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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Las labores del tipo comercial y publicitario, cumplen un rol trascendental en las
organizaciones, ya que independientemente de la calidad de los productos o servicios que se
hayan desarrollado, si no se consigue llevar la oferta al mercado de forma éptimay conseguir
la aceptacion de los consumidores, sera dificil concretar ventas y mantener una buena

rentabilidad.

Las tareas integradas a la gestién comercial y publicitaria, tienen como punto de
partida, hacer la presentacién de un producto o servicio a la audiencia, usando diferentes
métodos para una efectiva promocién y que los usuarios tengan preferencia por dicha oferta,
al momento de comprar. En lo referente al comercio, las empresas deben establecer
procedimientos para atender al publico de buena forma, brindando un servicio eficiente y asi

conseguir que los prospectos se conviertan en compradores.

En la ciudad de Babahoyo, la Copiadora Ubix desarrolla una gestion comercial y
publicitaria que no se adapta a la situacion actual, ni a las necesidades de los consumidores,
debido a que los cambios que impuso la pandemia, hacen ineficiente las tacticas publicitarias
convencionales, al igual que los procedimientos comerciales, lo que genera pérdidas en

ventas respectivamente.

En la Copiadora Ubix, hay ausencia de innovacién al momento de anunciarse al
publico, a causa de que en ocasiones se disefian folletos de venta para ofrecer a los clientes,
los cuales no son bien recibidos porque pueden ser un medio de contagio del covid-19, o por
otra parte se colocan letreros publicitarios en la calle, los que no tienen un gran impacto para
el consumidor. Adicional a ello, no se ha implementado sistemas para que los usuarios se
contacten con el negocio de forma mas 6ptima, como por ejemplo, usar medios digitales para
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evitar la aglomeracion de personas en un mismo horario, lo que provoca molestias a los
clientes, y hace que en muchos casos decidan visitar otros establecimientos, en lugar de la

Copiadora Ubix, como resultado de las falencias en cuestiones comerciales y publicitarias.

La innovacién puede representar un reto para muchas empresas, no obstante es un
requisito indispensable para garantizar que los negocios se mantengan activos en mercado y
no desaparezcan. La publicidad y comercio son temas que guardan gran relacion, hoy en dia
es fundamental que su desarrollo esté adaptado a la realidad y con ello se simplifique el

proceso de compra a los consumidores.

La Copiadora Ubix a causa de sus procedimientos comerciales y publicitarios
obsoletos tiene repercusiones negativas en el desarrollo de sus actividades econdmicas, ya
que cada vez es mas notorio que los clientes sienten preferencia por otros negocios

competidores y no consideran a la copiadora entre sus opciones de compra.

Debido a los cambios trascendentales que se han presentado en los ultimos afios, el
comportamiento del consumidor se ha visto influenciado por las nuevas tendencias, esto es
uno de los detalles que impone a las empresas optimizar sus sistemas y tener una
comunicacion mas efectiva con el cliente. Desde esta perspectiva la Copiadora Ubix a futuro
puede presentar mayores dificultades si mantiene sus procedimientos convencionales al

momento de captar clientes y ofertar sus servicios.



JUSTIFICACION
El desarrollo del presente trabajo investigativo tiene gran relevancia debido a que los
negocios han enfrentado muchas dificultades a raiz de la crisis socio — econdmica que se dio
por la pandemia, esto hizo que su volumen de ventas disminuya, siendo muy importante
enfocarse en el estudio de aspectos que permitan optimizar las tacticas en publicidad y
comercio para mejorar la relacion con los clientes, asi como también su nivel de satisfaccion

y fidelidad.

Las instituciones deben ejercer una comunicacion externa efectiva, donde den a
conocer la propuesta de valor que el negocio ha producido, proceso en el que es fundamental
que exista una correcta planificacion de las labores competentes al comercio y publicidad
porque seran claves para persuadir al consumidor previamente a finiquitar la transaccion de

compra — venta.

En este Estudio de caso, se pretende analizar la gestion comercial y publicitaria de la
Copiadora Ubix de la ciudad de Babahoyo, como efecto de que hay un bajo nivel de ventas,
debido a que no se ha considerado la innovacion para llegar al publico de mejor forma, es
decir presentar la oferta a través de medios mas efectivos y facilitar el contacto con los
clientes, de manera que se pueda mantener buenas relaciones con la audiencia, sin necesidad

de los consumidores tengan que visitar el establecimiento a diario.

Por lo tanto, en el presente trabajo se profundiza en el estudio de la variable planteada,
consecuentemente con los demas factores que se integran a la situacion actual de dicho
negocio babahoyense, debido a la trascendencia de que se efectlien labores de comercio y

publicidad efectivas, las cuales tengan un impacto positivo en el nivel de ventas.



OBJETIVOS

Objetivo general

Analizar la gestion comercial y publicitaria de la Copiadora Ubix de la ciudad de Babahoyo.

Objetivos especificos

o Identificar los factores internos vinculados al desarrollo de la gestién comercial y
publicitaria de la Copiadora Ubix.

e Indicar la importancia de la innovacion y los aspectos clave para mejorar los
procedimientos comerciales en la Copiadora Ubix.

e Establecer el impacto de las labores de comercio y publicidad en el nivel de ventas

de la Copiadora Ubix.



LINEA DE INVESTIGACION
El presente trabajo, se desarrolla siguiendo la linea de investigacion de Sistemas de
informacién, comunicacion, emprendimiento e innovacién, y a su vez la sublinea de

Marketing y comercializacion.

Se han considerado dichos pardmetros, porque en este trabajo se tiene como propdsito
estudiar el caso de la gestion comercial y publicitaria de la Copiadora Ubix, el cual es un
negocio babahoyense que registra un bajo nivel de ventas, por la falta de innovacion en sus
procesos internos, lo que ha afectado la calidad del servicio, y los clientes prefieren comprar

en establecimientos de la competencia.

