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INTRODUCCION

Productos Naturales RM es un local comercial que se dedica a la venta de medicina
natural para curar ciertos tipos de enfermedades como, higado graso, colesterol,
triglicéridos, acido Urico, falta de calcio, problema de fatigas mentales, cansancio, y sin
numero de enfermedades que se presentan hoy en dia. Se encuentra ubicado en las calles
General Barona entre Sucre y Eloy Alfaro; frente a la escuela José Maria Estrada Coello su
principal objetivo es brindar una atencion de primera ofreciéndole una extensa linea de

productos de acorde a la economia del cliente.

El presente estudio de caso se centra en determinar como la gestion de ventas ha influido
en el nivel de ventas de Productos Naturales RM y si los empleados cuentan con el
conocimiento adecuado sobre este tema, también se busca saber si requieren que se les
brinden capacitaciones por parte de la empresa para tener una mejor atencion al cliente, por
lo que no cuentan con los conocimientos suficientes sobre la extensa linea de productos

gue se maneja y esto repercutird en los niveles de ventas.

Se desarrollo en relacion con la sub linea de investigacion de modelo de gestion
administrativa, mediante el método de investigacion descriptivo debido a que el caso de
estudio esta dirigido a observar y analizar la gestion de ventas, si ha influido en el nivel de
ventas, capacitacion con la que cuentan los empleados de Productos Naturales RM, para lo

cual se realizd un analisis en sus comportamientos donde se utilizaron las siguientes



técnicas de recoleccion de datos; la encuesta que se le realizé a cada uno de los empleados
y la entrevista que se le hizo al propietario de Productos Naturales RM, las cuales fueron

esenciales para obtener la correcta informacion y desarrollar el presente caso de estudio.

Luego de aplicar las encuestas a todos los trabajadores de la empresa Productos
Naturales RM se encontrd que los empleados no poseian los conocimientos necesarios
sobre la extensa linea de productos naturales que se tienen en stock provocando una mala
atencion al cliente, por lo consiguiente, los niveles han disminuido. Es por esta razon que
determinar los niveles de capacitacion es fundamental para saber si los empleados cuentan
con el respectivo conocimiento del producto y dar una buena imagen que es lo que espera el

propietario del local para posteriormente aumentar los niveles de ventas.



DESARROLLO

Productos naturales RM es un local comercial que vende medicina natural para todo tipo
de enfermedad en la ciudad de Babahoyo Provincia de Los Rios, lleva mucho tiempo en el
mercado y se ha ganado con mucho esfuerzo a sus clientes a través de la buena atencion
que se brinda y siempre ofreciendo productos de calidad, la empresa se encuentra ubicada
en las calles Eloy Alfaro y General Barona frente a la escuela José Maria Estrada Coello, la

cual cuenta con 5 empleados.

El mayor problema del bajo nivel de conocimiento para saber gestionar las ventas de
Productos Naturales RM en la ciudad de Babahoyo, se da debido que los empleados
necesitan capacitaciones para gestionar de mejor manera la comercializacion del producto,
porque es fundamental que tengan mayor conocimiento y se puedan desenvolver de mejor
manera en sus labores diarias, buscando mejorar la atencion al cliente, también el
aprendizaje de la extensa linea de productos que se maneja en el local y que se tenga un

alto nivel de ventas que es lo que espera el propietario del establecimiento.

La carencia de conocimiento sobre la gestion de ventas es muy perjudicial para el
negocio, si el vendedor no tiene el conocimiento suficiente de todas las lineas de producto
no podrd brindar un buen servicio al cliente, permitiendo asi que el cliente quede
insatisfecho y ocasionando la pérdida de clientes futuro es por esta razon que la inexistencia

de capacitacion es un problema primordial que se debe resolver, segin (Leal, 2015) Toda



empresa requiere tener a su personal debidamente entrenados o capacitados para realizar
sus actividades de manera correcta, se puede decir que es una actividad constante y que
demanda recursos. Y en particular cuando se trata del uso u operacion de herramientas
computacionales por parte de los empleados el reto es que aprendan correctamente y de

manera &gil.

