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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El Comercial Mini Market “El Coral” es uno de los principales negocios en la 

ciudad, el cual lleva a disposición de sus clientes desde el 10 de octubre del año 2017, 

declarando impuestos con el RUC 1203644586001, está orientado a la comercialización 

al por mayor y menor de una gran variedad de productos, entre los que destacan, los 

productos alimenticios, las bebidas y productos de primera necesidad, desde su inicio el 

comercial ha tenido como prioridad brindar el mejor servicio de atención a sus clientes 

lo que se ha mantenido durante los 4 años que lleva establecido dentro del cantón 

Puebloviejo. 

El comercial cuenta con siete empleados y un administrador el cual está 

encargado del mismo, pero al momento en el que un consumidor, usuario o cliente 

necesita hacer una observación sobre la atención que le han brindado, no tiene esa 

oportunidad ya que no existe un área de atención al cliente, por lo que varias personas 

no han encontrado más solución que ir hasta la casa de la propietaria del comercial, 

quien no vive en la ciudad, algunas personas han dado a conocer que es molesto tener 

que viajar a otro lugar para hacer una queja, sin embargo no se ha hecho nada al 

respecto.  

Debido a la inseguridad que aqueja a la ciudad desde hace mucho tiempo y más 

aún en el sector en donde se encuentra ubicado el comercial decidieron hacer una 

instalación de cámaras en todo el local, con dicho equipo también se instaló un software 

el cual sirve para muchas más actividades tales como llevar un inventario ordenado, 

actualizar el stock, cobros, cierres de caja, pagos a proveedores, etc. Pero al no tener un 

conocimiento completo sobre este tipo de software ya que no recibieron una capacitación, 

los empleados solo hacen uso de este en cobros en la caja, el cierre de esta y revisión de 

cámaras en caso de necesitarlo. 
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La propietaria de Comercial Mini Market “El Coral “ ha dirigido otro 

comercial desde hace más de 15 años por lo que cuando decidieron realizar la 

apertura de un local nuevo en otra ciudad se trasladó a algunos empleados con 

experiencia al comercial, motivando su cambio con promesas de un seguro médico 

por su labor durante todos esos años, sin embargo ninguno de los trabajadores del 

Comercial Mini Market “ El Coral “ cuenta con un seguro médico obligatorio, no 

obstante la propietaria se ha hecho responsable de gastos en algunos accidentes 

dentro del local. 

A causa de este nuevo comercial también se requirió alguien que lo maneje y 

se haga cargo de la administración, quien según los empleados no es bueno en 

hablar o al tratar con ellos, han dicho que sabe hablar con los clientes y es capaz de 

resolver algunas situaciones poco comunes, pero su trato con los empleados es muy 

distinto, algo agresivo, no comunica cuando no va a poder estar en el trabajo por lo 

que cuando un proveedor o cliente lo busca exclusivamente a él no se les puede dar 

una buena atención, se les hace esperar hasta que el regrese y eso muchas veces es 

después de varias horas, aunque la propietaria del comercial conozca la situación no 

se han tomado las medidas pertinentes.  

Casi no son productos de primera necesidad, pero más de un par de veces los 

clientes han ido con insatisfacción a devolver algún producto ya sea porque le falten 

algunos días por caducar o porque estén en mal estado, esto se debe a que muchas 

veces los empleados dejan en perchas dichos productos, es decir no revisan la fecha 

de caducidad y el estado del producto al momento de renovar o volver a ordenar el 

stock, simplemente rellenan perchas y dejan los productos nuevos en frente, esto 

hace que los clientes solo se lleven los que ven al inicio y los demás productos se 
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pierdan y aunque exista el cambio por parte de los proveedores esta es más una 

pérdida para ellos.  

La satisfacción del cliente y su fidelidad siempre es el objetivo en este 

comercial pero en varias ocasiones la han perdido de algunos clientes debido a su 

escasez de personal para cobro, es decir solo abren una caja de cobro porque no hay 

otra persona capacitada para ello, por lo que cuando el comercial está lleno de 

clientes estos al momento de ir a cancelar se encuentran con una larga fila lo que 

hace que pierdan mucho tiempo, esto provoca que los clientes con poca paciencia se 

vayan insatisfechos, sin sus productos y molestos por su pérdida de tiempo.  

A pesar comercial de que ha logrado alcanzar la fidelidad de algunos 

clientes, el comercial no ha conseguido un mayor reconocimiento por su escaso uso 

del marketing a diferencia de su competencia que cuenta con un plan estratégico y 

se posiciona en el mercado del sector, el comercial permite que ciertas marcas 

impulsen su producto dentro del mismo, pero por miedo a fracasar en el intento y 

perder a su clientela no impulsan el comercial como tal. 