De este modo, para la realizacion del presente estudio se deben indagar fundamentos
referentes a la comunicacion externa de las instituciones, la importancia de la innovacion, y
en consecuencia la relacion que guardan las tareas de publicidad y marketing con las
transacciones compra — venta, tanto desde una perspectiva empresarial como para el
consumidor, teniendo en cuenta los diferentes cambios que impuso la pandemia del Covid-

19 para toda sociedad.

Las organizaciones, para cumplir con las proyecciones de ventas definidos en cada
periodo, deben contar con una eficiente gestion comercial y publicitaria, la cual se enfoque
en presentar la oferta correctamente al mercado, con la finalidad de captar la atencion de los

consumidores y luego conseguir el éxito en el proceso de venta.



MARCO CONCEPTUAL

La gestion comercial y publicitaria se enfoca en llevar a cabo el conjunto de tareas
que buscan presentar un producto al mercado y conseguir que se concreten el mayor nimero
de ventas, “a partir de la calidad de la oferta, consecuentemente con la parte de promocion y

marketing que se desarrolle en un contexto externo de la empresa” (Clarke, Cisneros, &

Paneca, 2018, pag. 12).

Al hablar de gestién comercial y publicitaria se incluyen muchas tareas internas que
requieren planificacion para alcanzar el éxito, de tal modo se relaciona con el tema, los
sistemas laborales o red de vendedores que se dispongan en una organizacion, ya que estos
seran los encargados de mantener una comunicacion comercial con la audiencia e ir cerrando

ventas respectivamente.

Lo que refiere a la publicidad como gestion en una empresa, se vincula con los
factores internos que buscan conseguir un efecto en aspectos externos, por lo tanto una marca
es expuesta al pablico a través de algiin mecanismo para que sea atractiva al consumidor y
estos tengan una preferencia comercial por dicho producto o servicio (Suing, Carpio, &

Ordofiez, 2020).

Las innovaciones en tecnologias y tendencias que se viven en la actualidad son muy
un requisito a considerar por las empresas, ya que el publico al que se dirigen
independientemente de su area o sector, lo encuentran ahora en un entorno digital, y esas
personas tratan de buscar una optimizacion a sus actividades diarias, tratando de conseguir
informacién desde su celular, comparar ofertas, coordinar reuniones comerciales y mas

(Rodriguez, Miranda, & Olmos, 2020).



En la ciudad de Babahoyo, la Copiadora Ubix desarrolla actividades del tipo
comercial y publicitaria que no estdn consiguiendo un alto nivel de efectividad, como
resultado de que mantienen constantes sus procesos para comunicarse con el publico, y se
estd dejando de lado la innovacion y mejora continua que todo negocio requiere, para

mantenerse activo en un mercado que se vuelve mas competitivo con el paso del tiempo.

Desde un contextualizacion general, la gestion comercial es el término utilizado para
describir todas las técnicas, estrategias y acciones disefiadas por las organizaciones con el
objetivos de llegar al pablico, dar a conocer su propuesta comercial y obtener rentabilidad a

partir de los productos y servicios (Clarke, Cisneros, & Paneca, 2018).

A la gestion comercial también se lo denomina como el elemento encargado de la
organizacion, planeacion y ejecucion de los procesos de mercadeo de la empresa con los
clientes, en este sentido, la gestion comercial es parte fundamental para el ejercicio
productivo de las empresas, ya que es, mediante la cual, se lleva a cabo la relacion de
intercambio de la empresa y el mercado, permite a las organizaciones tomar decisiones
acertados en relacién a los productos, los mercados en los que incursionar, las politicas de
precios y sobre las estrategias de mercadeo mas efectivas para el desarrollo de las actividades

comerciales (Carrasco Pacheco & Rodriguez Becerra, 2018).

Por consiguiente, la gestion comercial se desarrolla en todos los aspectos
organizacionales de las empresas, de manera que se aplican tanto en las politicas como en los
niveles de transaccién que maneja. Al hablar de la politica, nos referimos a las politicas
comerciales y las condiciones generales bajo el cual las organizaciones llevan a cabo sus

relaciones externas con el mercado.



Estas politicas se manifiestan en los términos de contrato con los que la organizacion
asume responsabilidades. En lo que respecta a las transacciones, la gestion comercial se
desarrolla mediante el control de las relaciones comerciales que aseguren que aseguren su

cumplimiento con los objetivos organizaciones (Zambrano Bruno, 2017).

La gestion comercial gira en torno a dos ejes centrales, los cuales son la satisfaccion
de los clientes y el posicionamiento de la organizacion en el mercado competitivo (Méndez
Vasquez, 2019). Por ende, los esfuerzos de la gestion comercial se orientan al disefio y
planeacion de estrategias rentables que garanticen que los productos realmente satisfacen las
necesidades de los clientes, de modo que, involucra establecer parametros para el control de
calidad y departamentos encargados de brindar soporte a atencion al clientes, por otro lado,
también implica la implementacion de estrategias de marketing que impacten de manera

positivamente en el posicionamiento de la marca dentro del mercado.

En este sentido, los clientes o consumidores son considerados como sujetos de
necesidades, las cuales busca satisfacer a traves de un producto o servicio especifico; la
empresa se presenta como el ente mediador entre el cliente y el producto que satisface dicha
necesidad, lo que incentiva el proceso de intercambio a través de la compra y venta. Por lo
tanto, el producto constituye el medio a través del cual la organizacion o empresa busca
satisfacer las necesidades de los consumidores (Nagua Orozco, 2017). Por lo tanto, para
generar rentabilidad de un producto es de vital importancia que la empresa identifique cual

es la necesidad y ofrezca un producto que se ajuste a las percepciones de los individuos.

Dado que, en los mercados los productos se presentan en diferentes formas y

variabilidad, pudiendo ser bienes fisicos o servicios intangibles, dentro del contexto
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comercial nos referimos a producto a cualquier tipo bien material o servicio que satisfaga la

necesidad de un consumidor y que ademas posea algun para él.

Los bienes son aquellos elementos fisicos tangibles que pueden ser manipulados
fisicamente por los individuos, aqui se identifican dos tipos de bienes, los de consumo
inmediato que se refieren a aquellos que se extinguen al consumirlo o en un corto lapso de
tiempo y los de uso duradero son los que se estan fabricados para durar por largos periodos

de tiempo.

