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RESUMEN 

El presente caso de estudio se basa en el análisis de la gestión de ventas de la Ferretería 

Ruly Acero de la ciudad de Babahoyo en el periodo 2023, la cual presenta como problema 

principal la ineficiencia en ventas esta se ha manifestado por la presencia de varios déficits por 

parte del personal de la empresa, por otro lado, la ausencia de estrategias de marketing sólidas ha 

limitado la visibilidad de la ferretería y su capacidad para atraer nuevos clientes. Se estableció 

como objetivo principal diseñar estrategias de eficiencia en la Gestión de Ventas para mejorar el 

posicionamiento, la imagen y un crecimiento sostenido en el tiempo de la Ferretería. 

 

La metodología que se usó en este caso es el de causa-raíz con el fin de analizar los 

factores que afectan el proceso de ventas de la Ferretería, se usaron dos técnicas muy importantes 

entre ellas la encuestas y matriz EFI, donde se comprobó que las fortalezas internas identificadas 

como el equipo de trabajo eficiente, la experiencia de los vendedores y la cartera de clientes, 

pueden ser aprovechadas para mitigar las debilidades identificadas como el poco uso de internet 

para la comercialización de los productos que ofrece, la poca diversidad de productos y el déficit 

en su control interno. 

 

Finalmente, gracias al análisis de los resultados de las técnicas utilizadas se pudo concluir 

con el cumplimiento satisfactorio de los objetivos específicos establecidos como es el 

implementar estrategias que mejoren el proceso de ventas al igual, entre ellas se prioriza la 

implementación de capacitaciones al personal en prácticas logísticas y técnicas de ventas.  

 

Palabras Clave: Gestión de ventas, Matriz EFI, Capacitaciones. 



ABSTRACT 

This case study is based on the analysis of the sales management of the Ruly Acero 

Hardware store in the city of Babahoyo in the period 2023, which presents inefficiency in sales 

as the main problem, which has been manifested by presence of several deficits. On the part of 

the company’s staff, on the other hand, the absence of solid marketing strategies has limited the 

visibility of the hardware store and its ability to attract new customers. The main objective was 

established to design efficiency strategies in sales management to improve the positioning, image 

and sustained growth over time of the hardware store.  

The methodology used in this case is the root cause in order to analyze the factors that 

affect the sales process of the hardware store, two very important techniques were used, 

including the surveys and EFI matrix, where it was proven that the internal strengths identified 

such as the efficient work team, the experience of the sellers and the client portfolio, can be used 

to mitigate the weaknesses identified such as the little use of the internet for the marketing of the 

products offered, the low diversity of the products and the deficit in its internal control.  

Finally, thanks to the analysis of the results of the techniques used, it was possible the 

conclude with the satisfactory fulfillment of the specific objectives established, such as 

implementing strategies that improve the sales process as well as prioritizing the implementation 

of training for personnel in practices, logistics and sales techniques.  

 

Keywords: Sales management, EFI matrix, Training  

 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En el siglo XXI surge la profesión de ventas debido a la falta de conocimientos sobre lo 

que necesita un potencial cliente, cuál es su necesidad, cómo informarles sobre los productos 

disponibles, cómo captar su atención, cómo satisfacer sus necesidades y cómo gestionar sus 

quejas y reclamos. Es esencial saber establecer una estructura, conformar un equipo y diseñar 

estrategias de ventas óptimas para alcanzar a todos los clientes potenciales y cubrir todas las 

rutas, tal como se detalla. (Martinez & Zumel, 2016) 

La Ferretería RULY ACERO, con Registro Único Contribuyente: 1202717987001 a 

cargo del propietario: Elizabeth Magdalena Gonzales Justillo, ubicada en la ciudad de Babahoyo 

con dirección 315 Av., Enrique Ponce Luque, es un establecimiento dedicado a la venta de 

productos para maquinarias agrícolas, e Industriales tales como tractores, cosechadoras, monos 

cultores, bombas de caudal etc. El siguiente estudio de caso se basa en analizar la gestión de 

ventas en la Ferretería Ruly Acero de la ciudad de Babahoyo durante el periodo 2023, tras el 

reporte previo de varias quejas por parte de los clientes. 

Según (Quijano & Mariella, 2021), para llevar a cabo un buen proceso de gestión de 

ventas, es necesario que todas las fuerzas motrices de la empresa trabajen en conjunto para 

alcanzar los objetivos de ventas. La gestión de ventas comienza con el primer contacto con el 

cliente. Al comprender sus necesidades, una buena gestión de ventas determinará si se logra o no 

cerrar una venta exitosa. 

El principal problema de mi estudio de caso es la ineficiencia en ventas en la Ferretería 

Ruly Acero, esta se ha manifestado por la presencia de varios déficits por parte del personal de la 

empresa, por un lado, la falta de capacitación del personal de ventas en productos específicos, la 



carencia de una organización en el inventario que ocasiona la escasez de productos claves en 

momentos críticos, generando un déficit en ventas. Por otro lado, la ausencia de estrategias de 

marketing sólidas ha limitado la visibilidad de la ferretería y su capacidad para atraer nuevos 

clientes. 

Por otra parte, la Ferretería Ruly Acero enfrenta problemas de logística y distribución que 

afectan su operatividad, la falta de coordinación entre el área de compras y logística resulta en 

retrasos al momento de entrega de productos a los clientes, ocasionando insatisfacción y pérdida 

de ventas, asimismo, la deficiente distribución de productos en el almacén dificulta la 

localización de productos, este problema impacta negativamente en la capacidad de la ferretería 

para cumplir con los pedidos de manera oportuna y para optimizar sus procesos de 

almacenamiento y distribución. 

Asimismo, la poca variación de productos y servicios genera dificultades que afectan la 

capacidad para satisfacer las necesidades cambiantes de sus clientes, por lo tanto, la falta de una 

amplia gama de productos limita la capacidad para atender a diferentes segmentos de clientes, lo 

que podría derivar en la pérdida de oportunidades de venta. Por otro lado, la falta de innovación 

en la oferta de productos y servicios podría generar una imagen de estancamiento y falta de 

adaptación a las tendencias del mercado, lo que afecta la percepción de los clientes sobre la 

ferretería. 

Por otro lado, la falta de puntualidad de los horarios establecidos en la Ferretería Ruly 

Acero ocasiona una serie de problemas operativos y de servicio, por lo tanto, la llegada tardía del 

personal a la apertura del establecimiento retrasa la atención a los clientes en las horas pico, 

generando aglomeraciones y malestar entre los compradores, asimismo, el cierre fuera del 



horario establecido resulta en la pérdida de ventas y en la insatisfacción de los clientes. 