El personal debe estar constantemente capacitindose sobre cambios en los procesos,
implementacion de nuevas técnicas de ventas expuestas por el marketing, como puede ser
mediante la implementacion de ofertas en los productos que comercializa el negocio, para
asi mejorar la atencion al cliente transmitiendo seguridad y confiabilidad al cliente al
momento de ser atendido, de esa manera se estaria ganando la confianza y la lealtad del

cliente lo cual es muy importante para el crecimiento de Productos Naturales RM.

Con respecto a lo anterior se espera que el cliente quede satisfecho y regrese la proxima
vez, productos naturales RM quiere tener un impacto positivo en sus vendedores es por esta
razon que la de gestion en las ventas viene siendo un problema a tratar de manera
inmediata dentro del local, cualquier negocio funciona mejor cuando el duefio se dedica a
dirigir y administrar y delegar el resto de las funciones a los trabajadores, de esta manera se
dedica a planear, a comunicar las ideas y a integrar al equipo, También se pudo constatar

que la mayoria de los empleados necesitan capacitaciones.

Frente a esta situacion si se habla de gestion de ventas dentro de una organizacion es

fundamental que consista en una actividad planeada y basada en necesidades reales del



local orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes de los
colaboradores, gestion de ventas; entendiéndose; segun (Gordillo, 2014) La gestion de
ventas es la planificacion, direccion y control del personal de venta, incluido el
reclutamiento, la seleccién, la formacién, la delegacion, la determinacién de rutas,
supervision, remuneracion y motivacion, ya que estas tareas se aplican a la fuerza de

ventas.

Todo esto le proporciona al local informacion de primera para darse cuenta que existen
problemas que se deben resolver mediante los diversos programa de capacitacion, el local
puede desarrollar y aplicar métodos a sus trabajadores para que cumplan con el desempefio
esperado, al tratarse de la conducta humana la capacitacion funciona como un detonador de
motivacion para el trabajador, mediante este sistema se puede solventar diferentes
acontecimientos cotidianos que generan incertidumbre dentro del trabajo, sin

una formacion adecuada del personal, las empresas pueden perder empleados.

Productos naturales RM siempre se ha caracterizado por vender productos de calidad y
ofrecer una buena atencién, es por esto que el propietario del local cree que es fundamental
capacitar a sus empleados para que asi tenga un amplio conocimiento de los productos que
se ofrecen, para que ellos se sientan satisfechos a los clientes y con la atencion que recibi6
en el local, el propietario busca fidelizar a la clientela para que cuando tengan algun tipo de

enfermedad el primer local que se le venga a la mente sea el de Productos Naturales RM.



Al obtener la fidelizacion de los clientes mejoraria los niveles de venta del local que es
lo que se espera por parte del propietario, esto se daria por que se le brinda al cliente
seguridad al momento de ofrecerle los distintos productos que se comercializan en el local,
de esta manera se definen estrategias que le permitirdn mejorar su posicionamiento en el
mercado cumpliendo con sus objetivos y estableciendo un compromiso que ayude a

mejorar la salud de los clientes y a su vez incrementar las ventas.

Debido a que la contratacion y formacion de nuevos empleados cuesta mas que
simplemente capacitar a los actuales, la carencia de conocimiento en gestion de ventas
adecuada del empleado en realidad es una pérdida de dinero para empresas y negocios. De
igual manera, una empresa se debe cerciorar de que todos sus empleados estén capacitados,
para asi evitar mayores pérdidas financieras méas adelante. Si el entrenamiento no se realiza
con frecuencia y de manera efectiva dentro de la empresa a los nuevos empleados y los
mas antiguos y no se les ensefia, ni se les dice que deben realizar tareas idénticas y

asignaciones de la misma manera.