Los servicios son acciones que no poseen una existencia tangible, se pueden definir
como actividades que pueden ser realizadas por personas, objetos 0 maquinas. Su produccién
se produce paralelamente que con su consumo. La venta servicios generalmente representa
limitante tanto para el ofertante como para el cliente, debido a que se cuenta con un stock

fisico y observable, y tiende a estar sujeto a la subjetividad de los clientes.

La gestion publicitaria, es un aspecto dentro de la gestion comercial encargada del
disefio, planificacion, administracion y ejecucion de las estrategias de marketing de los
productos. Engloba la publicidad, marketing digital, promocion, el estudio de mercado, entre
otros, y cuyo principal objetivo es atraer clientes e impulsar el posicionamiento de la marca

en la segmentacion del mercado (Nieto, 2017).

Hoy en dia, se viven en un mundo globalizado, donde los avances tecnoldgicos y las
plataformas digitales forman parte de la cotidianidad de miles de personas y de la sociedad
en general, de modo que ahora existe muchisimas mas herramientas por las que personas
conocen, interactien y se informen detalladamente acerca de los productos que deseen

adquirir. Considerando esto, la gestion publicitaria es aspecto decisivo al momento de
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posicionarse en el mercado, teniendo en cuenta que existen muchas competencias y muchos
productos simularles, las estrategias de marketing aplicadas por las empresas son un elemento

decisivo al momento de captar la atencion de nuevos clientes.

En la Copiadora Ubix la gestion publicitaria no es un beneficio para los
procedimientos comerciales aplicados en el negocio, ya que no se estan considerando
métodos més efectivos para conseguir la atencion del publico y asi presentar ofertas con
mayor éxito, como efecto de que es fundamental crear buenas relaciones con los

consumidores y a partir de ello promocionar de forma correcta las ofertas.

En caso de los consumidores babahoyenses, gran parte de la poblacion da utilidad ha
herramientas digitales de forma diaria, por lo que su proceder al momento de requerir un
producto o servicio se desarrolla mediante dispositivos moviles, que son el medio
informativo mas eficiente de la ultima década, al presentar grandes posibilidades para
compradores y vendedores, los cuales con gran simplicidad pueden emplear aplicaciones
moviles dar comparar ofertas, cotizar el precio de sus intereses, o por otro lado promocionar

mercancias para su venta.

La gestion del tipo publicitario involucra un area de comunicacion, donde se busca
descubrir nuevas técnicas de como llegar a los consumidores de las maneras las especificas
y eficientes posibles. Motivo por el cual, para crear una buena gestion de publicitaria es
necesario que las estrategias de marketing estén dirigidas a la caracteristicas particulares de

cada empresa (Rodriguez H. O., 2020).

Por lo tanto, la gestion publicitaria implica, en primer lugar, identificar al publico

objetivo, esto es determinar cual es el publico al que se pretende llegar por medio del

12



marketing, de manera que las técnicas de enganche y acercamiento al cliente varian en

relacién a las caracteristicas propias de cada sector poblacional.

Por otro lado, es necesario definir los canales de difusidn, es decir, por qué medio se
pretende llegar al cliente. Para esto el marketing se puede llevar a cabo de manera tradicional

o0 el marketing digital.

El marketing tradicional es el que produce de manera fisica, implica el uso de
publicidad impresa, como afiches, anuncios, posters y carteles, también se presenta en las
ventas de puerta a puerta y medios de difusion como television y radio. Hoy en dia alin genera
buenos resultados en algunas areas de mercado y grupos poblacional, sin embargo, con la
rapida evolucién de la tecnologia se vuelve imperiosa una adopcion a las nuevas maneras de

gestién publicitaria.

El marketing digital se refiere a la adaptacion de las estrategias, técnicas y procesos
de venta llevada a medios digitales. EI marketing digital implementado a través de las redes
sociales es el mas utilizado y el mejores resultados ofrece, dado que las redes sociales son el
medio social porque se le realizan las mayoria de las interacciones social hoy en dia, resulta
muy ventajoso para las organizaciones aprovechar el gran trafico de usuarios para

promocionar y empatizar con los clientes (Rodriguez, 2019).

Una vez determinado el publico objetivo y el medio de difusion, es pertinente
establecer el contenido de la publicidad que queremos transmitir, para esto es necesario
identificar cual es la necesidad del consumidor y como se busca satisfacer, hay que generar
un contenido llamativo que genere interés en los usuarios y promueva la interaccion con la

marca. Considerando que el mercado es escenario altamente competitivo, las estrategias
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publicitarias implementadas por las diferentes empresas, asi como el contenido de la
publicidad influyen de manera relevante en el cliente al momento de decidirse por un

producto o por su competencia.

Otro aspecto fundamental en la gestion publicitaria es el estudio de mercado como el
proceso que le permite a la empresa conocer el mercado y los factores asociados a él, el
objetivo de realizar un andlisis de mercado es obtener datos que le ayuda a la empresa
identificar los aspectos que inciden el desarrollo de su actividad comercial, para de esta
forma, establecer estrategias dirigidas al mejoramiento de la empresa y al ejercicio de una

mayor rentabilidad.

La comunicacion organizacional, entendida como el proceso de intercambio de
informacidn, es la que se orienta a la facilitacion y agilizacion del flujo de mensajes entre la
empresa y el entorno social. Por tanto, esta resulta la principal via de transmision de datos,
tanto dentro de la empresa, como con los agentes externos a la empresa. Asimismo, a través
de los procesos comunicativos es que la organizacion trasfiere su imagen organizacion que
constituye en la manera en la empresa quiere ser percibida por los clientes y competidores en

el mercado comercial (Carrasco Fernandez, 2019).