El sector en el que se encuentra ubicado el comercial es muy activo, lo que 

hace que la competencia sea aún más fuerte de lo normal, por lo que mantenerse en 

pie y atraer a más clientes ha sido un gran reto. Debido a la gran demanda de 

clientes que el sector tiene ha obligado a buscar estrategias que les sirvan para atraer 

clientes, a diferencia del comercial Mini Market ¨El Coral¨ uno de los comerciales 

competidores por un plan de marketing con el que ha conseguido posicionarse en el 

sector dejando al comercial con unos pocos clientes. 

El crédito es lo que más atrae a la clientela por lo que el comercial al ver 

como su competencia se promovía mediante buenas estrategias, este optó por 

brindar crédito a algunos de sus clientes más fieles, lo que al inicio funcionó ya que 
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los clientes hacían conocer que el comercial otorgaba crédito para que compren sus 

productos pero especificando que en cierto tiempo se debía cancelar y así daban 

mucho crédito a clientes que ya debían, a día de hoy estos clientes no se acercan al 

comercial para cancelar sus deudas por lo que su administrador considera que ya es 

dinero perdido,  cabe destacar que muchas de esas pasan de los cien dólares. 

Al no tener un control de inventarios correcto debido a la deficiente 

organización y control que existe en el comercial se han ocasionado algunos 

problemas financieros y también descontento en ciertos clientes ya que los 

empleados no tienen el vasto conocimiento de lo que se encuentra almacenado en 

bodega, así que en ocasiones han llegado a pedir productos ya existentes en bodega 

a proveedores, por lo que el comercial no se abastece como debe sino que hace que 

los productos almacenados o en percha lleguen a su tiempo de caducidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
 

JUSTIFICACIÓN 

El desarrollo económico es una de las partes fundamentales de un negocio, este 

depende de la calidad, innovación y de la forma en cómo se utilicen los recursos 

existentes en la empresa. El desarrollo no depende solo del aumento de la productividad 

sino también de la correcta administración y organización que se lleve internamente, 

además de la capacidad de conocimientos que tengan quienes manejan el 

establecimiento, cada uno de estos medios es importante para alcanzar el éxito 

empresarial. 

Es por esto que el presente estudio de caso tiene como finalidad analizar los 

problemas que se presentan en el Comercial Mini Market El Coral y conocer de qué 

manera afectan al desarrollo económico del mismo, ya que desde sus inicios los dueños 

y quien lo administra aunque conocen de los fallos internos del comercial no han 

logrado implementar un plan el cual ayude a mejorar y aumentar la productividad 

económica del negocio, por lo que con el paso de los años han llegado a tener pérdidas 

de varios clientes y su descenso en sus ingresos económicos es cada vez más notable. 
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OBJETIVOS 

Objetivo General 

Analizar los problemas que afectan al desarrollo económico del Comercial Mini Market 

¨El Coral¨. 

Objetivos Específicos 

• Identificar los problemas que aquejan al comercial. 

• Conocer las causas de los problemas que se manifiestan en el comercial. 

• Establecer ideas que mejoren el desarrollo económico del comercial. 
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LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 

La línea que comprende el presente estudio de caso es Sistemas de la 

información y comunicación, emprendimiento e innovación, debido a que, aunque lleve 

varios años en el mercado, no ha logrado desarrollarse completamente tanto en el 

ámbito económico como organizacional por lo que aún es considerado un 

emprendimiento buscando innovar, desarrollarse y crecer económicamente de algunas 

formas sin embargo esto no le ha sido del todo factible.  

La sublínea en la que está basado este caso es Desarrollo local y 

emprendimiento sostenible y sustentable, estas sistemáticas son el representativo 

mediante el cual se caracterizaran cada uno de los sucesos que se comprenden, de tal 

manera que se establezcan las causas y consecuencias que se generan por dichos 

acontecimientos, por este motivo en el presente documento se destacan las diversas 

adversidades internas y externas que se presentan en el comercial. 
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MARCO CONCEPTUAL 

El Mini Market El Coral se encuentra ubicado en la Av. Miguel Suarez 

Seminario y Fermín Chávez del Cantón Puebloviejo, brindando sus servicios y 

productos de buena calidad desde hace 4 años, su actividad comercial está basada en la 

comercialización de abarrotes y productos de primera necesidad, la atención al cliente 

siempre ha sido una de sus más grandes ventajas ya que cuenta con un administrador 

mejorando cada día la calidad del servicio y siete empleados los cuales ofrecen una 

excelente atención.  

Las empresas crecen cuando necesariamente deben ejecutar acciones para 

adaptarse a un escenario más demandante. Por ejemplo, en las inversiones. Si una 

compañía no tiene los activos necesarios para cubrir la demanda de productos, debe 

invertir en máquinas para generar mayor producción. Esto permitirá ajustar el nivel de 

ventas, al nivel de la demanda. Asimismo, cuando se invierte en capacitación y 

perfeccionamiento de los empleados, ello repercute en una mejora de la calidad de 

atención, como también, del nivel de gestión organizacional (Orellana, 2020) 

(Napoles Ruiz, 2020) menciona que un indicador económico fundamental para 

explicar el crecimiento es la inversión. Este concepto se presta para múltiples 

confusiones aún en la contabilidad económica ya que se puede interpretar de varias 

formas, como compra de acciones o certificados financieros, como compra de empresas 

existentes o, la que más importa, como compra de bienes de capital para producir. 

