una empresa en el
que debe darse las estrategias necesarias para alcanzar los objetivos previstos que hacen
referencia al crecimiento, sin embargo, en la ferreteria no se realiza una adecuada gestion e
inicia con la falta de estructuracién de procesos ordenados cronolégicamente que permiten el
desarrollo fluido de las ventas, esto se ve reflejado al momento que acuden varios interesados
en adquirir los productos a la empresa y suelen atenderse de forma desordenada sin respetar
el orden de llegada, por tanto, existe molestias por parte de los clientes al no ser atendidos de

forma inmediata.

Lo manifestado respecto a la disminucion considerable de las ventas se encuentra
debidamente sustentado, en la investigacion se pudo tener acceso a los estados financieros y
se presenta una tabla comparativa entre los afios 2019 y 2020 que contiene informacién de las

ventas y demas cuentas importantes de la ferreteria Ferry Aguiar:



Tabla 1
Comparacion de cuentas durante la pandemia
Cuentas Ao 2019 Ao 2020 Variacion Variacion
Absoluta relativa
Ventas 227.458,20 150.187,20  -77.271,00 -34%
Sueldos y 20.382,00 18.601,20 -1.780,80 -9%
salarios
Caja 500,00 200,30 -299,70 -60%
bancos 1.750,00 650,00 -1.100,00 -63%
Cuentas por 60.454,00 54.500,00 -5.954,00 -10%
pagar

*Nota informacion obtenida de registros manuales de la ferreteria “Ferry Aguiar”

La informacion que se indica en la tabla con respecto a los rubros: venta, sueldosy
salarios, caja bancos y cuentas por pagar, fueron obtenidas a través de los registros manuales
que lleva el propietario de la ferreteria mas no se basan en numeros reales puesto que no
realizan estados financieros, es una persona natural no obligado a llevar contabilidad, su

monto anual no supera los $300.000,00 en el ejercicio durante el afio fiscal.

De acuerdo a los datos proporcionados se puede evidenciar que la empresa cuenta con
deudas a proveedores que para el afio 2019 eran aproximadamente $60.454,00 y para el afio
2020 disminuyeron a $54.500,00 después de haber aplicado la formula para determinar la
variacién absoluta se conoce que las cuentas por pagar se redujeron para el afio 2020 con

$5.954,00 siendo esta el 10%.

Por otro lado, la cuenta Bancos se ha reducido mas del 50%, seguido de la caja con
60% menos para el Ultimo periodo evaluado, el propietario manifiesta que una de las razones
porque estas cuentas se haya reducido es debido a que los rubros obtenidos por ventas fueron
también decreciendo a un 34%, la empresa no comercializa productos a créditos por tanto no

existen cuentas por cobrar, es decir, habia menos ingresos y se tenia que cumplir con las



obligaciones a proveedores, las mismas que decrecieron pero solo un 10% , y se vio
imposibilitado en registrar valores a cajas y bancos para la gestion de actividades
administrativas o de ventas sumado a esta situacién los sueldos y salarios se redujeron
también puesto que las medidas regulatorias impidieron que la ferreteria labore la jornada
completa y se vieron en la imposibilidad de cancelar a sus trabajadores, a medida que la
regulaciones fueron cesando estd retomd las actividades y empez6 a laborar por 4 0 5 horas,
sin embargo, no requeria tanto personal y solamente se les pagaba un proporcional con la
finalidad de no despedir a trabajadores sino mantener toda la planta completa pero reduciendo

sus sueldos.

Sin embargo, esta problematica toma fuerza debido a la falta de interés por desarrollar
proceso basados en la planeacion estratégica, desde el criterio de Uriete (2020):
La planeacion administrativa es una de las fases que se define en un corto
mediano o largo plazo y permite la elaboracién de estrategias que direccionan los
procesos que se realizan en la organizacion para alcanzar las metas tiene el objetivo

de generar ganancias a través de acciones eficientes.

Ademas, la planeacién permite generar bases solidas para manejar las empresas
fomentar la eficiencia y no permitir la improvisacién y a su vez contribuye a generar un
sistema de control que permite reducir los niveles de incertidumbre estableciendo un nivel

racional de toma de decisiones. (Gonzélez & Rodriguez, 2020).