Araiz de la reciente crisis de salud publica, ocasionada por el covid-19, los gobiernos
mundiales implementaron medidas de proteccion para disminuir la incidencia de contagios,
lo que derivo en las restricciones de la para la movilidad y el confinamiento obligatorio para
todos ciudadanos, obligando a todos a adaptarse a entorno virtual. Dentro de este marco de
acontecimientos, las pequefias y medianas empresas presentaron repercusiones en su
economia, de manera que para continuar con sus actividades se vieron forzados a apresurar
sus procesos de adaptacion a los medio digitales (Cetina, 2020).
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Los desafios que se presentaron en la comunicacion entre clientes y empresas en el
periodo de confinamiento destacan la importancia de los canales digitales de atencion en la
adopcion de medio digitales. Los clientes son la razén de ser toda organizacion, debido a que
sin ellos no existirian los procesos de compra y venta. Por tal motivo, la atencion al cliente
es el servicio proporcionado por las organizaciones por medio del cual, las empresas buscan
relacionarse con los cliente en funcion y brindar todas las pautas y asesoramiento adecuado,
previa, durante y posterior a la adquisicion de un producto, de modo que esta interaccion
constituya en una experiencia positiva para el cliente contribuyendo asi al posicionamiento

y reconocimiento de la marca (Carrasco Fernandez, 2019).

Los canales digitales de atencion al cliente no son nada nuevo, de hecho, con el auge
del tecnologia muchas empresas empezaron a organizar sus departamentos de atencion por
medio de los denominados Call Center, donde brindan asesoramiento de manera telefénica a

los clientes (Arenal, 2019).

Los objetivos principales que persiguen los canales de atencién al clientes incluyen
la fidelizacion de los clientes, , captacion de nuevos clientes, premiar la lealtad, ofrecer
promociones, realizar seguimiento de clientes, responder dudas, ofrecer asesoramiento sobre
los productos, realizar encuestas de satisfaccion, entre otros; el trato personalidad y de calidad
con cada cliente se realiza en relacion al cumplimiento de algunos de estos objetivos (Arenal,

2019).

En el escenario competitivo donde se desenvuelven las empresas, poseer una buena
relacién con los clientes representa una gran ventaja competitiva, debido que en el mercado
existen muchos productos un alto grado de similitud en caracteristicas y precio, de modo que
el vinculo del cliente con la empresa es un factor decisivo para la consecucién de una compra.
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Segun Arenal (2019), la atencion al cliente presenta las siguientes caracteristicas:

e Posee un carécter diferenciador: en este sentido, se refiere que atencion al
cliente es una herramienta que otorga un valor afiadido al producto con respeto
a la competencia.

e Conocimientos de necesidades y las expectativas de los clientes: Es necesario
identificar las necesidades y expectativas del cliente para orientar la atencién
a la satisfaccion de esas necesidades.

e Orientacion al trabajo y al cliente: Esto se refiere a que el personal encargado
de brindar la atencidon debe estar capacitado en el aspecto técnico y en
cualidades humanas derivadas al trato de personas.

En los ultimos afios, los avances tecnoldgicos y los beneficios que ofrece el uso de
las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC) han permitido a las empresas adaptar
sus servicios de mercadeo y atencidn al cliente mediante los usos de recursos y plataformas
virtuales. Durante la pandemia, el auge de las redes sociales y los medios digitales de
comunicacion favorecio a la implantacion de los canales de digitales para la atencion al

cliente (Lozada, 2021).

Las redes sociales, hoy en dia, constituyen la manera mas eficiente para dar a conocer
un producto en el mercado. Teniendo en cuenta el mayor trafico de datos en internet se
produce en estas plataformas virtuales, para las organizacion constituyen una gran
oportunidad para llegar a nuevos cliente, establecer interacciones reciprocas con los usuarios

y generar confianza y apego hacia la marca (Sarango, 2021).

Por lo tanto, contar con canales digitales de atencion a clientes supone un gran

beneficio para las organizaciones en el sentido de permite la gestion de clientes de manera

16



Optima, garantizan mantener las relaciones comerciales con los clientes y favorece al

crecimiento y posicionamiento de la producto en el mercado.

A raiz de la pandemia, las pequefias y medianas empresas trasladaran su modelo de
negocios a las redes sociales, como Facebook, Instagram y WhatsApp, ya que por son los
principales medios de comunicacién y socializacion que usan los individuos para interactuar
en internet. Facebook e Instagram permiten a las empresas operar bajo un perfil de empresa,
con el que pueden responder a preguntas frecuentes, establecer encuestas, definir horarios de
atencion, ademas de la interaccion directa con la empresa. Por otro lado, WhatsApp Business
es la alternativa que mayor acogida recibe por parte de las empresas y clientes, ya que permite

la comunicacion inmediata y personalizada entre cliente y empresa (Campines, 2021).

Por otro lado, la calidad del servicio es la practica desarrollado por las empresas en
la cual se buscar identificar las necesidades y expectativas de los clientes, de manera que se
permita ofertar un servicio que satisfaga las perspectivas del cliente, en el aspecto de que sea
accesible, agil, oportuno, seguro y adecuado a la situacion particular. De aqui parte la
reconocida frase “el cliente siempre tiene la razéon” ya que es obligacion de la empresa
adecuarse a las necesidades del usuario y generar la percepcion de estar recibiendo un

servicio de calidad en este (Bruni, 2017).

La concepcion de calidad de servicio posee distintas dimensiones que se presentan en
torno a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad e infraestructura. Estas dimensiones son unos

aspectos a considerar para ofrecer un servicio de calidad en atencion del cliente.

La fiabilidad se describe en funcion a los cuidadoso, confiable y fiable que resulta el

servicio para el cliente, es la capacidad de brindar un servicio prometido de forma precisa.
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La sensibilidad se refiere a la disposicion de ayudar al cliente, mostrar interés y
predisposicion a ayudar. Por otra parte, la seguridad del servicio se refiere a los
conocimientos y seguridad que transmitan los encargados de brindar el servicio, se busca
generar credibilidad y confianza. Por infraestructura se refiere al aspecto visual que transmite
la empresa, el producto o la plataforma virtual en donde se realice el servicio (Morocho

Revolledo, 2019).