Además, la inversión puede tardar tiempo en madurar, es decir, en comenzar a producir 

bienes o servicios, según el sector en donde se realice (pág. 110) 

Según (Nguema, 2019) las teorías actuales del crecimiento económico 

argumentan que las fuerzas que empujan el desarrollo duradero son el conocimiento 

creciente y el cambio tecnológico. Además, a pesar de la facilidad que la emergencia 

https://economipedia.com/definiciones/produccion.html
https://economipedia.com/definiciones/tipos-de-demanda-en-marketing.html
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tecnológica ejerce en una mayor producción, también se considera que la gestión 

empresarial asociada a pensamientos estratégicos y las ciencias, es y será el factor clave 

que favorecerá a las organizaciones para manejar satisfactoriamente el entorno 

competitivo que les rodea, fruto de una mayor internacionalización de las economías y 

de las empresas (pág. 26) 

Para (Hartman, 2021) El problema de producir y aumentar todos sus bienes, en 

todos los órdenes, es lo que da forma al proceso de desarrollo económico. Por ello, la 

mayoría de los países deben lograr, de alguna manera, un crecimiento rápido y 

constante. Si no lo hacen, no será posible reducir su pobreza ni lograr niveles de vida 

más altos para sus habitantes. Se necesitan muchas cosas para lograr tal desarrollo: 

primero, las personas necesitan adquirir conocimientos y tecnología nuevos y más 

avanzados. En segundo lugar, deben aprender a cultivar la tierra para obtener más y 

mejores cultivos; aprender a usar máquinas y herramientas para producir más de lo que 

se obtiene manualmente. Necesitan aprender a trabajar como supervisores en fábricas y 

talleres; a dirigir pequeñas empresas en su propiedad; necesitan aprender a ser médicos, 

ingenieros, maestros, contadores, mecánicos, funcionarios y enfermeras 

De acuerdo con (Sarmiento, 2018) la actividad económica está encaminada hacia 

la satisfacción de las necesidades de las personas. Las necesidades importantes, en un 

sistema económico, pueden ser las del público en general, la de grandes grupos 

empresarios o las del gobierno. Se puede decir, entonces, que las necesidades son 

relativas, pues éstas no son fijas e iguales para todas las personas debido a que el nivel 

de ingreso, la zona geográfica en que vive la persona, el nivel de educación y otras 

cosas más, influyen en las diferentes necesidades que tienen los individuos (pág. 7) 

Elevar la productividad contribuye a aumentar la competitividad de las 

empresas. Sin embargo, lo habitual es que el enfoque de los directivos se incline por un 
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aumento en el volumen de las ventas y hagan menos hincapié en controlar o reducir los 

gastos. En lugar de enfrentarse al problema de controlar los costes, por lo general, 

parece más cómodo buscar un incremento en la demanda. Por ello, no se le ha dado la 

importancia que se merece a la mejora de la productividad, es decir, a la reducción de 

los costos unitarios, al mismo tiempo que se mantiene el volumen de lo producido. 

(Alamar Belenguer & Guijarro Tormo, 2018, pág. 6) 

(Cárdenas Gómez & Michel Nava, 2018) destacan que, en términos económicos: 

crecimiento económico y desarrollo no son iguales y es importante tener presentes las 

diferencias entre uno y otro, para poder lograr un mejor entendimiento sobre el tema. 

Una consideración importante es que el crecimiento económico y desarrollo van de la 

mano, sin crecimiento no hay desarrollo, sin embargo, cosa curiosa es que el 

crecimiento económico por sí solo no garantiza que genere desarrollo, situación que 

suele ocurrir muy a menudo en países en desarrollo (donde se genera crecimiento pero 

no desarrollo), es decir sólo aumenta la producción de bienes y servicios; porque para 

que exista desarrollo debe haber una transformación en la estructura de sociedad que 

permita el desarrollo pleno de las personas, siendo el desarrollo todo un proceso a 

seguir.(pág. 59) 

La innovación a nivel empresarial se describe como la concepción de cambios 

relevantes que permitan enriquecer los bienes y servicios que produce la organización, 

los procesos y las operaciones otorgándoles valor agregado que se identifica como una 

de las ventajas competitivas. Estos procesos de innovación deben ser concebidos desde 

los altos mandos de la organización, puesto que llevan a la misma a dirigirse hacia 

nuevas dimensiones de comportamiento. La innovación forma parte del proceso cíclico 

de mejora continua que debe poseer y practicar toda organización para propender a la 

originalidad y el cambio en búsqueda del perfeccionamiento (Alcivar, 2017, pág. 36) 



11 
 

De acuerdo con (Raworth, 2019) en el libro ¨Economía del propósito¨ la 

economía ortodoxa ve el crecimiento económico infinito como algo indispensable, pero 

nada en la naturaleza crece indefinidamente, y el intento de oponerse a esa tendencia 

está planteando serias cuestiones en países con renta elevada, pero crecimiento bajo. 