Finalmente, la insuficiente promoción y marketing en la Ferretería Ruly Acero ocasiona 

una serie de problemas que afectan la visibilidad y atracción de clientes. La falta de presencia en 

redes sociales y en medios de comunicación limita la difusión de sus productos y servicios, 

reduciendo su alcance a potenciales clientes. Además, la ausencia de campañas promocionales y 

descuentos especiales hacen disminuir el interés de los consumidores en visitar la ferretería, 

afectando las ventas y la fidelización de clientes. 

 

Delimitación del Problema 

Tema: Gestión de ventas de la ferretería Ruly Acero. 

Problemática: ineficiencia en ventas en la Ferretería Ruly Acero. 

Contenido: Gestión de ventas. 

Espacial: La ejecución de este proyecto se realizará en la ciudad de Babahoyo, 

perteneciente a la provincia de los Ríos. 

Temporal: El desarrollo del proyecto se realiza desde abril hasta agosto de 2024. 

 

 

 

 

 



JUSTIFICACION 

El presente caso de estudio titulado “Gestión de Ventas de la Ferretería Ruly Acero de la 

ciudad de Babahoyo Periodo 2023”; esta empresa es dedicada a la venta de productos para 

maquinarías tanto agrícolas, automotrices e industriales, se eligió el estudio de esta ferretería por 

qué  tiene una significativa importancia en el ámbito empresarial, dado que tiene como objetivo 

principal el análisis de los factores internos que inciden en la gestión de ventas de la empresa en 

estudio durante un tiempo establecido, con el fin de una estabilización en el mercado local luego 

de una implementación de estrategias viables que involucran al propietario y a sus empleados.  

La ejecución de este estudio es esencial para el entorno empresarial, ya que este se 

encuentra en constante evolución, la comprensión de los factores que influyen en la gestión de 

ventas es fundamental para el éxito a largo plazo de cualquier organización, y con la realización 

de este caso se permite identificar los desafíos y obstáculos que enfrenta la Ferretería en su 

proceso de venta, este permitirá determinar medidas de acción viables, además, nos permite 

solucionar las problemáticas de gestión de ventas que se han reportado por parte del personal de 

la organización empresarial, favoreciendo de manera directa al propietario y colaboradores, 

mejorando significativamente el desempeño financiero y competitivo en el mercado comercial. 

Se busca a través del estudio de esta empresa el evaluó de las problemáticas reportadas 

por los clientes luego de un adecuado análisis de la encuesta realizada a los mismos, además se 

busca determinar mejoras viables como la implementación de capacitaciones continúas a los 

empleados para satisfacer las demandas de los clientes de manera efectiva, y oportuna, además 

tas medidas que se determinen favorecerán a los propietarios del comercial en el crecimiento de 

la cartera de clientes  y la fidelización de sus clientes ya existentes. 



OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

Diseñar estrategias de eficiencia en la Gestión de Ventas para mejorar el 

posicionamiento, la imagen y un crecimiento sostenido en el tiempo de la Ferretería “Ruly 

Acero” de la ciudad de Babahoyo durante el periodo 2023. 

 

OBJETIVOS ESPECIFICOS  

• Identificar los factores internos y externos que afectan la gestión de 

ventas, a través de la implementación de matriz EFI para medir la eficiencia que 

afectan el desempeño de la ferretería  

• Determinar estrategias de ventas, aplicando una encuesta de 

satisfacción los clientes, para conocer los resultados y mejorar la gestión. 

• Sugerir un plan de capacitación para los empleados que mejoren la 

gestión de ventas en la Ferretería Ruly Acero. 

 

 

 

 

 

 



SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 

Problema Principal 

¿Será necesario realizar un análisis de gestión en el área de ventas en la Ferretería Ruly 

Acero durante el periodo 2023? 

Sub Problemas  

¿Es necesario para la Ferretería Ruly Acero identificar los factores que afectan en la 

gestión de ventas del local? 

¿Será necesario implementar estrategias de ventas viables en el local? 

¿La ferretería Ruly Acero debe el implementar programas de promoción y publicidad 

adecuados para captar y fidelizar nuevos clientes? 

 

  



LINEA DE INVESTIGACION 

El estudio de caso titulado “Gestión de ventas de la Ferretería Ruly Acero de la ciudad de 

Babahoyo, durante el periodo 2023”, es un diagnóstico de la situación problemática en el área de 

ventas del local con la finalidad de estudiar los procedimientos y las técnicas que aplican los 

empleados durante la venta o la solicitud de referencias sobre productos específicos. Este análisis 

investigativo dada su naturaleza se relaciona con la línea de investigación: Gestión 

administrativa, financiera, auditora y de control, y se contextualiza en la sublinea de comercio y 

marketing. 

Se relaciona de manera directa las actividades que realiza la Ferretería Ruly Acero de la 

ciudad de Babahoyo con la línea de Investigación, por qué está es una empresa dedicada a la 

compra y venta de productos para una variedad de maquinarias agrícolas, automotrices e 

industriales, brindando a la comunidad el acceso fácil a estos productos, evitando a los clientes la 

necesidad de desplazarse a otros puntos de ventas o aún peor otras ciudades. 

Este caso de estudio se enmarca directamente con la sublinea de comercio y marketing, 

debido que la variable en estudio es la gestión de ventas y está involucra algunos procesos, entre 

ellos se encuentran la coordinación entre los empleados y los recursos necesarios para alcanzar 

los propósitos de ventas con el objetivo de una buena rentabilidad del local comercial. De igual 

manera de manera interna el local en referencia cuenta con políticas y una serie de 

procedimientos los mismos que se estudiarán y replantearán con el objetivo de mejoras 

sostenibles para la empresa. 

 



ARTICULACION DEL ESTUDIO DE CASO CON PRACTICAS PRE-

PROFESIONALES 

 

 La articulación del proyecto de prácticas con el tema estrategias en la Gestión de ventas 

de la ferretería Ruly Acero de la ciudad de Babahoyo periodo 2023, se centra en la aplicación de 

procesos administrativos y comerciales, el área de ventas es una de las áreas más importantes en 

el campo de los negocios. Una correcta implementación de estrategias de ventas se debe tener en 

cuenta diversos aspectos por lo que la necesidad de comprender su relevancia es de interés para 

quienes desean logras resultados favorables en su perfil de ventas. 

 

Mediante este trabajo se busca que los estudiantes puedan comprender la relación de la 

gestión comercial con el departamento de marketing con el objetivo de dar a conocer los 

productos que ofrecen. Esta aplicación de estrategias en venta trabajo conjuntamente con una 

buena planificación, organización dirección y control tan solo así se logrará una gestión eficiente 

de los recursos de la empresa, obtener resultados favorables en cuanto al objetivo de ventas 

proyectado por la empresa, asegurando de esta manera el plazo de la empresa en el mercado 

local. 