Un elemento imprescindible en la gestion comercial es la innovacion empresarial,
esta se concibe como el instrumento con el cual las empresas implementa mejoras en los
aspecto internos, externos, en marketing y diversas areas de la empresa, fundamentada en el
contexto de competitividad vigente, de manera que su gestion y aplicacién por parte de los
directivos empresariales permite aumentar las capacidades competitivas de la empresa en el

mercado (Pérez, 2019).

La innovacién no ha sido un detalle considerado por la Copiadora Ubix, ya que ha
pesar de los cambios trascendentales dados a raiz de la pandemia, sus procesos internos se
mantienen desarrollandose de forma tradicional, y no se ha buscado implementar algunas
alternativas que puedan facilitar las cosas en el negocio porque la nueva normalidad impone

limitaciones y variabilidad en diferentes ambitos.

La innovacion es capaz de mejorar las labores de una organizacion a nivel interno y
externo, es decir se puede conseguir mas productividad laboral, y a su vez optimizar el
servicio al cliente, porque al renovar e implementar cambios en la empresa, se registra un
alto nivel de eficiencia, teniendo mayores garantias de conseguir beneficios en contexto

comercial e incidir positivamente en la rentabilidad del negocio.
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La capacidad de innovacion de una empresa implica el reconocimiento y
administracion efectiva de las ideas, talentos, recursos humanos, elementos tecnologicos y
otros elementos claves para asegurar el éxito empresarial. Dado que las empresas son
heterogéneas, donde cada uno desarrolla diferentes procesos, persigue diferentes objetivos y
utilizan diferentes métodos estratégicos, cada una implementa sus procesos de innovacion en

diferentes areas.

En este sentido, dentro de la innovacion empresarial podemos distinguir tres
subniveles de innovacion: innovacion de procesos, innovacion organizacional e innovacion
en procesos de comercializacién. La Copiadora Ubix, mantiene constantes sus procesos

internos, asi como aquellos procedimientos externos vinculados al comercio y publicidad.

La innovacidon de procesos se refiera a la implementacion de mejoras en los procesos
de produccion o distribucién de los productos (Mufioz, 2020). Estas mejorar se evidencia,
bien en el aspecto metodoldgico, como la adopcion de un nuevo método de produccion, o
bien en el area mecénica, con la implementacién de maquinarias que mejoran los procesos

productivos, sistemas de calidad de productos, entre otros.

La innovacidn organizacién se refiere a un cambio organizacional en el modelo de
gestién de la empresa, pueden ser un cambio en el modelo de negocios, nuevas maneras de
gestionar recursos, integraciones, asociaciones, alianzas con otras empresas, entre otras.
Siempre en el marco de incrementar los niveles competitivos en el mercado comercial (Luna

& Glienaga, 2019).

La innovacion en procesos de comercializacion, esta se pone de manifiesto en las

diferentes estrategias de marketing de las empresas, los clientes son un factor relevante para
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las empresas de modo que la innovacion en cuanto al producto y medios de comercializacion
se resuelven en funcion la captacion de clientes, fidelizacion de clientes, acercamiento y
posicionamiento de la marca. La innovacion en comercializacion es la mas comun y mas

variables (Luna & Glienaga, 2019).

La Copiadora Ubix puede tomar a consideracion, innovar sus labores de
comercializacion a partir de la utilidad de herramientas digitales, las cuales no representan
ningun gasto y se puede conseguir mejores beneficios que al desarrollar tareas de publicidad
obsoletas, u otros metodos para comunicarse con los clientes, porque hoy en dia la
digitalizacion es una de las mayores tendencias aceptadas casi por toda la poblacion, por lo
que muchas empresas han optado por operar en entornos digitales y estar mas cerca de sus

clientes.

En el marco de salud pablica, la mayoria de las empresas adaptaron sus modelos de
negocios a un contexto virtual para seguir generando ingresos, en este sentido se evidencio
la capacidad de innovacién de cada una en la gestion, administracion y ejecucion de procesos

para asegurar su competitividad y posicionamiento en el mercado comercial.

Es conveniente que los negocios adapten sus servicios a la nueva normalidad,
integrando soluciones para poder estar en contacto con la audiencia de forma Optima, sin
necesidad de que estos visiten los establecimientos debido a las restricciones que existen por
la pandemia, porque es fundamental que las empresas para mantenerse vigentes en el
mercado continlen interactuando con los consumidores, solo con la particularidad de que en
muchos casos, no pueden recibir al pablico en locales comerciales, por lo tanto deben crear

otros procedimientos, que garanticen su productividad.
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MARCO METODOLOGICO
En este trabajo, se tiene un enfoque metodolégico mixto, por la manipulacion y
analisis de datos tanto cuantitativos, como cualitativos, ya que se ha realizado una
investigacion sobre la variable de estudio y otros de temas interés para disponer de una base
teorica valida sobre el caso, adicional a ello se plantean técnicas de recoleccion que arrojan
informacidn textual y numérica, siendo necesario llevar a cabo una tabulacion de datos,

reflejando los ciertos resultados en graficas estadisticas para su mejor analisis.

La metodologia que se aplica en este proceso investigativo es del tipo explicativa,
con ello se estudian los factores relacionados a la gestion comercial y publicitaria del negocio,
para asi analizar la influencia que dichos procesos tienen en el servicio y el nivel de ventas
de la Copiadora Ubix, es decir se estudia una relacion causa - efecto. Se emplea el método
analitico, para hacer una distincién de cada uno de los aspectos internos que afectan las
labores comerciales y publicitarias del establecimiento, siendo necesario recopilar
informacion de fuentes directas e indirectas, para disponer de fundamentos validos que sean

un aporte a la investigacion.

La poblacion objeto de estudio estd compuesta por los 175 281 habitantes de la ciudad
de Babahoyo, segun datos del INEC (2022), siendo una poblacion finita, ya que se conoce
con certidumbre la totalidad de individuos. No obstante al ser una cifra cuantificable muy
grande, debe llevarse a cabo el procedimiento para definir una muestra, y asi indicar un

numero limitado de personas, los cuales sean objeto de estudio.