Puede que sea relativamente fácil dejar de tener el crecimiento del PIB como un 

objetivo económico, pero va a resultar mucho más difícil superar nuestra adicción a él. 

Hoy tenemos economías que necesitan crecer, independientemente de que nos hagan 

prosperar o no; y lo que necesitamos, precisamente, son economías que nos hagan 

prosperar (pág. 19) 

Los autores (Beltran Rios & Lopez Giraldo, 2018) mencionan que, el 

administrador debe ser un verdadero hombre de ciencia, el que analiza, calcula, predice 

y experimenta. Y esta es una tarea mucho más exigente, mucho más exigente, porque 

esto implica que hay que conocer todos los procedimientos de la empresa, desde los 

procesos mínimos hasta el máximo; hay que saber con precisión cómo funcionan las 

máquinas; hay que saber cómo funciona cada funcionario; usted debe saber hasta el más 

mínimo detalle de cómo cada uno de los trabajadores debe realizar su trabajo. Y a partir 

de este conocimiento superlativo de cómo funciona la organización empresarial hasta 

sus más mínimos detalles, puede habilitar nuevas posibilidades en procedimientos, 

nuevas capacidades y rutas para el crecimiento de la organización (pág. 27) 

Un punto importante para resaltar también es cómo la utilización de 

herramientas tecnológicas en las organizaciones y la innovación lleva a crear redes 

colaborativas entre proveedores, clientes y consumidores, fortaleciendo las relaciones y 

facilitando la comunicación entre estos grupos. El aporte que genera el conocimiento y 

la aplicación de las nuevas tecnologías y la innovación en el sector empresarial 
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contribuye a un mejor desarrollo económico sostenible y adaptable en el tiempo (Aizaga 

Villate, y otros, 2021, pág. 186) 

(Delfin Pozos & Acosta Marquez, 2016) destacan que es importante remarcar 

cómo el empresario capacitado representa una valiosa herramienta para la transmisión 

de la cultura y la filosofía de la empresa. Por lo que se pretende demostrar que este 

mismo recurso humano puede ser generador de conocimiento e innovación, y es parte 

del capital intelectual que las empresas deben de desarrollar. La información y el 

conocimiento son los elementos estratégicos de la competitividad en las organizaciones. 

La nueva economía hace énfasis en el capital humano como proveedor de efectividad y 

mayores rendimientos a la empresa. Los empresarios representan el capital humano que 

se debe cultivar, para promover el aprendizaje continuo y la innovación, que forman 

parte de sus activos intangibles valiosos (pág. 197) 

De acuerdo con lo que mencionan (Gomez Gomez & Brito Aguilar, 2020) la 

forma como se distribuyen las diferentes secciones o departamentos de un área de 

producción, o de servicios, y en general de cualquier instalación física, se convierte en 

un factor clave para la productividad y respuesta efectiva de una organización hacia sus 

clientes. Somos conscientes de la distribución física en un almacén por departamentos, 

donde vemos al hacer nuestras compras, una serie de pasillos, estanterías, mercancía, 

etc. Vemos en una oficina bancaria cómo se disponen las oficinas, las taquillas, los 

computadores, etc. El concepto de distribución de las instalaciones o layout” lo 

entenderemos como la disposición que se le da a los recursos físicos de una empresa de 

forma tal que permitan ejecutar sus procesos productivamente (pág. 43) 

Las estrategias competitivas son las que refuerzan el desarrollo y las nuevas 

determinantes de la competitividad de la empresa y la actividad productiva en la que se 

desenvuelve, estimulando las capacidades económicas y el beneficio social y todo esto 
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aporta a que la empresa alcance una posición competitiva en el mercado, alcanzando así 

sus objetivos y el éxito. Las estrategias competitivas ayudan a emprender para obtener 

mejores resultados frente a la competencia teniendo una ventaja competitiva (Loor 

Chavez, Peña Vélez, Moreira Largacha, Arteaga Flores, & Perez Briceño, 2018) 

Una visión simplista del desarrollo económico suele hacerlo depender, en gran 

medida, de la existencia de recursos financieros. Sin embargo, pese a la importancia de 

la disponibilidad de los recursos financieros lo cierto es que no siempre éstos se dirigen 

hacia aplicaciones productivas. La disponibilidad de recursos financieros no es, 

suficiente. La orientación de los recursos financieros a la inversión productiva y el 

empleo depende de otros factores básicos, entre los cuales destaca la capacidad para 

introducir innovaciones productivas en el tejido empresarial, así como el grado de 

articulación que ello supone al interior de la base socioeconómica en un territorio 

(Alburqueque, 2018) 