 

 

 

 

 



MARCO TEORICO 

La Ferretería Ruly Acero se dedica a la venta de productos para maquinarias agrícolas, 

automotrices e industriales, tales como tractores, cosechadores, monos cultores y bombas de 

caudal , esta empresa se ha caracterizado por ofrecer productos de buena calidad que ofrecen a 

los clientes que acuden a su local por lo tanto el objetivo principal es analizar la gestión de 

ventas y desarrollar estrategias viables que ayude a aumentar  los niveles de venta y  así 

mantenerse en el mercado local por más tiempo, favoreciendo a los propietarios y a la vez a sus 

empleados. 

 

ANTECEDENTES INVESTIGATIVO  

Según el estudio de caso escogido para Tesis de grado sobre gestión de ventas que 

se realizó en la ferretería Ferry Aguiar ubicada en la ciudad de Montalvo, en época de 

pandemia; esta empresa dedicada a la venta de productos ferreteros al por menor, se 

identificó que uno de los principales factores que incidió en las ventas fue las 

regulaciones del gobierno en el comercio del país como parte de protección por el 

COVID-19 (Martha, 2021) 

 

En el estudio de caso escogido para tesis de Grado sobre la Gestión de Ventas de 

la ferretería "La Roca" en el Cantón Ventanas, se examinó el estado de las ventas para 

identificar los obstáculos que impedían el crecimiento de la empresa. Se determinó que 

los principales factores causantes de las pérdidas en las ventas fueron la falta de servicio 

de entrega a domicilio, la escasa publicidad, la ausencia de promociones y ofertas para 

los clientes. Sin embargo, tras el análisis se concluyó que la causa principal de la 



disminución actual en las ventas se atribuye a la situación económica generada por la 

pandemia, la cual ha afectado significativamente a la población. Es evidente que los 

clientes son el motor fundamental de cualquier empresa. (Moran C, 2022) 

 

El estudio de investigación titulado "Plan de Marketing y Gestión de Ventas para 

la ferretería 'Zona Ferretera' en Santo Domingo de los Tsáchilas", elegido como tema de 

Tesis de Grado, aborda como principal problema la baja en las ventas, lo cual ha 

resultado en una disminución significativa en la demanda de productos ferreteros. En el 

contexto competitivo actual, se reconoce la necesidad imperativa de que las 

organizaciones busquen estrategias alternativas para mantenerse y expandirse en el 

mercado. En respuesta a esta problemática, se enfatiza la importancia de que la empresa 

bajo estudio, Zona Ferretera, implemente un Plan de Marketing dirigido a mejorar las 

ventas y lograr un crecimiento constante en su sector. (Moreira R & Vélez M, 2020) 

 

En la tesis titulada "Diseño de herramientas para el proceso de gestión de ventas y 

marketing en centros de ventas de abarrotes al por mayor de la Av. Ejército de la ciudad 

de Cusco", el autor identificó tres estrategias competitivas: liderazgo en costos, 

diferenciación y enfoque o alta segmentación. Respecto al liderazgo en costos, esta 

estrategia se centró en la dimensión productiva. Se basó en el monitoreo continuo de los 

gastos operativos de la empresa y en investigaciones sobre productividad que permitieron 

evaluar los efectos de la experiencia, tanto en el conocimiento de los productos como en 

la reducción de costos en ventas y publicidad. Esto condujo a la obtención de costos 

unitarios bajos en comparación con los competidores, también conocido como una 



estrategia de comparación. En cuanto a la diferenciación, se mejoró de varias maneras, 

incluyendo la imagen de marca, avances tecnológicos reconocidos, aspecto exterior y 

servicio posventa. (Chavez R, 2019) 

 

VARIABLE INDEPENDIENTE 

Gestión  

Según  (Meneses, 2020), determina que “la adopción de modelos de gestión 

centrados en la venta efectiva se presenta como una opción factible en el mercado del 

DMQ, ya que la mayoría de los sectores de la ciudad cuentan con la infraestructura 

necesaria para desplegar los recursos apropiados y facilitar su desarrollo efectivo”. 

 

Gestión por procesos  

Manifiesta (Freire Cobo & Noboa Macias, 2018), que la gestión por procesos “es 

una metodología que identifica a la organización como un conjunto interconectado de 

procesos que, en conjunto, contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. Esta 

metodología facilita que las empresas tengan una estructura más adaptable a los cambios 

del entorno, mayor flexibilidad, y una mejor capacidad para generar valor añadido para 

los clientes y las partes interesadas”. 

 

Gestión Empresarial  

Según (Uquillas G & Villa V, 2020), determina que la gestión empresarial en 

esencia, se trata de un conjunto de actividades, acciones y estrategias destinadas a 

organizar una empresa de manera óptima para lograr los resultados deseados. Este 



concepto es bastante amplio y abarca diversos aspectos de las áreas corporativas. 

 

Según el estudio de investigación realizado por (Rizzo V & Monserrate V, 2012) 

sobre “la gestión empresarial y el impacto en el desarrollo de las pequeñas y medianas 

empresas de Babahoyo”, declara que la gestión empresarial es la actividad que tiene 

como objetivo aumentar la productividad y la competitividad de las empresas o negocios, 

mediante el trabajo de directores institucionales, gerentes, productores y consultores. Una 

óptima gestión no solo busca la eficiencia en la realización de las tareas, si no su correcta 

realización, y con este fin la empresa debe identificar los factores que contribuyen al 

éxito o en mejorar el desempeño en su gestión.  

La función gerencial requiere la habilidad de liderar personas, talento especial que 

tiene el fin de ganarse el reconocimiento y el seguimiento de los subordinados. Esto 

demanda poseer una capacidad técnica profesional innata y otros aspectos directivos 

como: Capacidad para la toma decisiones, habilidad para supervisar, controlar y liderar, 

habilidad para planificar la actividad futura, entusiasta, desarrollar ideas innovadoras, 

aceptar riesgos inherentes, identificar oportunidades para la creación de nuevos negocios, 

capacidad para resolver conflictos, imparcialidad y firmeza, capacidad para la adaptación 

a cambios, capacitación en técnicas de marketing sobre los productos de la empresa, 

capacidad para relacionarse, entre otros.  

Entre los factores de competencia que afectan la gestión, se encuentran puntos 

críticos y determinantes a diferentes niveles, entre los niveles micros encontramos los 

siguientes:  

• Capacidad de gestión 



• Estrategias empresariales  

• Gestión de innovación  

• Practicas durante el ciclo de producción  

• Capacidad de integración en redes de cooperación tecnológica 

• Logística empresarial 

• Relación directa entre proveedores, productores y consumidores 

En el nivel Macro encontramos factores como políticas entre estas se citan las 

siguientes: de infraestructura fiscal e industrial, educacional, tecnológica, 

ambiental, y por último la de comercio exterior. 

La gestión empresarial abarca un conjunto de técnicas que se aplican a la 

administración de una empresa y dependiendo del tamaño de esta se presentara la 

dificultad de la gestión del empresario o productor. Entre estas técnicas 

encontramos: 

Análisis estratégico: tiene el fin de diagnosticar los escenarios políticos, 

económicos y social sean estos internacionales o nacionales, y a la vez identificar 

los agentes empresariales alrededor a la empresa. 