Aplicacion de la formula:
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N: Tamario de la poblacion
Z: Nivel de confianza

p: Probabilidad de éxito

g: Probabilidad de fracaso
E: Error

N =175281

Z=1.96

p=0.5

g=0.5

E=0.05

_ NZzpq
(N—1)E2+Z2%pq

n

3 (175 281) (1.96)? (0,5) (0,5)
~ (175.281 — 1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)

n

168339,8724
439,1604

n = 383

Un total de 383 habitantes babahoyenses, sera la poblacion objeto de estudio, a
quienes se aplica una encuesta mediante un cuestionario con 10 preguntas cerradas, para
conocer sobre su opinidn respecto al servicio y la comunicacion externa de la Copiadora
Ubix. Ademas como técnica de investigacion se aplica una entrevista al sr. Jorge
Geovanni Valencia Gil, propietario de la Copiadora Ubix con el fin de identificar factores

internos relacionados a la gestion comercial y publicitaria del establecimiento.
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RESULTADOS
En base a la encuesta realizada a los consumidores babahoyenses, se obtuvieron
los siguientes resultados:

Tabla 1

Razon por la que conoce de la Copiadora Ubix

Alternativa Frecuencia %
Ubicacion del local 345 90%
Letreros o volantes 27 7%

Medios digitales 11 3%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores babahoyenses
Elaborado por: Katiuska Lizbeth Gudifio Valencia

Tabla 2

Frecuencia de la necesidad de los servicios de una copiadora

Alternativa Frecuencia %
Semanal 211 55%
Mensual 134 35%

Trimestral 38 10%
Semestral 0 0%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores babahoyenses
Elaborado por: Katiuska Lizbeth Gudifio Valencia

Tabla 3

Percepcion de simplicidad al contactar negocios por WhatsApp

Alternativa Frecuencia %
Totalmente 349 91%

Parcialmente 19 5%

De ninguna manera 15 4%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores babahoyenses
Elaborado por: Katiuska Lizbeth Gudifio Valencia
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Tabla 4

Factibilidad de contratar servicios por medios digitales

Alternativa Frecuencia %
Si 310 81%
No 73 19%
Total 383 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los consumidores babahoyenses
Elaborado por: Katiuska Lizbeth Gudifio Valencia

Por otra parte, estan los resultados obtenidos a partir de la entrevista realizada al

sr. Jorge Geovanni Valencia Gil, Propietario de la Copiadora Ubix.

NO

Pregunta

Interpretacion

¢ Cémo califica los
resultados comerciales de
la Copiadora Ubix en los

ultimos seis meses?

El duefio del establecimiento indica que los
resultados comerciales no han sido muy buenos ya
que en los Gltimos meses ya se comienza a usar mas
papeleria y las ventas no han aumentado en
comparacion con el afio 2020, que se registraron

grandes pérdidas.

¢En qué consiste la labor
comercial que se realiza

en el negocio?

Se realiza de modo tradicional, conversando con

los usuarios una vez han visitado el

establecimiento, interesados en la oferta.

¢Como se gestionan las
tareas publicitarias en la

Copiadora?

En el negocio se emplean folletos de ventas
sencillos y se ubican letreros con informacion de la
copiadora, estas tareas son desarrolladas por un
estudiante con competencias profesionales en

sistemas informaticos.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Segun los fundamentos teodricos revisados, se constata que la gestion comercial y
publicitaria tiene como fin, realizar procedimientos a nivel externo e interno para
presentar una oferta y que sea bien recibida por los consumidores, de manera que tengan
preferencia por adquirir un producto o servicio perteneciente a una marca en particular.
Al hacer un contraste entre dichos conceptos, se entiende que las labores de comercio
engloban muchos mas parametros al momento de planificar, definir objetivos y aplicar
estrategias, mientras que el tema publicitario se incluye en el ambito comercial que la

empresa desarrolla.

Tomando de base los argumentos anteriores, se considera que en la Copiadora
Ubix de la ciudad de Babahoyo, las tareas de comercio y publicidad no estan siendo
efectivas a causa de no siguen una planificacion para su desarrollo, ni buscan adaptarse a
los cambios del entorno, donde la digitalizacion es un factor de innovacion indispensable
para todo sector de la sociedad, por lo que llega a presentar una ventaja tanto para el sector

empresarial, como para los compradores.

Es evidente que uno de los factores contraproducentes en la copiadora, es que no
existen canales de comunicacién digital para contactar a los clientes, esto hace que el
servicio se vea afectado, porque hay limitantes para el usuario, el cual debe visitar el lugar
si desea conocer de las ofertas y realizar una compra. Se afirma que las implementaciones
innovadoras para las empresas son un requisito en la actualidad debido a la amplia
competitividad de mercado, por lo que es importante mejorar procesos internos para
conseguir ofrecer mayor valor en el servicio al cliente, manteniendo buenas relaciones y

un flujo de comunicacion constante.

Las tareas de publicidad garantizan resultados positivos si se gestionan a partir de

recursos online, como efecto del auge de las plataformas digitales en los Gltimos tiempos,
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donde al tener una gran audiencia, es factible considerar la difusion de ofertas en un
entorno web, y no dar prioridad a técnicas convencionales o medios de comunicacion

clasicos, porque estos no presentar ningdn tipo de novedad, ni atractivo para los usuarios.

Los consumidores babahoyenses, conocen de la Copiadora Ubix por la ubicacion
del local, ya que se sitla en una zona céntrica, no obstante los babahoyenses a pesar de
tener necesidad de los servicios de una copiadora con frecuencia semanal no siempre
consideran visitar el establecimiento, debido a que les resulta mas conveniente comprar
los servicios de otros negocios que brindan facilidades para encargar algun trabajo. En la
ciudad de Babahoyo, los consumidores tienen mayor recepcion de productos y servicios
por medios digitales, porque usan las plataformas online para conocer de las novedades
locales, y estan al tanto de la simplicidad que aporta comparar ofertas desde un dispositivo

movil, previo a tomar una decision de compra.