Esto puede causar un momento de pausa en la produccion de la empresa, y que a su vez
puede reducir drasticamente el beneficio empresarial. Una vez que el beneficio se reduce,
se vuelve mas dificil dedicar tiempo y dinero a la capacitacién y al mantenimiento de la
empresa. Lastécnicas de entrenamiento viejas pierden vigencia, causando conflictos
innecesarios en el lugar de trabajo, Cuando los empleados no estan capacitados, el
protocolo y las directrices que debian seguir no estan claramente establecidos, creando un

ambiente de caos, confusion y conflicto. Deben existir una serie de métodos de


http://www.natinnova.com/la-integracion-de-nuevos-empleados-en-la-empresa/
https://leanmanufacturing10.com/departamento-de-produccion-de-una-empresa-estructura-y-funciones
https://www.cuidatudinero.com/13179466/tres-metodos-comunes-de-capacitacion-y-desarrollo-de-personal

capacitacion y de desarrollo para los empleados, de modo que puedan sobrellevar de muy

buena forma las finanzas y el servicio a los clientes dentro de la misma.

En lo que respecta en brindar una buena atencion al cliente se debe saber que implica
muchos factores desde la vestimenta hasta la forma de expresarse es por esto que el siempre
dar un buen aspecto como vendedor es fundamental, siempre andar bien vestido a la hora
de dar una buena atencién al cliente, el expresarse de manera sutil ayuda al momento de
hacer la venta., segin (Dominguez Gonzalo, 2014) afirma que: El servicio de atencion al
cliente en cierto modo tiene un componente estratégico desde el punto del plan de
marketing. La tendencia en la sociedad y en los mercados es la personalizacion y
adaptacion del servicio, y en esa labor, las personas que atienden las demandas y reciben
informacion de los clientes juegan un papel esencial.; esto se refleja en si los empleados no
estan capacitados o si no reciben una formacion adecuada, suelen ocurrir malas relaciones

con los clientes.

Los empleados que no saben lo que se requiere de ellos, no entienden completamente
coémo conversar con los clientes y como proporcionarles lo que buscan. sin capacitacion de
los empleados, la satisfaccién del cliente a menudo disminuye, también conduciendo a una
reduccion en la ganancia del negocio. Los trabajadores que tengan mas conocimientos
sobre la gestion de venta, tendrd muchas mas posibilidades de alcanzar el éxito. Ademas, si
ellos han recibido una formacién sélida dentro o fuera de la empresa, tienden a ser mas

eficientes y productivos en las labores en las que se desempefian.


https://www.cuidatudinero.com/13179466/tres-metodos-comunes-de-capacitacion-y-desarrollo-de-personal

La atencion al cliente es vital para la buena marcha de cualquier organizacion. El cliente,
que siempre ha de estar en el centro de nuestro compromiso y accion, debe sentir que se le
atiende de manera &gil, amable y correcta y, sobre todo, que sus expectativas se vean
superadas. La atencién al cliente engloba a todos aquellos procesos y departamentos que
interactdan con el consumidor. Sin embargo, casi siempre se designa con este concepto al
servicio o departamento que se comunica directamente con los clientes, donde éstos pueden
dirigirse para ampliar informacion, solicitar algin servicio técnico, poner reclamaciones,

sugerencias.

Al momento de plantear las metas a los empleados, estas deberan de ser mediante un
estudio de mercado para no dar una meta ni muy alta, ni muy baja, lo cual podria perjudicar
a Productos Naturales RM; segun (Donet & Vardn , 2015) afirma que “El objetivo principal
del plan de negocio es determinar todas las actuaciones necesarias para poner en marcha la
empresa, estudiando la viabilidad econdmica y operativa del proyecto.”; esto se ve reflejado
cuando al analizar los objetivos de ventas a cumplir son inalcanzables o al momento de
plantearlos no van de acordes con la realidad del mercado, los vendedores o personal a
cargo de ejecutar las ventas y promocion entrarian en un estado de desmotivacion debido a
que por mas esfuerzos que realicen no podrian cumplir sus objetivos trazados en la

empresa.

Cuando los objetivos propuestos para las ventas han sido mal elaborados, el vendedor
aun haciendo todo su esfuerzo por vender el producto o servicio no lo hara, lo cual se vera
reflejado de forma negativa en sus resultados al momento de ser medidos. Es asi como no

se da el cumplimiento de lo propuesto, por lo tanto es importante trabajar conjuntamente
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con todo el personal estableciendo un compromiso que ayude a mejorar los resultados

obtenidos en varios periodos.