Proceso organizacional: encargado de la anticipación del futuro de la empresa y a 

la vez la fijación de estrategias y objetivos a cumplir por la empresa, organizar y 

determinar funciones para lograr el objetivo estableciendo autoridad y asignación 

de responsabilidades a las personas encargadas de estos. 

Gestión de tecnología e información: aplicación a los sistemas de información y 

comunicación fuera y dentro de la empresa, con el fin de determinar decisiones 

acordes en conjunto al uso de internet. 



Proceso Financiero: reducción de costo en la obtención de dinero y créditos, 

además de asignar, controlar y evaluar los recursos financieros de la empresa. 

Gestión de recursos Humanos: uso de la fuerza de trabajo procurando el proceso 

de obtención, mantención y desarrollo del personal. 

Gestión de Logística de abastecimiento y distribución: Administrar los bienes y 

servicios con el fin de satisfacer las necesidades de los consumidores, 

transformando el conjunto de materias primas, mano de obra, energía e insumos, en 

productos finales apropiadamente distribuidos. 

Gestión Ambiental: Crear conciencia sobre la aplicación de las políticas de 

defensa del medio ambiente. 

 

Existen 4 funciones básicas de la gestión estas son:  

Planeación: define las metas de la empresa, establece estrategia global para el fin 

de lograr metas y progreso de jerarquía detallada de planes para suplir y coordinar 

actividades. 

Organización: encargado de diseñar la estructura de un negocio o empresa, además 

determina las tareas a realizar y como se debe realizar y donde se deben realizar.  

Dirección: consiste en motivar a los subalternos dirigir actividades de otros.  

Control: luego de la fijación de metas, la formulación de planes, la delineación de 

arreglos estructurales, motivación al personal, existe la posibilidad de riesgos, para 

ello se debe monitorear el desempeño del negocio o empresa para la comparación 

de los resultados con las metas fijadas. 

 



Mientras que según, (Arteaga R & Molina de L, 2022), establece que la gestión, 

está enfocada en el desempeño que realizan los diversos colaboradores o funcionarios 

dentro de una empresa, para ayudar a la compañía a lograr sus objetivos económicos, a 

través de la evaluación constante que demuestren los resultados adquiridos por cada 

funcionario, caso contrario cuando exista una deficiente gestión de ventas empieza 

afectar de forma negativa a los resultados de la empresa lo cual provocara a corto plazo 

inadecuadas tomas de decisiones. (pág. 5) 

 

Gestión de marketing  

Según (Mogrovejo Lazo & Cabrera Espinoza, 2022)determina que “una gestión 

eficaz del marketing no solo implica la implementación de campañas publicitarias y 

promociones, sino también la comprensión profunda del mercado objetivo, la 

diferenciación de la competencia, y la creación de propuestas de valor convincentes. 

Estas estrategias no solo atraen a nuevos clientes, sino que también pueden aumentar la 

lealtad de los clientes existentes al satisfacer sus necesidades y expectativas de manera 

efectiva. Además, el marketing eficaz puede optimizar el retorno de la inversión (ROI) al 

dirigir los recursos hacia las actividades que generan el mayor impacto y generar insights 

valiosos a través del análisis de datos y la retroalimentación del mercado.” 

 

Gestión de ventas 

La gestión de ventas es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las 

actividades relacionadas con la venta de productos o servicios de una empresa. Involucra 

estrategias para identificar clientes potenciales, gestionar relaciones con los clientes, 



cerrar ventas y mantener la satisfacción del cliente a lo largo del tiempo. Este campo 

abarca desde la prospección inicial hasta el seguimiento postventa, utilizando 

herramientas como CRM (Customer Relationship Management), análisis de datos, 

técnicas de negociación y desarrollo de estrategias de marketing y ventas. (Doe, 2020) 

 

La Ferretería Ruly Acero depende en gran manera de una efectiva gestión de ventas para 

lograr un crecimiento y a la vez mantener su competitividad en el mercado local. Si se logra 

implementar prácticas de gestión de ventas viables en beneficio a las necesidades de los clientes, 

la ferretería Ruly Acero podrá mejorar la capacidad para identificar oportunidades de venta, 

cerrar ventas y obtener la lealtad de nuevos clientes. Una buena ejecución de la gestión de ventas 

y el cumplimiento de cada uno de los pasos, contribuirá éxito a la empresa y a la vez mantenerse 

en constante sostenibilidad con la competencia existente en el mercado local. 

 

VARIABLE DEPENDIENTE 

Ventas 

 Básicamente las ventas involucran 2 factores que son la oferta de valor esta sería 

el producto o servicio que ofrece una empresa y la recompensa por esa oferta, que sería 

dinero por obtener ese producto o servicio. Las ventas se podrían clasificar en dos estas 

serían simples y complejas y se diferencian por:  

Las ventas simples son aquellas que se finiquitan de manera rápida, como en el 

caso de las ventas minoristas. Se caracteriza por una decisión clara y concisa por parte del 

cliente y una respuesta favorable y considerada por parte del vendedor a sus peticiones 

con el fin de brindar un buen servicio. 



Mientras que las ventas complejas implican un mayor proceso de persuasión, esta 

se caracteriza por presentar una perspectiva el cliente sobre un producto o servicio y estos 

no sean de su agrado o a la vez el vendedor no conoce como suplir sus necesidades, esto 

conlleva a un uso de tiempo prolongado durante el proceso de ventas o también conocido 

como ciclo de ventas.  

Es necesario el estudio del ciclo de ventas que conllevan ambos tipos de ventas, 

este no es más que el tiempo promedio que tarda los vendedores en cerrar una venta, en el 

caso de las ventas simples el ciclo es corto y se alarga dependiendo de la complicación 

conociéndola a esta como característica de las ventas complejas. (Edgar, s.f.) 

 

Según (Lucero, 2022), determina que existen varios tipos de ventas y estas se 

pueden clasificar dependiendo de la categoría de productos que se ofrece en una empresa, 

los tipos de clientes, los procesos en la compra. Los tipos de ventas de acuerdo de 

acuerdo al vendedore mas apropiados son:  

Ventas de respuesta vs vendedor detallista: 

Son aquellas que se caracterizan por una respuesta favorable del vendedor a la 

demanda o petición del cliente, normalmente este tipo de venta se da de manera rápida, es 

decir, el cliente se dirige a la empresa o negocio para obtener un producto o servicio con 

las ideas claras de lo que desea. Este tipo de ventas se presentan a menudo en negocios 

como un almacén de repuestos de automotores, una farmacia, en negocios de comida 

rápida o en un establecimiento financiero. El perfil del vendedor hace una gran referencia 

en lo que respecta a este tipo de ventas, al mejorar el perfil y mantener la venta se puede 

prestar una buena asesoría al cliente.  