En base a la investigacion realizada, se considera un acierto dar utilidad a
herramientas del mundo digital, ya que representa un gran beneficio para la realizacion
de transacciones de compra — venta, debido a que hay aspectos favorables que se vinculan

al ahorro de tiempo, disponibilidad de informacién y reduccién de costos.

Por consiguiente, es una certidumbre que los procedimientos comerciales y
publicitarios requieren de una comunicacién externa efectiva, es decir los negocios de
forma preferencial deben optar por disponer de profesionales en el area de marketing o
comercio, para definir los métodos que se emplean al dirigirse al publico. En la Copiadora
Ubix, las pocas tareas de publicidad son realizadas por una persona que desconoce de los
fundamentos del comercio, las ventas y el comportamiento del consumidor, lo que

constituye un aspecto negativo influente en el nivel de ventas del establecimiento.
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CONCLUSIONES

En la Copiadora Ubix, la ausencia de planificacién en la gestion comercial y
publicitaria, hace que sea ineficiente, debido a que se emplean letreros o folletos
de venta fisicos para promocionar su oferta, los cuales son disefiados por un
empleado que tiene conocimientos en informatica, la atencion al cliente se
realiza de modo convencional, y esto no aporta valor al servicio.

La falta de innovacion en la Copiadora Ubix, hace que los procedimientos
comerciales tengan limitantes y poca simplicidad, tanto para las empresas, como
para los consumidores, ya que la comunicacion externa no considera otros
canales de comunicacion, y se imposibilita presentar ofertas de forma atractiva
e incrementar el volumen de ventas.

El nivel de ventas de la Copiadora Ubix, sufre repercusiones negativas por las
ineficientes labores de comercio y publicidad, puesto que los consumidores
consideran que el servicio tiene ciertas falencias, porque el distanciamiento
social, vigente en la actualidad, permite solo un nimero limitado de personas en
los negocios, por ello el servicio se vuelve lento y los clientes prefieren realizar

Sus compras en otros Iugares.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que en la Copiadora Ubix se lleve a cabo una gestion comercial y
publicitaria siguiendo el asesoramiento profesional en marketing, con la finalidad
de que se desarrolle una efectiva planificacion, se determinen estrategias y se
definan objetivos, de manera que se optimicen las tareas internas y la utilizacion
de recursos para presentar la oferta.

Se considera favorable contratar servicios publicitarios en paginas de Facebook
babahoyenses, las cuales tengan un gran alcance y puedan utilizar sus
herramientas para difundir anuncios de la Copiadora Ubix, realizando sorteos para
captar la atencién del publico e invitarlos a visitar el establecimiento, mientras
que a su vez se da a conocer la oferta de forma més innovadora.

Para mejorar el nivel de ventas de la Copiadora Ubix, es recomendable
implementar canales de comunicacién digital como WhatsApp y correo
electronico con el fin de que los consumidores puedan contactar al negocio con
mucha sencillez, e incluso den utilidad a dichos medios para encargar o cotizar
algun trabajo que requieran, lo que seria una mejora al servicio al cliente, en vista
de la nueva normalidad, donde hay restricciones de movilidad y un limite en el

aforo permitido en locales comerciales.
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ANEXOS

Encuesta dirigida a los consumidores de la ciudad de Babahoyo

1.

¢Conoce usted de los servicios que ofrece la Copiadora Ubix en la ciudad de
Babahoyo?

A. Si

B. No

¢De qué manera ha conocido la oferta de la Copiadora Ubix?
A. Ubicacion del local
B. Letreros o volantes
C. Medios digitales

¢Con qué frecuencia requiere de los servicios de una copiadora?
A. Semanal

B. Mensual

C. Trimestral

D. Semestral

¢Qué medio de comunicacion usa generalmente para conocer las novedades a
nivel local?

A. Periodico

B. Radio

C. Plataformas online

¢Cree usted que las plataformas digitales actualmente facilitan la compra de

productos y servicios?
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A. Si
B. No

6. ¢Considera usted conveniente comparar ofertas desde plataformas digitales antes
de realizar sus compras?
A. Si
B. No

7. ¢Cree usted que contactar a los negocios por WhatsApp facilita su proceso de
compra?
A. Totalmente
B. Parcialmente

C. De ninguna manera

8. ¢Cree usted favorable que los negocios babahoyenses informen a los usuarios por
medios digitales?
A. Si
B. No

9. (Cree usted que debido al distanciamiento social es mas factible contratar
servicios por medios digitales?
A. Si
B. No

10. ¢, Cree usted que la Copiadora Ubix mejoraria su servicio si da a conocer su oferta

en medios digitales?

A. Totalmente
B. Parcialmente

C. De ninguna manera
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Entrevista dirigida al sr. Jorge Geovanni Valencia Gil, duefio de la Copiadora Ubix

1.

¢Coémo califica los resultados comerciales de la Copiadora Ubix en los Gltimos

seis meses?

¢En qué consiste la labor comercial que se realiza en el negocio?

¢Como se gestionan las tareas publicitarias en la Copiadora?

¢Qué competencias profesionales tiene el personal encargado de la gestién

publicitaria?

¢El personal que brinda atencién al cliente ha recibido capacitaciones?

¢Cree usted que la gestion comercial y publicitaria se estd desarrollando con

éxito?

¢Se esta considerando la mejora continua o la innovacién en los procesos internos

del negocio?

¢Existen canales digitales para comunicar y contactar a los clientes?

¢Qué alternativas se han implementado en el servicio al cliente para adaptarlo a

la nueva normalidad?
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10. ¢ Considera usted que los clientes podrian tener mayor recepcién de los servicios

de la Copiadora por medios digitales?

Anexo N° 3: Tabulacion de datos de Encuesta realizada a los consumidores de la

ciudad de Babahoyo

1. ¢Conoce usted de los servicios que ofrece la Copiadora Ubix en la ciudad de

Babahoyo?
Alternativa Frecuencia %
Si 287 75%
No 96 25%
Total 383 100%
25%
75%
Si = No

2. ¢De gqué manera ha conocido la oferta de la Copiadora Ubix?