La planeacion administrativa permite predecir y prepararse para los acontecimientos
futuros a través de los recursos existentes, estd comprende una serie de pasos como la

recopilacion de informacion, fijacion de objetivos, desarrollo de estrategias, desarrollo de



politicas y programas establecimiento de procedimientos y presupuestario. En el local
ferretero no se realiza una planeacién administrativa donde se fijen objetivos claros que
permitan obtener resultados en corto plazo, puesto que carecen de estrategias que permitan la
captacion de clientes o fidelizacion de aquellos que prefieren sus productos desde hace varios
afios a esto se suma la falta de politicas internas que generan el desarrollo de acciones
descoordinadas que tiene repercusiones en el tiempo que ocupan para realizar las actividades

que permitan tener a disposicion los productos.

También se observa un aspectos que genera interés puesto que no realizan la
estructuracién de balances contables que permitan determinar el monto de ventas de forma
semanal, mensual o anual; de acuerdo a la entrevista realizada al propietario del local este
manifiesta no llevar un control riguroso de sus actividades puesto que no es obligado a llevar

contabilidad como resultado, se desconoce las cifras exactas que surgen por las ventas.

Otro de los procesos indispensables para gestionar las ventas comprende la
organizacion administrativa que se realice en la empresa siendo ésta un conjunto de
procedimientos y métodos que se desarrollan de forma ordenada controlada y dirigida por
cada uno de los departamentos, recursos y responsables que permitan alcanzar los objetivos
trazados. (Raffino, 2020). En concordancia con el autor la organizacion en el proceso de
ventas permite crear un equipo de trabajo compacto y que posea las competencias y
capacidades necesarias para realizar los procesos y crear una fuerza de trabajo que permita

construir un vinculo entre la empresa y los clientes.

Ferri Aguiar carece una organizacion administrativa, es decir, no posee una estructura

considerando la clasificacion necesaria como estructuras comerciales de mercado por zonas,



por productos o por clientes, este unifica todos los procesos con el Unico objetivo de generar

ventas.

La direccion implica dirigir y orientar los procesos de raciocinio imaginacion decision
y accion en una organizacion se establece como un modelo que facilite la sistematizacion por
lo que su objetivo primordial es relacionar la organizacion a tal punto de generar
competitividad de forma duradera en el ambiente externo. (Brenes, 2003). En concordancia
con el autor la direccion comprende de varias etapas que permiten gestionar todos aquellos
procesos relacionados con las ventas estds comprenden la integracion, motivacion,
comunicacion, supervision, autoridad, mando, liderazgo y la toma de decisiones, por otra
parte el responsable de direccionar la gestion de ventas cumple un rol crucial puesto que es el

encargado de supervisar, guiar y asesorar al personal con respecto a la ventas.

El encargado de supervisar las ventas en el local ferretero es el propietario del
negocio, existen ocasiones especialmente en horas pico donde la atencion al cliente se torna
lenta para el despacho resultado insatisfaccion inmediata por los tiempos de espera, la
fidelidad queda comprometida. Por otra parte dentro de las funciones del gerente propietario
es la elaboracion de presupuestos, para este proceso el propietario por sus multiples funciones
delega al contador quien organiza su planificacion presupuestaria con un sola reunion en el
afio donde por falta de liquidez racionaliza los gastos, rebaja sueldos y salarios de los

empleados vy la reposicion de inventarios se realiza con el stock minimo .

Uno de los sucesos que influye significativamente en el desarrollo de las actividades

en el sector comercial comprende las regulaciones realizadas por las autoridades debido a la



pandemia por covid-19 que para el territorio ecuatoriano fue un golpe significativo a la
economia, desde el criterio de (Rigoberto, 2020).
La implementacion de medidas proteccion contra el Covid-19 inicio en su primera
fase con el aislamientoy restricciones en circulacion que tuvo un impacto negativo
en la comunidad puesto que limitd disponibilidad, accesibilidad de productos y
servicios direccionando las estrategias hasta el aprovechamiento de los recursos con

los que se contaban , cuidando las finanzas y salud de las familias.

Debido a la situacion que a travesé el pais, el gobierno declaro estado de excepcion
con la finalidad de mitigar el nimero de contagios que implico restricciones de movilidad
donde solo podian circular por ultimo digito de su cedula. Estas restricciones imposibilitaron
a la ferreteria poder seguir laborando como lo hacian normalmente, situacién que impedia
generar el 100% en el cumplimiento de las actividades y las metas propuestas, una de las
consecuencias que se obtuvo comprende la disminucion de las ventas en relacién al afio 2019
siendo esta 33.97%, sumado a esto la pérdida de clientes frecuentes que preferian acudir a la

competencia pues proporcionaban servicios a domicilio sin costo alguno.