Venta comercial vs asesor comercial  

Las empresas requieren de productos o insumos para su correcto funcionamiento 

y distribución. Estos productos normalmente necesitan varios oferentes, los mismos que 

visitan la empresa que los requieren con el fin de ofrecer la mejor solución. Por lo tanto, 

este tipo de venta se caracteriza por que el vendedor visita al comprador de productos 

finales, materias primas o materiales con el fin de obtener la venta. 

Venta en misión vs visitador  

Muchas ocasiones se realizan compras de productos o servicios por 

recomendaciones de alguien que de manera indirecta influye en las decisiones de la 

compra. Este tipo de venta se da cuando el vendedor tiene conocimientos técnicos sobre 

los productos que ofrece y es influenciador para la realización de la compra por un 

usuario final.  Se caracteriza por que el vendedor visita la empresa o cliente para 

presentar su producto con todas sus ventajas y beneficios con el fin de que este sea 

aceptado y finalmente comprado. Un ejemplo claro de estos son los visitadores médicos 

es decir los vendedores de farmacéuticas. 

Venta técnica vs vendedor técnico  

Normalmente los productos técnicos son adquiridos por clientes especializados, 

atendidos fijamente por vendedores especializados. Este tipo de venta es aquella 

caracterizada por que existe una especialización en los productos por ejemplo en la venta 

de software, hardware, productos químicos o maquinarias donde se necesitan vendedores 

como ingenieros, químicos biólogos u otros con especialización de nivel requerido.  

 

 



Para (Montu), las empresas en la actualidad están optando por realizar otros tipos 

de ventas llamadas indirectas porque ya todo está basándose en la tecnología, teniendo en 

sus manos los consumidores el acceso libre a elegir la mejor oferta, debido a que pueden 

visitar diferentes paginas y un acceso al proveedor directo. Las ventas que se realizan que 

se efectúan en la actualidad tienen mayor exigencia sobre los vendedores, teniendo 

habilidades principales como la negociación. 

La negociación beneficia de manera directa ambas partes tanto del vendedor 

como la del consumidor en este caso clientes que se busca su fidelidad, este también 

dependerá mucho del ambiente y el conocimiento que tengan ambas partes acerca del 

producto o servicio a vender.  

 

Importancia de las ventas  

Para, (Mango M, 2020) “las ventas son de gran importancia para cualquier 

organización o empresa dedicada a la distribución de algún producto o servicio, este 

evento es caracterizado por ser un proceso que ayuda a descubrir las necesidades o 

peticiones de los clientes ante un producto o servicio. Es responsabilidad de los 

propietario y vendedores presentar opciones que mas se adapten a los requerimientos de 

los clientes.  

Además, es considerada las ventas como herramienta que agrega valor a los 

bienes y servicios, es decir si los propietarios del negocio o los vendedores ofrecen 

productos o servicios que satisfacen las necesidades de los clientes estos se convertirán 

en clientes fieles y en posibles difusores de la calidad en el servicio obtenido atrayendo a 

más clientes.   



Procesos de ventas  

Según, (Zendesk, 2023), en su trabajo investigativo, determina que “un proceso 

de ventas tiene un enfoque estructural, este está centrado en el comprador y considera sus 

preferencias, además ayuda a potenciar las ventas de una empresa, a la vez a retener los 

clientes y aumentar el volumen de ventas e ingresos”. (pág. 8) 

 

El proceso de ventas es esencial para llevar a cabo una auditoría operacional, 

entendida como "una serie estructurada de actividades necesarias para finalizar un trabajo 

y obtener un producto o servicio". Los procesos son fundamentales para todas las 

operaciones laborales y son omnipresentes en cualquier organización. Por ejemplo, el 

departamento de contabilidad realiza una serie de procesos para registrar las 

transacciones económicas de la empresa, generando información financiera que facilita la 

toma de decisiones a nivel gerencial interno. (Portilla & Guerrero, 2022) 

 

(Vélez O & Bravo A, 2019) establece en su trabajo de grado; que este proceso por 

lo general incluye varias etapas entre ellas la investigación, la cualificación, la 

presentación de los productos o servicios que ofrecen, la gestión de objeciones, la 

negociación de términos y condiciones y finalmente el cierre de venta. Durante este 

proceso es necesario que el vendedor utilice varias técnicas entre ellas las de 

comunicación, la de persuasión y negociación para guiar al cliente a través de la gestión 

de ventas y lograr un acuerdo satisfactorio para los clientes y empresa. 

 

 



Como empresa, la Ferretería Ruly Acero, depende grandemente de la efectividad de un 

buen proceso de ventas para generar ingresos y mantenerse por más tiempo en el mercado local. 

Al comprender y optimizar cada etapa que comprende el proceso de ventas la Ferretería puede 

mejorar la capacidad para convertir simples usuarios en verdaderos clientes y además cumplir 

sus proyecciones de ventas.  

 

Estrategias de venta 

El éxito de la Ferretería Ruly Acero se apoya en la aplicación de estrategias de ventas 

eficaces para estimular sus ventas y conservar su posición competitiva en el mercado. Al 

concebir y llevar a cabo estrategias de ventas sólidas y orientadas al cliente, Ruly Acero puede 

fortalecer su habilidad para detectar oportunidades de mercado, concretar acuerdos y cultivar 

relaciones duraderas con los clientes, lo cual promoverá el crecimiento de la empresa. 

  

Según  (Madurga, 2022), establece que "La implementación de estrategias de 

venta en una empresa es fundamental para su éxito comercial. Estas estrategias 

proporcionan un plan detallado para alcanzar objetivos de ventas específicos, 

aprovechando al máximo los recursos disponibles y adaptándose a las necesidades del 

mercado. A través de una implementación efectiva, las empresas pueden mejorar su 

rendimiento, aumentar sus ingresos y fortalecer su posición competitiva en el mercado." 

 

Atención al cliente como estrategia Base  

Según, (Francisco & Ulicer Moises, 2020) instituye que "La atención al cliente es 

el conjunto de actividades que realiza una empresa con el fin de atender, satisfacer y 



superar las expectativas de sus clientes, proporcionándoles productos y servicios de 

calidad, a través de una comunicación efectiva y un trato personalizado, antes, durante y 

después de la compra.” 