En comunicacion no s6lo es importante qué se dice, sino como se dice, ademas de la
comunicacion no verbal. Como nos comuniquemos y qué pasos emprendamos para dar
respuesta al cliente, en cuanto tiempo y con qué resultado seran las piedras angulares para
alcanzar una imagen con valores, no consiste tan solo en escuchar al cliente de manera
activa y cortés sino también en seguir el procedimiento para solventar el problema. Es
decir, tomar nota de su necesidad, incidencia o peticion y resolverla, darle autonomia,
permitirle tener margen de accidn para solucionar los temas, con posibilidad de contar con

presupuesto y con capacidad, en definitiva, para adoptar acuerdos con el cliente.

Debe ser un equipo preparado, con muchos conocimientos sobre los productos y
servicios de la empresa, con el objetivo coman de cumplir con las expectativas del cliente,
Contar con un buen sistema de control de calidad que, entre otras cosas, pueda valorar la
satisfaccion del consumidor con el servicio y dar feedback sobre posibilidades de mejora
continua, tendremos clientes frustrados que perjudicaran nuestra reputacion. En la
actualidad el cliente tiene muchas vias de transmitir su frustracion. De hecho, tiene tanta
potencia su opinién que actualmente, en la toma de decisiones es el factor que mas peso

tiene es precisamente qué opinan sobre la empresa, producto o servicio.

Los trabajadores son clientes internos y, por lo tanto, su satisfaccion también cuenta
Asi, la atencion no es un proceso facil. Exige conocimientos, habilidades y actitudes

concretas para ser gestionada de manera eficiente y con calidad. Ademas, no se escapa que
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es un factor diferencial frente a la competencia, el consumidor actualmente es poderoso y
con su capacidad de influencia puede mejorar 0 empeorar nuestra reputacion, la atencion
siempre debe ser primordial porque ellos son las bases de nuestra utilidad, siempre se

busca satisfacer las necesidades de los consumidores.

Es por esta sencilla razon que productos RM quiere priorizar el excelente trato a sus
consumidores, busca crear fidelizacion para que a un futuro no muy lejano ese cliente
satisfecho recomiende siempre al local, es un boomerang si das una buena atencion va a
regresar, quizas va a recomendar el establecimiento de esta manera se hard mas reconocido
y los ingresos van a mejorar. EI empleado por su buen desempefio tendria una mejora de
sueldo, por lo tanto trabajaria con mas entusiasmo. En los parrafos siguiente trataremos la
poca motivacion al trabajador todo esto va sujeto siempre a la mejora de los niveles de

venta del local.

El propietario del local busca que todos sus empleados estén bien capacitados y
motivados para ejercer sus labores diarias; segun (Turienzo, 2016) afirma que la
motivacion desde el punto de vista empresarial, podria expresarse como la fuerza o impulso
interior que inicia, mantiene y dirige la conducta de una persona con el fin de lograr un
objetivo determinado. Por lo tanto, motivacion es responsabilidad, inconformidad y
cambio.; esto ayudara al mejor desenvolvimiento de los empleados frente a los clientes,

dandole la atencidn adecuada para que todos se sientan satisfecho.

Haciendo referencia a lo que se centra este caso de estudio que es la carencia de

conocimiento sobre las gestion de venta es un factor que estd muy ligado a esto de la
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motivacion, se busca de una u otra forma que el empleado este motivado y rinda al maximo
en sus labores, la palabra motivacion viene de "motif", que significa motor o algo que
genera movimiento. Por lo tanto, estar motivados es tener una razon o deseo que nos lleva a
actuar. Ese deseo es un punto de partida, ese deseo se le debe inculcar al empleado, se
podria decir que la desmotivacion de los trabajadores es un gran problema para el local
porque necesariamente afecta al rendimiento y esto produce mala atencion siendo asi la
razén por lo cual no entiende los motivo por el que el cliente ha ido al local, es decir
conocer las necesidades, asi se sabra que enfermedad presenta y poderle brindar el producto

adecuado.