(Changuán, 2020) menciona que la capacitación del talento humano permite 

aportar nuevos conocimientos a los empleados, no solo de un tema en específico sino en 

general, para que pueden desenvolverse de una manera adecuada en la empresa, esta es 

una de las fuentes que permite que la empresa genere más ingresos y ayuda a que los 

empleados estén informados sobre la empresa en general y sus acontecimientos en el día 

a día, y tener conocimientos más amplios acerca de un tema en específico que tenga que 

ver con su rol dentro de la misma, que ayudará a su función laboral. Como primer paso 

dentro de una empresa, analizamos que se realice una evaluación del desempeño laboral 

para conocer sí existe la necesidad de que se realice una capacitación y detectar errores 

para saber qué es lo que afecta al desarrollo de la empresa (pág. 171) 

Para el desarrollo del proceso productivo, la empresa debe tener recursos y 

capacidades, bienes intermedios, es decir, capital económico capaz de producir nuevos 
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bienes. Para el desarrollo de una actividad empresarial, el capital, tanto específico como 

genérico, debe estar disponible, que están inmovilizados en este proceso y no en otros 

usos alternativos. En este contexto, podemos decir que la empresa es eficiente si el valor 

(considerando el precio pagado) de lo que se produce y se vende es mayor que el valor 

(costo) de lo que se transforma o se destruye para la fabricación de los productos y 

servicios correspondientes. La empresa debe añadir valor a la economía y generar así 

beneficios económicos. (Herrera, 2018, pág. 61) 

(Alfonso, Molinari , & Scaramellini, 2018) mencionar que las actividades 

realizadas en el área de trabajo están relacionadas con la planificación y el desarrollo del 

personal, lo que implica determinar la oferta y la demanda de las personas necesarias 

(en cantidad y cualificación) para lograr los objetivos de la organización. Incluye el 

cálculo de la dotación de personal de acuerdo con la estrategia y la estructura orgánica, 

el nivel de ocupación y los tipos de servicios que se prestarán. Permite verificar el ajuste 

de la demanda organizacional de personal y la oferta disponible, anticipando acciones 

contra situaciones de desajuste. Se requiere una descripción y especificación de 

funciones y evaluaciones del desempeño (pág. 35) 

Cada organización tiene una identidad única que se conoce como cultura 

organizacional, la misma que se basa en las experiencias, historias, creencias y normas 

compartidas que caracterizan a la organización. El resultado de un buen desarrollo 

organizacional dependerá de cómo se ha gestionado el capital humano en la 

organización, cómo están integrados los miembros que la forman, cuál es su 

identificación con la institución, cómo se manifiesta su crecimiento personal y 

profesional, cómo se da la motivación, la creatividad, la productividad y la pertenencia, 

por mencionar algunos de los elementos que influyen en los comportamientos humanos. 

El gran motor que conduce la operacionalización de estas propuestas tiene la base en un 
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liderazgo transformacional, el cual difiere de la fama y el poder, condiciones que no 

son, por sí mismas, efectivas. Un acertado liderazgo sabe que requiere de la interacción 

tanto de líderes, seguidores y contexto para poder transformar la misión organizacional 

en acciones y estas en una formación educativa acorde con el contexto demandante 

(Torres Peñafiel , Falconi Tello , & Ramirez Casco , 2019, pág. 19) 

Los autores (Olivares Leal, Castro Cota, Peralta Miranda, Espinoza Morales , & 

Suastegui Barrera, 2019) mencionan que para ser competente en el mercado actual es 

indispensable generar rasgos distintivos o marca personal, a partir de factores como el 

liderazgo, la cultura organizacional, el capital humano, y el capital intelectual, los cuales 

desempeñan un papel estratégico y decisivo en una organización. La cultura 

proporciona pautas de conductas, normas y valores con los cuales los integrantes se 

identifican para alcanzar objetivos compartidos, el liderazgo de sus dirigentes, el 

desarrollo de capacidades organizacionales, el capital humano, el conocimiento y el 

capital intelectual que produzca. (pág. 59) 

Por otra parte (Quevedo, 2019) concluye que la teoría Schumpeter fundamenta 

que el Desarrollo económico está dado por los factores de innovación y sociocultural. 

Este aporte permite repensar el modelo que se utiliza como base, a nivel académico y de 

investigación, al Desarrollo económico neoclásico. Sin embargo, la innovación es parte 

de un interés de crecimiento económico; por lo cual, su desarrollo comparte los 

resultados finales con el empresario. En este sentido, el empresario, no puede dejar de 

pensar que la innovación es parte del desarrollo sociocultural y su proceso de cambio 

está delimitado por este mismo. Por tanto, es fundamental que ambos factores tengan un 

crecimiento en conjunto, para así poder conseguir su máxima aceleración de desarrollo. 