Uno de los problemas identificables en local ferretero comprende la inexistencia de un
plan de ventas, entiéndase segun Brand (2017):

El plan de ventas es un proyecto estructurado donde se establecen los procesos de

planificacion con siglos mensualizados en el area comercial y logistica de una

empresa permite obtener resultados del periodo anterior y evaluar con la finalidad de

establecer planes futuros y maximizar la rentabilidad a través de la vinculacion de los

departamentos necesarios.
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Para establecer un plan de ventas se debe desarrollar procesos de capacitacion
formacion y considerar el ambiente interno para generar un crecimiento comercial
considerando razones principales y generando acciones estratégicas viables para alcanzar los

niveles de ventas deseado. (Azanza, Cheme, & Yanez, 2013).

De acuerdo al criterio de ambos autores un plan de ventas permite a las empresas
agrupar todos los recursos existentes y consolidarlo con las actividades realizadas por el
talento humano para alcanzar un mayor volumen de venta, sin embargo, para la empresa en
estudio de acuerdo al criterio del propietario no ha considerado necesario implementar este
tipo de documentacién para establecer las acciones a desarrollar puesto que es una unidad de
negocios de pequefias dimensiones que se ha venido manteniendo con el desarrollo de los
mismos procesos de venta a traves de los afios y ha permitido su crecimiento cubriendo las

necesidades y gastos entorno al sostenimiento de la empresa.

Ademas, considera que la elaboracion y la puesta en marcha de este tipo de planes
debe ser direccionado por un profesional en el &rea y los colaboradores en su mayoria no
poseen conocimiento en el &rea administrativa, gran parte de ellos desarrollan actividades de
ventas y dominan los conocimientos basicos con respecto a las caracteristicas y uso de los
materiales y productos , brindar asesoramiento es un concepto muy lejano, esta fuera de su
alcance y sus limitaciones técnicas permiten el retiro voluntario de los clientes con grados de

insatisfaccion cada vez mas justificados.

Se observa tambien que el local ferretero no establece uno matriz Foda para
determinar las fortaleza, debilidades, oportunidades y amenazas para valorar sus procesos,

segiin Ramos (2019) “un andlisis Foda es un resumen de la situacion de la empresa elaborado
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a partir de una tormenta de ideas es considerado como una técnica para identificar los

aspectos positivos y negativos en relacion a las actividades que desarrolla la empresa”.

Un anélisis situacional se lleva a cabo con el objetivo de evaluar el desempefio de la
organizacion considerando la informacién necesaria para la elaboracion de estrategias viables
que se evidencien en los valores obtenidos por ventas, una adecuada gestion de ventas,
incluye analisis interno y externo. Para el efecto se realizara un analisis parcial, considerando
solamente aspectos negativos de la empresa, un detalle de las debilidades y amenazas,
definirdn mejor las estrategias DO, que sin lugar a dudar optimizaran la liquidez de la
empresa.

Tabla 2

Identificacion de debilidades y amenazas de Ferri Aguiar

DEBILIDADES AMENAZAS

Plan de ventas realizadas empiricamente  Restricciones gubernamentales
como medida de Bioseguridad

Carece de estrategias de marketing Incremento de la competencia en la ciudad de
Montalvo

Desarrolla procesos de ventas ,basados Paquetes promocionales mas agresivos de las otras

en la experiencia ferreterias

Personal de ventas, sin actualizaciones Incremento de comercio Online

con respecto atencién al cliente

Nota datos obtenidos durante la investigacion. Elaboracion del autor

La empresa no desarrolla e implementa estrategias de marketing para la mejorar su
nivel de ventas, desde el criterio de Schnnarch (2016).

Uno de los procesos que crea oportunidades de transformacion en las organizaciones

y se orienta hacia la obtencion de una mayor comercializacién de productos en el

mercado es el marketing puesto que es una disciplina que permite identificar las ideas

evaluar y validar ante las necesidades y expectativas del mercado permite el disefio de

productos y estrategias que permitan generar un incremento de las ventas.
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. Se puede observar que la empresa no implementa estrategias de marketing, segin su
propietario el local comercial ferretero posee medianas dimensiones y no considera viable
invertir en el desarrollo de este tipo de actividades de mercadeo puesto que esta requiere de
destinar recursos econémicos para la adquisicion de servicios profesionales sumado a esto
las herramientas, materiales, implementos y seguimiento para conocer su impacto; y en la
actualidad los ingresos obtenidos son destinados para pago a proveedores, sueldos y salarios

y demas gastos administrativos.