El no saber la linea de productos es un problema muy grave, porque no le puedes brindar
muchas alternativas para resolver el problema que desee el cliente es por esta razon que el
vendedor debe saber todas las lineas de productos que se manejan, asi el cliente tendra
muchas més opciones a la hora de tomar una decisién; segun (Carvajal, Garcia de la Cruz,
Ormefio, & Valverde, 2014) afirma que: “Una linea de productos es un conjunto de
productos de una cartera relacionada entre si que se venden en la empresa de forma
individual. Puede comprender productos de varios tipos, tamafios y colores.”; es por ello
que es importante manejar muy bien los productos y los precios, se requiere de un alto
dominio de lo que se vende y de cuanto vale para ofrecerle al comprador, para que tome

una decisién de acuerdo a su situacidn econémica.

Es primordial para el local que sus empleados conozcan toda la linea de productos que
se tiene, incluso la que se encuentre almacenada o esté por llegar, es la mejor manera de

atender al comprador brindandole una respuesta rapida y efectiva para lo que él esta


https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
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buscando; segun (Garcia, 2017) explica que: El concepto de linea de productos hace
referencia a la agrupacion de articulos que se relacion entre si por algunas de sus
caracteristicas. Puede ser por la distribucion, precio, razon de uso o segmentacion. En el
ambito del marketing, en lo referente a la estrategia de productos, se trata de uno de los
niveles en que se divide la jerarquia de productos.; esto se refleja en que la linea de
productos dentro de la empresa podria consistir de diferentes marcas, una unica familia de

marcas, 0 una marca individual.

Poniendo en punto de comparacion con otras marcas, con el fin de brindar seguridad,
también que el cliente tenga la confianza de que los productos que le muestran son los que
necesita comprar para mejorar su salud. El trabajador motivado al realizar sus labores,
ayuda a que el local comercial pueda realizar ventas y lo mejor que el consumidor se
fidelice al recibir una buena atencion, segun (Alcaide, 2015) afirma que: “La fidelizacion se
sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empres-clientes. Como es sabido
y ha sido innumerables veces demostrado y comprobado, la fidelizacion implica crear una
fuerte connotacion emocional con los clientes”; esto se lo determina al momento que se
aplica el plan estratégico con el fin de captar nuevos compradores y mantener a los nuevos
al mismo tiempo, a traves de diferentes estimulos, acciones limitadas en el tiempo y en el

espacio, orientadas a publicos determinados.

Para que el local productos RM tenga fidelizacion de clientes tenemos que volver al
punto de partida que es la carencia de capacitacién, La capacitaciéon del personal, es una
actividad que forma parte importante de todo negocio. Es tema que solia ser rigido y de

rutina en la mayoria de los locales, generalmente su objetivo es brindar el conocimiento
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necesario para realizar un trabajo, y para mejorar los conocimientos previos que el

empleado posea sobre la forma de realizar su labor.

La capacitacion para conocer sobre la gestion de ventas es fundamental para que los
empleados de Productos Naturales RM se puedan desenvolver mejor en sus labores diarias;
segun (Porto & Gardey, 2016) afirma que: La idea de capacitacion aparece en diferentes
contextos. Las empresas suelen destinar recursos para capacitar a sus empleados: a mayor
capacitacion de los trabajadores, mejores resultados en cuanto a la productividad, la
satisfaccion del cliente, etc. De acuerdo al caso, la capacitacién para conocer sobre la
gestion de ventas puede incluir la ensefianza de un idioma, la formacion en un sistema
informético u otro tipo de instruccion.; esto se evidencia en que dentro de la empresa como
se lo ha mencionado anteriormente la capacitacion no era la mas adecuada, esto provocaba

inconvenientes en la atencion de los clientes y bajas en las ventas.