Alternativa Frecuencia %
Ubicacion del local 345 90%
Letreros o volantes 27 7%

Medios digitales 11 3%
Total 383 100%
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3%

‘

90%

Ubicacion del local = Lectores o volantes = Medios digitales

3. ¢Con qué frecuencia requiere de los servicios de una copiadora?

Alternativa Frecuencia %
Semanal 211 55%
Mensual 134 35%

Trimestral 38 10%
Semestral 0 0%
Total 383 100%
0%
35% 55%
Semanal Mensual » Trimestral = Semestral

4. ¢Qué medio de comunicacion usa generalmente para conocer las novedades a

nivel local?
Alternativa Frecuencia %
Periddico 19 5%
Radio 38 10%
Plataformas online 326 85%
Total 383 100%
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Periodicos Radio = Plataformas online

5. ¢Cree usted que las plataformas digitales actualmente facilitan la compra de

productos y servicios?

Alternativa Frecuencia %
Si 314 82%
No 69 18%
Total 383 100%

18%

S1 No

6. ¢Considera usted conveniente comparar ofertas desde plataformas digitales antes
de realizar sus compras?

Alternativa Frecuencia %
Si 326 85%
No 57 15%

36



Total 383 100%

= Si = No

7. ¢Cree usted que contactar a los negocios por WhatsApp facilita su proceso de

compra?
Alternativa Frecuencia %
Totalmente 349 91%
Parcialmente 19 5%
De ninguna manera 15 4%
Total 383 100%
5% 4%

= Totalmente = Parcialmente = De ninguna manera

8. ¢Cree usted favorable que los negocios babahoyenses informen a los usuarios por

medios digitales?

Alternativa Frecuencia %
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Si 329 86%
No 54 14%
Total 383 100%

14%

86%

Si No

9. ¢(Cree usted que debido al distanciamiento social es mas factible contratar

servicios por medios digitales?

Alternativa Frecuencia %
Si 310 81%
No 73 19%
Total 383 100%
19%
81%
Si No

10. ¢Cree usted que la Copiadora Ubix mejoraria su servicio si da a conocer su oferta

en medios digitales?

Alternativa Frecuencia %
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Totalmente 287 75%

Parcialmente 38 10%
De ninguna manera 57 15%
Total 383 100%

10%

75%

Totalmente Parcialmente = De ninguna manera

Anexo N° 4: Entrevista dirigida al duefio de la Copiadora Ubix

1. ¢(Cbmo califica los resultados comerciales de la Copiadora Ubix en los

ultimos seis meses?

Diria que no han sido muy buenos, porque ya comienzan a darse mas reactivacion de
algunos sectores, ya hay mas uso de documentos fisicos y las ventas no han aumentado

en relacion al afio 2020, que hubo una crisis mas perjudicial.
2. ¢En qué consiste la labor comercial que se realiza en el negocio?

Suelen entregarse folletos de venta a los transelntes y a quienes visitan el lugar, una vez

visitan el local se conversa con el cliente y se lo informa del modo de trabajo y mas.
3. ¢Cbmo se gestionan las tareas publicitarias en la Copiadora?

En las temporadas que se sabe hay mayor afluencia de personas en la calle, se opta por
ubicar letreros en las afueras del establecimiento y se disefian folletos que indiquen la

direccién del local y todo lo que se oferta al mercado.

4. ¢Qué competencias profesionales tiene el personal encargado de la gestion

publicitaria?
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Uno de los empleados es quien realiza el disefio de los folletos de venta, él es estudiante
de la carrera de Sistemas, se encarga de disefiar los folletos, de imprimirlos y entregarlos

a los clientes cuando visitan el lugar.
5. ¢El personal que brinda atencion al cliente ha recibido capacitaciones?

Los empleados no se han capacitado internamente, solo se les ha dado ciertas

indicaciones, sobre el respeto, cortesia con los clientes, adicional a eso mas nada.

6. ¢Cree usted que la gestion comercial y publicitaria se esta desarrollando con

éxito?

Se puede decir que no, porque el nivel de ventas se mantiene muy bajo, para las

proyecciones que se esperan sobre el negocio.

7. ¢Se esta considerando la mejora continua o la innovacion en los procesos

internos del negocio?

No, siempre se ha mantenido un mismo procedimiento para cumplir con todas las labores,

atender a los clientes y mas.
8. ¢Existen canales digitales para comunicar y contactar a los clientes?

No, la comunicacion y contacto con los clientes solo se da cuando se realizan

transacciones en el establecimiento de modo presencial.

9. ¢(Qué alternativas se han implementado en el servicio al cliente para

adaptarlo a la nueva normalidad?

Alternativas nuevas no se han considerado, solo se ha respetado el aforo y los horarios de

atencion en caso de restricciones de parte de las autoridades.

10. ¢Considera usted que los clientes podrian tener mayor recepcion de los

servicios de la Copiadora por medios digitales?

Puede ser una buena opcidn, porque algunos clientes si han preguntado si pueden encargar

trabajos por WhatsApp y cosas asi.
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Anexo N°5: Carta de Autorizacién de la Empresa

Babahoyo, 16 de marzo del 2022

Sr{a)
Jorge Geovanni Valencia Gil
PROPIETARIO DE LA COPADORA UBIX

En su despacho,

De mis consideraciones:

Yo: GUDINO VALENCIA KATIUSKA LIZBETH, con cédula de identidad 120886768-7,
estudiante de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas ¢
informditica, carrera de Ingenierda Comercial/Comercio, matriculado(a) en ¢l proceso de
titulacidn periodo noviembre 2021 — abril 2022, le solicito & usted de la manera més comedida
s¢ sirva autorizar o quien corresponda se proceda otorgar el permiso respectivo para realizar mi
Caso de estudio denominado GESTION COMERCIAL Y PUBLICITARIA DE LA
COPIADORA UBIX EN LA CIUDAD DE BABAHOYO. el cual es requisito indispensable

para poder titularme,

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

Muy atentamente.
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