Dentro de los problemas identificables se encuentra la segmentacion de

clientes, entiéndase segun Cuadro et al. (2017):

La segmentacion de clientes se enfoca en identificar aquellos consumidores que son
realmente rentables y convenientes para la empresa, basado en el analisis de la
capacidad de compra y solvencia economia que estos manejen, con la finalidad de
centrarse en focalizar sus recursos para desarrollar estrategias de valor que capten y

retengan la atencion del cliente.

La segmentacion de mercado permite a las empresas realizar una clasificacion de sus
clientes o consumidores de acuerdo a las caracteristicas, necesidades o deseos comunes con la
finalidad de ajustar todas aquellas acciones para alcanzar la meta prevista. Segun el
propietario del local no realiza una segmentacion de mercado puesto que no cuenta con los
conocimientos necesarios para realizarlo ademas cree es una labor complicada que requiere
de un analisis detallado de las caracteristicas de los posibles clientes y su entorno, las a

mismas que conlleva de tiempo, sin embargo, es el Unico que desarrolla actividades
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administrativa que requieren de mas de 18 horas dedicadas a la gestion del negocio, por tanto,

este impediria que desarrolle las actividades de forma adecuada.

Otro de los procesos que permite conocer el entorno donde se realiza la venta de
productos comprende la carencia de estudio de mercado antes de promocionar un nuevo
producto, desde el punto de vista de grupo editorial 50 minutos (2017):

Un estudio de mercado permite aprovechar el tiempo y descubrir las ideas que no

corresponden a las necesidades del entorno ayuda a evaluar la factibilidad de un

proyecto viable a largo plazo considerando la evolucion del mercado es una etapa
indispensable aunque solo sea para definir un volumen de negocio estimado y pulir
las técnicas de ventas 0 montar un plan de negocio convincente en el aspecto

financiero.

En concordancia con el autor un estudio de mercado ayuda a identificar las
necesidades que tiene el cliente y la relacion que tiene el producto con la satisfaccion de las
necesidades originadas con la finalidad de generar expectativas en el mercado y ofrecer
solamente los bienes necesarios que permitan generar un impacto positivo en las ventas de la

empresa.

En la ferreteria Ferry Aguiar no se efecttia un estudio de mercado que le permita
conocer a profundidad los riesgos / ventajas potenciales del negocio, el analisis e informacion
relevante de los competidores y las actividades que debe desarrollar hacia su publico
objetivo. Ademas, dentro del analisis se manifiesta el desconocimiento sobre la realizacion de
este analisis, provoca que las actividades comerciales se ejecuten sin considerar los

parametros requeridos o necesidades que posee el consumidor, contexto que puede generar
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una reaccion negativa en los clientes y una eventual pérdida de la fidelizacion o satisfaccion
por la atencion recibida. Dicho escenario condiciona el volumen de ventas de la unidad de

negocio.

Segun lo manifiesta el propietario para implementar un nuevo producto no se realiza
un estudio de mercado porque ellos simplemente identifican lo que el cliente necesita a través
de sus necesidades propias, es decir, dentro de los productos que comercializa de manera
masiva y buscan ampliar su gama que comprende tuberias, hierro, materiales e instrumentos
de gasfiteria, albafiileria, electricidad, entre otros y para esto no es necesario hacer un estudio
minucioso que permita determinar cuén factible es la implementacion de variadas marcas

puesto que, no posee tiempo, conocimiento y recursos disponible para realizarlo.

Por otro lado, uno de los aspectos que permite determinar una adecuada gestion de las
ventas son los resultados obtenidos a través del control de ventas desde el punto de vista de
Rojas et al. (2012):

En el &rea comercial el control de ventas se acompafia el seguimiento del volumen de

las ventas diarias, semanales y mensuales o anuales o a través de clientes vendedores,

regiones, productos o servicios con la finalidad de determinar las fallas o distorsiones

en relacion a las provisiones.

Las empresas que realiza un control de ventas genera una ventaja competitiva dentro
de ellas la posibilidad de interpretar los resultados de negocio y el nivel de ventas a través de
numeros y datos reales con la finalidad de evaluar la eficiencia de la fuerza de ventas e
identificar las oportunidades que se tiene para dar pasos con bases sélidas. De acuerdo a la

entrevista realizada al propietario del local comercial ferretero manifiesta que los controles de
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ventas son contabilizados en registros de ingresos y egresos generales, intentan realizar un
control mensual con la finalidad de generar informes que permitiran realizar pagos de
impuestos, cancelacion a proveedores etc., ademas lo realizan porque necesitan conocer cual

es el nivel de ventas que han alcanzado a comercializar durante ese tiempo.