Hoy, la innovación tecnológica ha permitido que los ciclos de transformación sean cada 

vez más cortos, lo cual debe llevar a repensar y cuestionar el impacto que está 
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generando en la sociedad. Un impacto que no solo está transformando la forma en la 

que el hombre busca bienestar y estabilidad, sino la forma en la que interactúa dentro de 

la sociedad (pág. 59) 

Por otra parte, los autores (Bernal Gonzales, Pedraza Melo, & Castillo 

Hernandez , 2020) mediante la discusión de su investigación mencionan que; se logró 

comprobar científicamente el impacto significativo que el capital humano tiene en el 

logro de los objetivos organizacionales y otros indicadores de desempeño como la 

calidad en los procesos, el comportamiento financiero, la imagen de la empresa y la 

eficiencia de las actividades desarrolladas, por mencionar algunos. Bajo este contexto, 

se evidencia la necesidad de implementar estrategias institucionales donde el 

perfeccionamiento del personal sea tema prioritario para los directivos y tomadores de 

decisión, bajo la premisa de que el capital humano es fuente de riqueza sostenible, 

siempre que se tengan planes de mejora para su desarrollo. Por lo anterior es 

recomendable dar oportunidad al personal para que aprenda continuamente, participe en 

los programas de capacitación laboral, fortalezca su formación profesional y desarrolle 

nuevas ideas y conocimiento ya que de ello dependen sustancialmente los resultados 

empresariales que se deseen alcanzar (págs. 221-222) 
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MARCO METODOLÓGICO 

La metodología usada fue de tipo Cualitativa y cuantitativa, ya que se usaron 

diversos instrumentos de recolección de información, así mismo se usó el método 

descriptivo el cual permitió observar, y como su nombre lo indica permitió describir e 

interpretar de manera sutil la información recopilada. 

Las técnicas usadas fueron 2: de carácter cualitativo, ya que se realizó una 

entrevista al administrador del comercial y durante el dialogo se pudo obtener 

información la cual ayudaría a revelar las conclusiones del caso y de carácter 

cuantitativo debido a que para recabar un poco más de información sobre los problemas 

suscitados en comercial se realizó una encuesta a los empleados del mismo en la que al 

recopilar los datos en base a las preguntas emitidas a los encuestados se pudo realizar el 

debido análisis estadístico. 

Para la recolección de la información que se obtuvo durante este proceso se 

usaron como instrumentos; un formulario de siete preguntas, las cuales fueron 

realizadas para aplicar una entrevista al administrador del comercial y un cuestionario 

de 6 preguntas para la encuesta que fue dirigida los empleados del comercial.  
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RESULTADOS 

En la pregunta realizada al administrador del comercial ¿Cree usted que la falta 

de publicidad ha afectado al comercial? ¿Por qué? Su respuesta fue: ¨No creo que afecte 

en algo al negocio porque durante el tiempo que el comercial lleva en pie nunca se ha 

hecho el uso de ningún tipo de publicidad pagada, ya sea en redes sociales o cualquier 

medio, no lo veo tan factible hacerlo porque el cantón es pequeño y basta con que se lo 

conozca en la ciudad¨. Es importante para cualquier negocio que comercialice productos 

u ofrezca un servicio busque la manera de llamar la atención de los clientes, sin 

embargo, el comercial no cuenta con los conocimientos necesarios para hacer el uso 

incentivo del marketing o la publicidad. 

Al aplicar las encuestas a los empleados se obtienen los siguientes datos: 

En la pregunta ¿Con que frecuencia se dan capacitaciones en el comercial? 

La totalidad de los encuestados expreso que nunca han recibido una capacitación para 

desempeñarse mejor en el trabajo, la única capacitación que reciben es un dia de prueba 

y de acuerdo con su rendimiento se los contrata. 

La segunda pregunta aplicada fue ¿Qué tan satisfecho está con la administración 

del comercial? la totalidad de los encuestados manifiesta que está poco satisfecho con el 

rendimiento laboral del administrador, ya que por él muchas veces el ambiente laboral 

ha sido tenso y han existido varios desacuerdos entre él y algunos empleados. 

Por último, la pregunta aplicada fue ¿Qué tan a menudo desempeñan sus labores 

en un área específica? El 57% de los encuestados expresaron que rara vez se les asigna 

una función específica mientras que el 43% restante manifiesta que nunca se les asigna 

algo y que esto genera desorganización y atraso para desarrollar las actividades en el 

comercial. 
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DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

De acuerdo con los autores (Herrera, 2018) y (Cárdenas Gómez & Michel Nava, 

2018) crecimiento y desarrollo economico no son lo mismo, sin embargo estas variables 

van de la mano, pero el desarrollo no depende solo de la viabilidad economica que 

obtenga el negocio, sino tambien de varios factores que son indispensables en cualquier 

organización, como lo son una eficiente gestion organizacional y administrativa, ademas 

de la productividad empresarial que genere el comercial por medio de diversas 

estrategias de venta como lo pueden ser el uso de la publicidad en los diferentes medios 

que existen a dia de hoy,  el innovar e invertir constantemente en los productos y 

servicos que se brinda, cada uno de estos factores otorgara ventajas competitivas y 

reconocimiento en el sector tal como lo menciona (Alcivar, 2017) 

Como lo mencionan anteriormente los autores (Changuán, 2020) y 

(Alburqueque, 2018) los recursos financieros son importantes para cualquier empresa, 

sin embargo, no son suficientes para el desarrollo económico de la misma puesto que la 

capacidad de conocimiento que tengan los colaboradores de una organización también 

es fundamental dentro del negocio para su desarrollo ya que, si los empleados se 

capacitan constantemente esto les permitirá desenvolverse mejor en su área de trabajo, 

obtendrán mayores conocimientos y serán más eficientes en el comercial. 