 

Sistema de control interno  

Según el estudio realizado por la, (Universidad de las Palmas de Gran Canario, 

2020), sobre el control interno establece que un sistema completo de control interno 

abarca más que simplemente las áreas contables y financieras, ya que también engloba 

otros tipos de control, como el de gestión y eficacia operativa. Esto implica los métodos 

mediante los cuales la dirección asigna responsabilidades en diferentes departamentos, 

como compras, ventas, producción y contabilidad. Además, incluye la implementación de 

programas para la supervisión, la preparación y distribución de actividades, el uso de 

técnicas presupuestarias, inspecciones, estudios de tiempo y programas de capacitación 

para el personal. (pág. 2) 

 

Hemos concluido que, si se realiza un adecuado control interno en la Ferretería Ruly 

Acero, lograremos obtener beneficios entre ellos, proteger activos, cumplir regulaciones, 

prevenir fraudes, mejorar eficiencia y mantener confianza. Facilita el cumplimiento normativo, 

previene pérdidas y robos, y garantiza la precisión de la información financiera. Además, mejora 

la eficiencia operativa de la Ferretería Ruly Acero, al identificar y corregir ineficiencias en los 

procesos internos. La confianza de inversores, clientes y socios comerciales se fortalece, 

respaldando así la reputación y posición de la empresa en el mercado. 

 



 

Capacitación del personal 

En  el estudio de investigación realizado en la empresa ACEROSCENTER se 

pudo concluir que en la provincia de Tungurahua varias empresas dedicadas a la venta de 

productos de ferretería no  cuentan con un plan de capacitación pues las consideran un 

gasto que perjudica sus utilidades, sin embargo la empresa en estudio considera 

importante la implementación de un plan de capacitación tanto para el personal de ventas 

y bodega pues estiman que toda empresa con liderazgo a nivel administrativo deben 

aplicarlo. (Sánchez, 2019) 

 

En el estudio de investigación sobre los efectos de la capacitación en el 

desempeño del proceso de ventas en Innova Móvil, escogido para Tesis de Grado, se 

identificó como problema principal la falta de formación metodológica en el PSP entre el 

equipo de ventas joven. Por este motivo, se diseñó un programa de capacitación en el 

proceso de venta personal con el objetivo de mejorar su rendimiento comercial. Al 

concluir la investigación, se determinó que la capacitación en el PSP reduce las 

diferencias de conocimiento entre los vendedores: proporciona a los principiantes el 

aprendizaje de técnicas y herramientas para su profesionalización, mientras que a los 

expertos con experiencia práctica les ofrece mayor orden y estructura en el desarrollo de 

sus funciones comerciales, mejorando así su desempeño. (Guevara Vega, 2022) 

 

 

 



MARCO CONCEPTUAL 

Empresa: Es una entidad económica dedicada a la producción, distribución y 

comercialización de bienes o servicios que operan dentro de un mercado legal y regulatorio, que 

tienen el objetivo de adquirir beneficios financieros; estas entidades pueden variar de tamaño y 

estructuras. (Navio Marco)  

Proceso de Ventas: El proceso de ventas es una serie constituida por pasos y actividades 

que un vendedor sigue para convertir a un usuario en un cliente, con el objetivo de concretar una 

venta. 

ROI: Es un indicador de rentabilidad utilizado para evaluar la eficiencia o rentabilidad de 

una inversión, el cálculo de este indicador ayuda a tomar acciones que impulsen el valor de la 

empresa. (Leslie Rodríguez, 2024) 

Insights: Se usa en investigación de mercados marketing, y comunicación de una 

empresa, "una comprensión profunda y precisa de una situación o problema, que permite tomar 

decisiones informadas y estratégicas". (Montenegro y otros, 2022) 

Feedback: Es conocido en el mundo del marketing como la retroalimentación porque 

permite identificar áreas de mejora, entender las necesidades y expectativas de los clientes, y 

tomar decisiones informadas para incrementar la eficiencia y la calidad. 

Post venta: El servicio postventa es una parte crucial de la gestión de ventas que se 

enfoca en las interacciones y el soporte que se proporciona al cliente después de que se ha 

realizado la venta. (Bayona & Poveda, 2019) 

CRM (Customer Relationship Management): Gestión de la relación con el cliente. Es 

un enfoque estratégico para gestionar todas las interacciones y relaciones con los clientes 

actuales y potenciales de una empresa. (Puerto, 2023) 



MARCO METODOLOGICO 

METODO 

Se empleó el método de causa-raíz en el presente estudio de gestión de ventas para 

analizar los factores que afectan el proceso de ventas de la Ferretería. Este enfoque facilitó la 

identificación de las causas subyacentes de los problemas que impactan los niveles de ventas 

comerciales, permitiendo también comprender el origen de estas dificultades. Se identificaron las 

causas y efectos que influyen en la gestión de ventas y que directamente obstaculizan el 

crecimiento empresarial. Con base en estos hallazgos, se buscó proponer estrategias para mejorar 

el negocio. 

TECNICAS  

Matriz EFI: Esta información nos sirvió para conocer las expectativas, preocupaciones y 

visión estratégicas de la Ferretería. 

Encuestas: Dirigidas a los clientes, con el objetivo de identificar los aspectos que 

influyen en sus decisiones de compra, y otra a la propietaria de la ferretería para comprender los 

factores que afectan el proceso de ventas de la empresa. Esta investigación facilitará un análisis 

exhaustivo para explorar posibles soluciones a los problemas identificados durante el estudio, 

con el propósito de proponer mejoras que impulsen las ventas del negocio. 

INSTRUMENTOS 

Cuestionario: se realizó un cuestionario de preguntas para la realización de encuestas 

aplicadas a los clientes del negocio se realizaron a través de la plataforma Google Formulario. 

Esta herramienta servirá como fundamento y orientación para el desarrollo del caso de estudio 

correspondiente. 



POBLACIÓN Y MUESTRA 

Según la investigación realizada, el INEC establece que en el cantón Babahoyo, 

específicamente en la zona rural existe una población total de 63,585 la misma que se tomara 

como población de este caso de estudio. Se considero una población muestra, dado que solo una 

parte forma parte del mercado potencial en lo que respecta a los productos que se ofertan en la 

Ferretería. Para calcular la muestra, se utilizó la formula del cálculo de la muestra finita. 

Datos: 

n= tamaño de la muestra 

N=Población (63,585) 

e= margen de error 5% (0,05) 

p= probabilidad de ocurrencias (0,50) 

q= probabilidad de no ocurrencia (0,50) 

Z= nivel de confianza 95% (1,90) 

𝑛 =
(𝑧)2 × 𝑝 × 𝑞 × 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 22𝑝 × 𝑞
 

𝑛 =
(1.90)2 × 0,50 × 0.50 × 63,585

(0.05)2(63,585 − 1) + (1,90)2 × 0.50 × 0,50

⬚

 

𝑛 =
3.61 × 0.50 × 0.50 × 63.585

0,0025 (63.584) + (3.61) × 0.50 × 0.50
 

𝑛 =
57.385

1.061
       𝑛 = 54.085 ∶ 54 

Luego del cálculo para obtener la muestra obtuvimos un total de 54 personas a las cuales 

se aplicará dicha encuesta, siendo estos clientes que frecuentan la ferretería. 



RESULTADOS 

Resultados de la encuesta realizada a los clientes de la Ferretería Ruly Acero  

Tabla 1  

¿Opina Ud. que los productos ofrecidos por la ferretería Ruly Acero son de buena calidad? 