Complementando la idea anterior, para (Outsourcing, 2014) afirma que: La capacitacion
consiste en una serie de acciones y planes para cubrir las necesidades de las empresas.
Capacitar implica proporcionar al trabajador las habilidades y conocimientos que lo hagan
mas apto y en sus acciones dentro de su campo de accién laboral.; los trabajadores no se
sentian correctamente instruidos en las diversas acciones y planes para cubrir las
necesidades de los clientes de la empresa. Ademas, el vendedor no podia desarrollar sus
habilidades, con el fin de hacerlos méas aptos en sus acciones dentro de su campo de accién

laboral.
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El cliente siempre busca los productos que satisfagan su necesidad; segin (Gonzélez,
2018) afirma que desde el punto de vista del Marketing, un producto es un conjunto de
atributos o caracteristicas, como su utilidad, su color o su disefio. En este sentido, para
hablar de dos productos diferentes no es necesario que sean totalmente distintos, sino que
basta que exista algun tipo de diferencia en sus atributos. Ademas, es posible hablar
de productos tangibles e intangibles. Segun que sea posible o no percibirlos por los
sentidos.; es decir que el producto que se oferta dentro de la empresa satisface la necesidad,
pero la calidad que es percibida por los clientes no es la adecuada, debido que para rebajar
costos compran productos que no son originales y esto los clientes se estaban empezando a
dar cuenta y estaban dejan de asistir debido a esto se empezaba anotar un decreciente en las

ventas mensuales.

Otro problema encontrado es al momento de regalar una buena atencién y cumplir con
brindarle un producto de calidad, Segun (Raffino, 2018) afirma que: Se entiende
por servicio al cliente o servicio de atencion al cliente alos métodos que emplea
una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras cosas que
el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de manera correcta.
Es también una eficiente herramienta de marketing.; esto se ve reflejado en lo fundamental
que es la atencion al cliente que es brindado por los empleados sea en conjunto con las
actitudes correspondientes, de buena manera y cordialidad con el fin de que el comprador
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, con el fin de dar una buena

reputacion de la empresa.

En la actualidad, la gestion de ventas se estd moviendo hacia una nueva etapa central

para mejorar la capacidad de comercializar los productos y asi tener los resultados que se


https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/mercadotecnia/
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quiere, es importante resaltar que ella debe ser vista como un elemento cultural de la
empresa, también como un proceso continuo, sistematico que debe concebirse por todos los
empleados del local como un apoyo indispensable para lograr un mejoramiento constante
de los resultados. Productos Naturales RM es mas que consciente que para liderar el

mercado debe tener personal muy preparado en todo &mbito.

La fidelizacion en el local es muy importante; segun (Serrano, 2017) afirma que la
fidelizacion “Consiste en lograr que un consumidor que ya haya adquirido nuestro cliente
alguna vez, se convierta en un cliente habitual o frecuente, fiel a nuestra marca, servicio o
producto, repitiendo siempre que pueda la compra.”; son los clientes que se han mantenido
en constante compra durante todo el periodo de tiempo desde que se abrio el local es por
este sencillo hecho que se busca siempre brindar una atencion de acorde a las expectativas
del comprador y asi seguir creciendo como negocio a su vez incrementando los niveles de

venta, que es lo que se espera por parte del propietario.

Otro problema encontrado referente a la calidad de la atencion a clientes esta debe ser
fundamental debido a que sin ellos no hay razon de ser, por eso una comunicacién continua
con los consumidores; segin (Azor, 2017 ) afirma que: “La definicion de los canales de
comunicacion dentro de la organizacion es clave para el conocimiento por parte de los
trabajadores de aspecto tan importantes como la politica, los objetivos, la planificacion, las
funciones y responsabilidades, etc.”; debido a este motivo se mantenia un seguimiento de
los productos luego de que salieran del local solo de los compradores mas constantes
estableciendo un apego comprador y empresa para el ofrecimiento de promociones al estilo

de los descuentos por volumen y demés métodos creativos.
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Productos naturales RM, siempre se ha caracterizado por vender productos de calidad es
por esta razon que podria parecer los precios caros pero sin duda lo que se ofrece es lo
mejor, se hace referencia a esto que se trata de ofrecer productos para todas las personas de
diferente economia pero no por esta razén cuando se le dé a conocer un producto mas
econdmico significa que sea malo todo lo contrario se ofrece producto que cause lo mismo
beneficios pero de distintos laboratorios, es aqui donde vamos a ser énfasis, que hay

laboratorio dejan productos econémicos y de buena calidad.