Uno de los problemas que se puede evidenciar es la carencia de sistemas informaticos
que permiten el desarrollo de actividades relacionadas a las ventas, segun Moreno & Santos
(2014):

Los sistemas informéticos son un conjunto de dispositivos que posee una unidad

central de procesos que se integran en una serie de componentes légicos o software

que se pueden llegar a relacionar entre uno o varios agentes externos y permiten el
desarrollo de actividades de soporte almacenamiento entrada salida de datos para
diferentes sectores dentro de los mas destacados se encuentra la sistematizacion de

ventas gestion de inventarios entre otros.

Un software que permita automatizar los procesos que intervienen en la
comercializacion de productos permite a las empresas contar con informacién en tiempo real
con respecto a las existencias de productos asi como los procesos de facturacion automatica
establecidas a partir de una base de datos existente de clientes frecuentes de las empresas, es
uno de los factores fundamentales que permite a las empresas economizar tiempo y recursos

para el desarrollo de sus actividades que implican mejorar los niveles de venta

El local no dispone de un sistema o software que permita la gestion logistica de

ventas, esta ha llevado a los colaboradores a desarrollar las actividades de forma manual
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siendo uno de los principales causantes del estancamiento en cuanto al nivel de ventas
ocasionado inconvenientes tales como: el equipo de venta no desarrolla procesos integrados y
automatizados, no poseen informacion en tiempo real sumado a esto los colaboradores
manifiestan que es dificil realizar una gestion de ventas de forma eficiente puesto que gran
parte de su tiempo se dedican a ubicar los productos de forma ordenada en las perchas, sin
embargo existen momentos en que no se conoce si el producto es encuentra existente, por

tanto, deben acudir a los estantes a verificar la existencia de lo solicitado..

Los métodos de prevision de ventas son utilizados para predecir el comportamiento de
las ventas futuros estas pueden clasificarse de acuerdo a sus criterios y sus procedimientos de
acuerdo al modelo matematico que emplee dentro de ellos los mas utilizados son los métodos
cuantitativos con informacion histérica y causales Por otra parte los métodos cualitativos

deben cumplir tres condiciones necesarias. (Soret & Giménez, 2013).

Realizar una prevision de ventas permite determinar el nivel de la demanda en el
futuro de un producto o servicio en especial permite a los responsables del departamento de
venta establecer un flujo de caja a través de cifras oficiales donde se especifica el volumen de
las ventas futuras es recomendable utilizar algiin método que permita determinar de forma

exacta y considerando la informacidn necesaria para realizar el prondstico de las ventas

La microempresa ferretera no realiza un pronostico de ventas basados en la
comparacion de la tasa de crecimiento de cada afo, analisis e identificacion de los factores
externos ademas no realiza una prevision de las ventas aplicando una tasa de crecimiento
considerando el modelo estructurado, los mismos que permiten obtener datos reales y

conocer los movimientos futuros que tendra a las ventas con respecto a los productos que
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comercializan incluso los responsables manifiesta que se prevé las ventas de acuerdo a la
demanda actual, es decir, si existe un producto que se comercializa con mayor frecuencia se

abastecen mucho mas.
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CONCLUSIONES

Se puede identificar que en la empresa en estudio existe una disminucion de sus
ventas del 34% puesto que uno de los factores que incidié de manera significativa en esta
reduccién comprende las regulaciones en el comercio como medida de proteccion por parte
del gobierno contra el covid-19 que los llevo a cerrar sus puertas por varios dias y fueron
retomando de a poco con una jornada de trabajo de 4 a 5 horas a esto se suma la concurrencia
minima de clientes por la falta de conocimiento y utilizacion de herramientas tecnologicas

para informar el desarrollo de actividades por parte de la empresa a pesar de las restricciones.

La informacion obtenida para analizar la variacion de las ventas es basada en registros
manuales, facturas de gastos y venta de productos puesto que no realizan estados de situacion
y ni adjuntan la documentacion necesaria que les permita proporcionar cifras exactas debido
que son considerados personas naturales no obligados a llevar contabilidad, y es el duefio de
la ferreteria es quien lleva apuntes en una agenda con respecto a los movimientos que se
realiza.