OPCIONES TOTAL PORCENTUAL 

Muy de Acuerdo 20 37% 

De Acuerdo 14 26% 

Poco de Acuerdo 10 19% 

En Desacuerdo 5 9% 

Totalmente en Desacuerdo 5 9% 

TOTAL 54 100% 

Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Ilustración 1  

Calidad de los Productos 

 
Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Análisis 

Según la encuesta realizada a 54 clientes de la Ferretería “Ruly Acero” ubicado en la ciudad 

de Babahoyo, en la pregunta 1 se valoró la calidad de los productos que se ofrece, obteniendo un 

valor porcentual de un 37% en la opción de muy acuerdo, un 26% en la opción de Acuerdo, un19% 

en la opción Poco de acuerdo, por otro lado, en las opciones de en desacuerdo y Totalmente en 

desacuerdo se obtuvo valores similares de un 9% en ambas opciones. 
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Tabla 2  

¿Piensa Ud. que la Ferretería Ruly Acero debería mejorar sus Estrategias de Marketing para que 

sus clientes conozcan mejor lo que ofrecen? 

OPCIONES TOTAL PORCENTUAL 

Muy de Acuerdo 16 30% 

De Acuerdo 15 28% 

Poco de Acuerdo 9 17% 

En Desacuerdo 8 15% 

Totalmente en Desacuerdo 6 11% 

TOTAL 54 100% 

Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Ilustración 2  

Mejora de Estrategias de Marketing 

 
Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Análisis 

Según la encuesta realizada a 54 clientes de la Ferretería “Ruly Acero” ubicado en la ciudad 

de Babahoyo, en la pregunta 2 se valoró si se debería mejorar las estrategias de Marketing que 

existían en la ferretería, obteniendo un valor porcentual de un 34% en la opción de muy acuerdo, 

un 28% en la opción de Acuerdo, un17% en la opción Poco de acuerdo, por otro lado, en las 

opciones de en desacuerdo y Totalmente en desacuerdo se obtuvo valores neutrales con un 4% de 

diferencias entre ambos. 
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Tabla 3  

¿Piensa Ud. que la ferretería Ruly Acero cuenta con variedad en Productos para distinta 

segmentación de clientes? 

OPCIONES TOTAL PORCENTUAL 

Muy de Acuerdo 5 9% 

De Acuerdo 5 9% 

Poco de Acuerdo 10 19% 

En Desacuerdo 16 30% 

Totalmente en Desacuerdo 18 33% 

TOTAL 54 100% 

Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Ilustración 3  

Variedad de Productos 

 
Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Análisis 

Según la encuesta realizada a 54 clientes de la Ferretería “Ruly Acero” ubicado en la ciudad 

de Babahoyo, en la pregunta 5 se valoró si existe variedad en productos en la ferretería, obteniendo 

un valor porcentual de un 33% en la opción de totalmente en desacuerdo, un 30% en la opción de 

desacuerdo, un19% en la opción Poco de acuerdo, por otro lado, en las opciones de acuerdo y muy 

de acuerdo se obtuvo similitud en sus valores con un 9% en ambas opciones. 
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Tabla 4 

 ¿Cree Ud. que debería Implementarse como estrategia en la empresa capacitaciones continuas 

en los vendedores? 

OPCIONES TOTAL PORCENTUAL 

Muy de Acuerdo 18 33% 

De Acuerdo 20 37% 

Poco de Acuerdo 9 17% 

En Desacuerdo 5 9% 

Totalmente en Desacuerdo 2 4% 

TOTAL 54 100% 

Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

Ilustración 4  

Implementación de Capacitaciones continuas 

 
Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Análisis 

Según la encuesta realizada a 54 clientes de la Ferretería “Ruly Acero” ubicado en la ciudad 

de Babahoyo, en la pregunta 7 se valoró si se debería implementar capacitaciones continuas en la 

Ferretería, obteniendo un valor porcentual de un 33% en la opción de muy de acuerdo, un 37% en 

la opción de acuerdo, un17% en la opción Poco de acuerdo, por otro lado, se obtuvo valores 

neutrales en las opciones de en desacuerdo con un 9% y totalmente en desacuerdo 4%. 
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Tabla 5  

¿Cree Ud. que la ferretería debería mejorar la Logística de productos? 

OPCIONES TOTAL PORCENTUAL 

Muy de Acuerdo 15 28% 

De Acuerdo 16 30% 

Poco de Acuerdo 9 17% 

En Desacuerdo 8 15% 

Totalmente en Desacuerdo 6 11% 

TOTAL 54 100% 

Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Ilustración 5 

Mejora de logística 

 
Fuente: Encuesta a los clientes de la Ferretería Ruly Acero 

Autor: Tyron Triviño  

 

Análisis 

Según la encuesta realizada a 54 clientes de la Ferretería “Ruly Acero” ubicado en la ciudad 

de Babahoyo, en la pregunta 9 se valoró si se debería mejorar la logística de productos en la 

Ferretería, obteniendo valores con gran similitud en las opciones de muy de acuerdo con un 28% 

y De acuerdo con un 37%, un17% en la opción Poco de acuerdo, por otro lado, se obtuvo valores 

neutrales en las opciones de en desacuerdo con un 15% y totalmente en desacuerdo un 11%. 
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Tabla 6  

Resultado de la Matriz EFI de la Ferretería Ruly Acero 

Factores claves 

internos 
Peso Calificación 

Valor 

ponderado 

Fortalezas 

Mas de 5 años de 

experiencia 
0,10 4 0,40 

Equipo de trabajo 

eficiente 
0,15 4 0,60 

Ubicación 

privilegiada 
0,15 3 0,45 

Equipos y sistemas 

innovadores 
0,05 3 0,15 

Reconocimiento a 

nivel regional 
0,10 3 0,30 

Cartera de clientes 0,15 4 0,60 

Debilidades 

No cuenta con sitio 

web 
0,05 1 0,05 

Sistema de control 

deficiente 
0,15 2 0,30 

Poca diversidad en 

productos 
0,05 2 0,10 

No comercializa a 

través de internet 
0,05 1 0,05 

TOTAL  1,00 / 3,00 

Fuente: Matriz EFI realizada en el Almacén “Ruly Acero” 

Autor: Tyron Triviño Márquez 

 

Análisis 

Se uso esta herramienta analítica con una escala de calificación de 1 a 4, donde 3 y 4 se 

reconocen como fortaleza menor y mayor mientras que 1 y 2 representa debilidad mayor y menor. 

Se identifico que las fortalezas mayores de la Ferretería Ruly Acero son un equipo de trabajo 

eficiente, la experiencia de los vendedores y la cartera de clientes, mientras que como fortalezas 

menores se encontraron la ubicación privilegiada y los equipos y sistemas. Por otro lado, se 

identificó como debilidades mayores él no contar con un sitio web y uso de internet para la 

comercialización de productos. 



DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

En resumen, los valores numéricos obtenidos mediante la matriz EFI aplicada en la 

Ferretería Ruly Acero, proporciono una evaluación cuantitativa de la situación estratégica de esta 

empresa, permitiendo identificar áreas críticas que de manera directa afecta la gestión de ventas, 

y que requieren atención y acción estratégica con el fin de mejorar la competitividad y su 

desempeño. Las fortalezas internas identificadas como el equipo de trabajo eficiente, la 

experiencia de los vendedores y la cartera de clientes, pueden ser aprovechadas para mitigar las 

debilidades identificadas como el poco uso de internet para la comercialización de los productos 

que ofrece, la poca diversidad de productos y el déficit en su control interno. La ejecución de 

este matriz proporciona una base sólida para la toma de decisiones estratégicas que de acuerdo al 

análisis tiene una conectividad directa entre sus fortalezas y sus debilidades internas serian 

defensivas o de mejora. 

De acuerdo a los resultados y análisis de la encuesta dirigida a los clientes de la Ferretería 

Ruly Acero, se puede deducir que los principales factores o causas que afecta el servicio de 

atención al cliente son la variedad de productos y la logística de productos en la ferretería, 

mientras que las estrategias que se aplicaban en la empresa requieren de una pronta mejora entre 

ellas se encuentra la mejoría en las estrategias de marketing, la estrategia de capacitaciones 

continuas en los empleados de la Ferretería. Por otro lado, se identificó que una fortaleza 

potencial de la ferretería es la calidad de productos que esta posee, razón importante para la 

aplicación de mejoras entre ellas estrategias viables como la que se busca implementar a través 

de este trabajo investigativo. 

 



CONCLUSIONES 

El análisis de la gestión de ventas y el estudio de sus factores por medio de la 

implementación de la matriz EFI de la Ferretería nos permitió identificar qué aspectos en el 

proceso de venta son considerados fortalezas quiere decir que están funcionando bien y cuáles 

son los puntos iconos en los que hay que trabajar o mejorar (debilidades). 

 

A través del análisis de los resultados de la encuesta aplicada a los clientes se pudo 

concluir que actividades y estrategias están contribuyendo al éxito en ventas con el fin de enfocar 

los esfuerzos en aquellas áreas que tienen mayor impacto en la generación de ingresos. 

 

El análisis y discusión de los resultados nos proporcionó una base sólida para la toma de 

decisiones estratégicas, entre ellas se prioriza la implementación de capacitaciones al personal en 

prácticas logísticas y técnicas de ventas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RECOMENDACIONES 

Implementar la optimización del uso de herramientas tecnológicas como el uso de 

marketing por plataformas digitales como Facebook, Instagram y WhatsApp para promocionar 

productos y ofertas.  

 

Establecer un software de gestión de inventario eficiente por medio de la implementación 

de un sistema ERP que permita un seguimiento en tiempo real, además favorecería a la empresa 

una adecuada segmentación de mercado a través de la división de la base de clientes en 

segmentos con el fin de personalizar estrategias. 

 

Crear un entorno de trabajo cómodo y funcional creara un impacto positivo que 

favorecerá la productividad de los empleados además de la percepción de los clientes sobre la 

empresa, esto crea en los clientes un signo de profesionalismo y calidad.  
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ANEXOS 

Anexo 1.- Cuestionario para la encuesta a los clientes de la Ferretería 

1.- ¿Opina Ud. que los productos ofrecidos por la Ferretería Ruly Acero son de 

buena calidad? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

2.- ¿Piensa Ud. que la Ferretería “Ruly Acero” debería mejorar sus estrategias de 

marketing para que sus clientes conozcan mejor lo que ofrece? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

3.- ¿Piensa Ud. que la Ferretería “Ruly Acero” está situado en un sector comercial 

competitivo que le permite mantenerse? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  



4.- ¿Puede Ud. acceder a los precios establecidos para cada uno de los productos que 

vende Iliana Villalba? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

5.- ¿Piensa Ud. que la Ferretería “Ruly Acero” cuenta con variedad en productos 

para distinta segmentación de clientes? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

6.- ¿Cree Ud. que el servicio recibido de parte de los vendedores de la Ferretería 

Ruly Acero es de calidad? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

7.- ¿Cree Ud. que debería implementarse como estrategia en la empresa 

capacitaciones continuas en los vendedores? 



Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

8.- ¿Cree Ud. que el debería implementarse estrategias en el servicio de atención al 

cliente? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

9.- ¿Cree Ud. que la empresa debería mejorar la logística de productos? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  

En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

10.- ¿opina Ud. que la empresa debería mejorar en sus estrategias de ventas para 

mantenerse en el mercado comercial? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo  

Poco de acuerdo  



En desacuerdo  

Totalmente en desacuerdo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 2: Entrevista a la propietaria de la Ferretería  

Tabla 7 Entrevista a la propietaria de la Ferretería 

1.- ¿Tiene la habilidad y la experiencia 

necesarias para dirigir la empresa y, por ende, el 

departamento de ventas? 

Sí, tengo la capacidad y experiencia para liderar 

la empresa y todas sus áreas, destacando 

especialmente en ventas. 

2.- Cuál es su opinión sobre cómo trabajan sus 

empleados? ¿Lleva a cabo evaluaciones de su 

rendimiento? 

Se llevan a cabo evaluaciones trimestrales del 

rendimiento y habilidades de los empleados, 

principalmente enfocadas en medir cómo los 

vendedores están alcanzando sus objetivos. 

3.- ¿¨cree Ud. que la ubicación de la empresa es 

favorable para el crecimiento de la empresa? 

Si, considero que la ubicación del local es 

privilegiada ante la competencia. 

4.- ¿Considera las ventajas que tiene la 

competencia en el mercado comercial? 

 

Honestamente, las estrategias de la empresa se 

fundamentan en diferenciarse de la competencia, 

por lo tanto, sí se tienen en cuenta esos aspectos. 

5.- ¿Ha desarrollado una segmentación efectiva 

del mercado y de los clientes? 

No, por lo que si nos hemos visto en la necesidad 

de investigar más a fondo para comprender los 

gustos y preferencias de los clientes. 

6.- ¿Varía la demanda de tus productos según las 

estaciones o las condiciones del mercado? 

Regularmente, esto implica la necesidad de 

innovar en los modelos de productos para 

satisfacer las demandas cambiantes de los 

clientes. 

7.- ¿Qué medidas crees que harían tu negocio 

más competitivo? 

 

Creo que necesitamos un equipo más formado y 

cualificado en ventas. 

Fuente: Encuesta realizada a la propietaria  
Autor: Tyron Triviño Márquez 



ANEXO 3.- Solicitud de Aceptación 



ANEXO 4.- Solicitud a la propietaria de la Ferretería   



            Anexo 5: RUC de la propietaria de la Ferretería   



 



Anexo 6.- Certificado de Análisis  

 