Según los autores de los diferentes textos antes mencionados (Delfin Pozos & 

Acosta Marquez, 2016) y (Beltran Rios & Lopez Giraldo, 2018), el trabajo del 

adminsitrador de una empresa debe ser una persona integra la cual desarrolle muy bien 

sus funciones ya que su labor es la mas demandante y para que el negocio funcione de 

la manera correcta debe ser una persona capacitada con bastos conocimientos en el 

campo administrativo lo que abarcaria la debida organización, el control interno del 
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comercial y debe mantener una aceptable comunicación con sus colaboradores lo cual 

en base a los datos obtenidos es muy escaso dentro del comercial. 

Por ultimo los autores (Torres Peñafiel , Falconi Tello , & Ramirez Casco , 

2019) y (Gomez Gomez & Brito Aguilar, 2020) destacan anteriormente sobre la cultura 

organizacional que deben existir en una empresa, el distribuir cada sección de un 

negocio permite un mejor rendimiento laboral, por lo que si en el comercial se 

distribuyen las áreas de produccion y servicio cada colaborardor desarrollaría una 

funcion especifica, esto manifestará el crecimiento personal de los empleados y el 

profesional del negocio ya que de esta manera se estaria aumentando la productividad 

del mismo. 
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CONCLUSIONES 

El Comercial Mini Market “El Coral” posee una gran ventaja en el sector 

competitivo ya que, con el pasar de los años ha conseguido la fidelidad de ciertos 

clientes, sin embargo, ha desaprovechado esta ventaja para su avance económico puesto 

que, aunque la atención brindada sea aceptable, la administración del comercial no ha 

hecho nada para mantener a sus clientes y tampoco han buscado la manera de llamar la 

atención de nuevos consumidores. Esto con el pasar de los años, ha ocasionado que el 

comercial pierda una pequeña pero considerable parte de su clientela, no obstante, esto 

no se ha considerado importante debido a que, aunque han perdido clientes esto no ha 

afectado en los ingresos económicos del comercial.   

A pesar de que el desarrollo económico del comercial dentro del sector en el que 

se encuentra no ha sido excelente debido a ciertas falencias, éste tiene una mayor 

recurrencia durante las festividades de la ciudad, además, obtuvo un mayor nivel de 

ventas durante el primer año de la pandemia por lo que su crecimiento económico 

durante ese período de tiempo fue muy considerable. Por este motivo y con el objetivo 

de darse a conocer dentro del cantón se contempló la idea de abrir un nuevo local, se 

llegó a plantear como meta el año pasado, sin embargo, la meta planteada aún no se ha 

cumplido debido a la falta planificación. 

El comercial presenta descoordinación en la distribución de las funciones que los 

empleados deben cumplir, ya que no existe un área determinada para cada uno de ellos 

por lo que se les dificulta el manejo de las diferentes situaciones que se les presenta 

dentro del comercial, este es el resultado de la deficiente comunicación que existe entre 

el administrador y los empleados, ya que ellos no se rigen a lineamientos para cumplir 

con sus actividades, esto hace qué no sea evaluada la eficiencia y eficacia con la que 

cada colaborador pueda desarrollar una función, por lo que se imposibilita conocer que 
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empleado tiene la capacidad de plantear metas y estrategias para el crecimiento 

económico del comercial.  
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RECOMENDACIONES 

➢ Es importante que se implemente un plan estratégico de marketing ya que, debido al 

deficiente uso de la mercadotecnia se ha perdido una considerable parte de la 

clientela, el innovar ayudará a que el comercial se torne aún más competitivo e 

incluso lograr el desarrollo de nuevos locales, despierte el interés de los clientes y 

aumente la rentabilidad. 

➢ Capacitar tanto a la administración como a los empleados ayudará a tener un buen 

nivel de motivación, integración y compromiso, además de mejorar la comunicación 

entre ellos en pro de aumentar la productividad del negocio. 

➢ Se debe mejorar su gestión organizacional, se recomienda realizar un manual de 

descripciones de cargos o funciones y definir los límites de cada empleado, lo que 

permitirá mejorar los procesos internos del comercial. 
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ANEXOS 

ANEXO Nº1 

ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL COMERCIAL 

1. ¿Cree usted que la falta de capacitación a sus empleados afecte en el desarrollo 

económico del local? ¿Porqué? 

 

2. ¿Qué metas o estrategias tienen definidas en el comercial? 