Se estructuro una matriz donde se realiza el calculo de la variacion absoluta y relativa
se puede identificar que existié un decrecimiento en los rubros: ventas, sueldos y salarios,
caja, bancos y cuentas por pagar ; las mismas que hacen referencia a que las ventas se
redujeron significativamente, sin embargo, las cuentas por pagar se redujeron solamente en
un 10% ,es decir, las obligaciones con sus proveedores aun se encontraban a pesar de que el
indice de venta era inferior al pronosticado y se debian cancelar las obligaciones, tales
motivos incidieron en generar ingresos para hacer frente a los proveedores y los sueldos que
fueron reducidos para mantener el mismo namero de trabajadores y destinar menos valores
para caja y bancos que tuvieron repercusiones en el desinterés por mejorar los proceso de

gestion de ventas que incurrian inversion.
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ANEXOS

Anexo 1 Cuestionario de Entrevista

10.

11.

12.

13.

Entrevistado: Propietario de la local comercial Ferri Aguiar

Objetivo: Determinar los factores que inciden en la gestion de ventas
Cuestionario.

¢Cree Ud. que la empresa posee un buen lider que direccione las actividades
de venta? ¢Por qué? ¢ Cuales son las caracteristicas de su lider?

¢ Tiene la empresa personal calificado para el desarrollo de las actividades de
venta? ¢Por qué?

¢Posee la empresa una buena comunicacién entre las areas que permiten el
desarrollo de actividades de venta? ;Por qué?

¢Conocen los empleados los productos que comercializan a detalle? ¢Por qué?
¢Utiliza la empresa un software para gestion de ventas? ;Por qué?

¢Utiliza la empresa estrategias de marketing? ¢ Cuales? ¢Por qué?

¢Realiza la empresa una segmentacion de mercado? ¢Por qué?

Realiza la empresa un control de ventas? Mensual, semanal o anual ¢Por qué?
¢Como lleva la empresa el registro de sus ventas? Manual digital, etc.. ¢Por
qué?

¢Aplica la empresa algun método de control de venta? ;Por qué?

¢Para implementar nuevos productos la empresa realiza un estudio de mercado
para determinar las necesidades del cliente? ¢ Por qué?

¢Mide la empresa los resultados en torno al volumen de ventas? A través de
Qué medios? ;Por qué?

¢Realiza la empresa un seguimiento posterior a las ventas?
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Anexo 2Cuestionario de encuesta

Entrevistado: Clientes frecuentes del local comercial Ferri Aguiar
Objetivo: Determinar los factores que inciden en la gestion de ventas

Cuestionario.

1. ;Con que frecuencia realiza usted sus compras en internet?

a. Todos los dias ()
b. Una vez a la semana. ()
c. Una vez al mes. ()
d. Una vez cada trimestre. ()

2. ¢ Cudl de los siguientes factores considera mas importantes al momento de adquirir

sus productos?

a. Precio del producto. ()
b. Gastos de envio. ()
c. Calidad del producto ()

d. Recomendaciones y opiniones de otros clientes. ()

e. Busqueda visual. O

f. Proceso sencillo de compra. ()

3. Considera que el servicio que brinda la ferreteria Ferry Aguiar respecto a entregas
a domicilio es una buena gestion de ventas es:

a. Regular ()

b. Bueno ()

c. Excelente ()

4. ¢A través de qué medio le gustaria a usted conocer acerca de promociones de la

ferreteria Ferry Aguiar?

a. Instagram ()
b. Facebook ()
c. WhatsApp ()

d. Correos electrénicos ()

5. Considera usted que el proceso de compra en una tienda online es bueno

a. Sencillo ()
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b. Complicado ()
6. En qué nivel de satisfaccion se encuentra usted con las gestiones aplicadas con el

servicio brindado en compras.

a. Insatisfecho ()
b. Satisfecho ()
c. Muy satisfecho ()

7. ¢ Qué factor considera importante al momento de realizar su compra en el Almacén
Don Pato?

a. Atencién al cliente )
b. Variedad de productos ()
c. Promociones @)

8. Cree usted que es una buena gestion administrativa que una tienda brinda

servicios adicionales

b

. Envios gratis ()

o

. Tarjetas para clientes VIP ()
c. Que sean puntuales en las entregas ()

9. ¢ Recomendaria usted la Ferreteria Ferry Aguiar a familiares y amigos?

a. Total acuerdo ()
b. acuerdo ()
c. Indiferente ()
d. Desacuerdo ()

e. Total desacuerdo ( )

10. ¢Estaria usted dispuesto a compartir su experiencia post-compra via online
mediante comentarios en redes sociales con la finalidad que el almacén mejore sus
falencias?

Sii ()

No ()
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