 

3. ¿Qué métodos o programas tienen para incentivar la conducta y fidelidad de los 

clientes?  

 

4. ¿Cree usted que la falta de publicidad ha afectado al comercial? ¿Por qué? 

 

5. ¿Qué tipo de técnicas publicitarias cree que serían conveniente usar para el 

comercial? 

 

6. ¿Cuáles son los problemas más recurrentes en el comercial? 

 

7. ¿Qué estrategias usa para solucionar los problemas que acontecen en el 

comercial? 
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ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DEL COMERCIAL 

1. ¿Con que frecuencia se dan capacitaciones en el comercial? 

Siempre  

Frecuentemente  

A veces 

Rara vez 

Nunca 

2. ¿Qué tan satisfecho está con la administración del comercial? 

Mucho  

Poco  

Nada  

3. ¿Con que frecuencia los clientes realizan reclamos sobre la atención? 

Siempre  

Frecuentemente  

A veces  

Rara vez  

Nunca  

4. ¿Qué tanto considera que conoce sobre el software que manejan en el 

comercial? 

Mucho  

Poco  

Nada  

5. ¿Qué tan a menudo desempeñan sus labores en un área específica? 

Siempre  

Frecuentemente  
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A veces  

Rara vez  

Nunca   

6. ¿Está de acuerdo con el desempeño que se brinda en el comercial en la 

atención al cliente? 

Totalmente de acuerdo  

De acuerdo  

Medianamente de acuerdo 

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo 
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ANEXO N°2 

ENTREVISTA APLICADA AL ADMINISTRADOR DEL COMERCIAL. 

 

Orden Preguntas Datos relevantes encontrados 

1 ¿Qué tan a menudo abastece al comercial con 

productos novedosos? 

Es un proceso la elección de productos nuevos, 

muchas veces llegan proveedores con 

productos que dicen ser nuevos, pero ya se 

tienen unos parecidos en perchas. 

2 ¿Qué nuevas metas o estrategias ya están definidas 

en el comercial?  

Se tiene como meta abrir un nuevo 

establecimiento en el cantón.  

3 ¿Qué métodos o programas tienen para incentivar 

la conducta y fidelidad de los clientes? 

No mucho, pues considero que es una pérdida 

de tiempo y dinero, además de que estima que 

es suficiente con vender varios productos al 

precio que los proveedores ofrecen. 

4 ¿Cree usted que la falta de publicidad ha afectado 

al comercial? ¿Por qué?  

 Nunca se ha hecho uso de publicidad  

5 ¿Qué tipo de técnicas publicitarias cree que serían 

conveniente usar para el comercial? 

Contemplo la idea de que la publicidad en el 

sector es innecesaria debido a que éste es muy 

pequeño. 

6 ¿Cuáles son los problemas más recurrentes en el 

comercial? 

Aglomeraciones al pagar, productos en estado 

de caducidad, desacuerdos con los empleados. 

7 ¿Qué estrategias usa para solucionar los 

problemas que acontecen en el comercial? 

Dedicación y tiempo para cada problema. 

Fuente: Entrevista aplicada al Administrador del Comercial Mini Market “El Coral¨ 

del cantón Puebloviejo  

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán  
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ENCUESTA APLICADA A LOS 7 EMPLEADOS DEL COMERCIAL. 

Pregunta 1 

 

 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Comercial Mini Market “El Coral¨ del cantón Puebloviejo. 

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán  

 

Pregunta 2 

 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Comercial Mini Market “El Coral” del cantón Puebloviejo. 

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán  

 

Pregunta 3 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Comercial Mini Market “El Coral” del cantón Puebloviejo  

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán 

 

 

14%

43%

43%

¿Qué tan satisfecho está con la administración del 
comercial?

Mucho

Poco

Nada

0%0%0%
29%

71%

¿Con que frecuencia los clientes realizan reclamos 
sobre la atención?

Siempre

Frecuentemente

A veces

Rara vez

Nunca

57%29%

14%0%0%

¿Con que frecuencia se dan capacitaciones en el 
comercial?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de
acuerdo
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Pregunta 4 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Comercial Mini Market “El Coral” del cantón Puebloviejo  

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán 

 

Pregunta 5 

 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Comercial Mini Market “El Coral” del cantón Puebloviejo  

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán 

 

Pregunta 6 

 
Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Comercial Mini Market “El Coral” del cantón Puebloviejo  

Elaborado por: Evelyn Lissete Franco Morán 

 

 

 

 

14%

43%

43%

¿Qué tanto considera que conoce sobre el software que 
manejan en el comercial?

Mucho

Poco

Nada

0%0%0%
29%

71%

¿Que tan a menudo desempeñan labores en un area 
especifica?

Siempre

Frecuentemente

A veces

Rara vez

Nunca

57%29%

14%0%0%

¿Está de acuerdo con el desempeño que se brinda en el 
comercial en la atención al cliente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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ANEXO N°3 
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ANEXO N°4 
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ANEXO N° 5 

 