Con respecto a los laboratorios, en el local RM se comercializa productos tanto
Nacionales como Internacionales, es por esta razon que el precio varia, sin embargo todos
los productos ofrecen sus ventajas al momento de que el cliente los consume, a pesar de
que los productos Internacionales tienen un precio méas alto en comparacion con los
productos que son nacionales hay muchos clientes que prefieren los internacionales, aqui lo

que mas influye al comprador es el laboratorio, el reconocimiento que este tiene.

Al hacer comparaciones con otras marcas, se le brindard seguridad al cliente, quien
tendra la confianza de que los productos que le muestran son los que necesita comprar para
mejorar su salud. El trabajador motivado al realizar sus labores, ayuda a que el centro
comercial pueda realizar ventas y lo mejor que el comprador se fidelice al recibir una buena
atencion; segun (Tomas, 2019) afirma que: Captar y fidelizar clientes para construir
relaciones a largo plazo es una de las mejores estrategias que puedes aplicar para que tu
empresa goce de buena salud durante muchos, muchos afios. Y para conseguirlo, el servicio

al cliente es absolutamente esencial.


https://www.cyberclick.es/numerical-blog/como-llegar-al-corazon-del-cliente-y-fidelizarlo
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Al aplicar las técnicas de recoleccion de datos se obtuvieron los siguientes resultados de
la encuesta aplicada a los empleados de Productos Naturales RM sobre si consideran que si
necesita capacitarse sobre como llevar a cabo la gestion de ventas, los resultados que se
obtuvieron de los 5 vendedores encuestados, siendo estos el 100%; el 40% (2 empleados)
dieron como respuesta que no, porque consideran que tienen el suficiente conocimiento
para brindarles la atencion adecuada a los clientes y que ellos no necesitan de capacitacion;
el 60% (3 empleados) dieron como respuesta que si, debido a que consideran gue necesitan
de capacitaciones para brindar una mejor atencion al cliente, que estos se sientan satisfecho

en cuanto a la atencion recibida y asi mejoren las ventas.

El siguiente resultado obtenido de la encuesta a los empleados en lo que respecta a que
si conoce sobre la extensa linea de productos que se manejan en la empresa, los resultados
que se obtuvieron de los 5 trabadores encuestados, siendo estos el 100%; el 60% (3
empleados) dieron como respuesta que los beneficiaria mucho ya que si obtendran el
suficiente conocimiento para dar un buen tratamiento al cliente acorde a la enfermedad que
presente, el 40% (2 empleados) dieron como respuesta que los beneficiaria poco ya que

piensan que conocen muy bien cada uno de los productos.

En cuanto a la entrevista realizada al propietario de Productos Naturales RM sobre la
manera que sus empleados conozcan sobre la extensa linea de productos que existen en su
empresa, menciond que al capacitar a sus empleados estos contarian con el suficiente

conocimiento de cada uno de los productos como resultados obtendria una mejora en el



19

nivel de ventas ya que se le brindara una buena atencién al cliente dandole a conocer la

variedad de beneficio que presenta cada uno de los productos que se venden en el local.

Otra de las preguntas que se le realizo6 al propietario del local mediante la entrevista fue
sobre la cantidad de capacitaciones que se deben realizar durante el transcurso del afio,
manifestd que se deberian realizar tres capacitaciones al afio, una cada cuatro meses,
porque asi se mantendria en un constante conocimiento de los productos, ya que cada vez
salen al mercado productos nuevos y se deberian conocerlos al igual que los productos
existentes, de esta manera los empleados podrian dar una buena atencién con los nuevos

productos o con los que ya se comercializan y asi tratar que el cliente este satisfecho.
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CONCLUSIONES

Productos naturales RM, no cuenta con un plan de capacitacion y motivacion, lo que
conlleva que en determinadas ocasiones no se brinde un excelente servicio, por lo tanto, se
ven afectada las ventas y como consecuencia se puede evidenciar en el afio 2019 las ventas
bajaron en un 25% en relacion al afio anterior generando pérdida econdémica para la

empresa.

La empresa no cuenta con un plan de marketing estratégico establecido, que mediante
técnicas modernas permitan dar énfasis a los atributos, caracteristicas, el uso, el color o el

disefio que tiene cada uno de los productos que se comercializa en la empresa.

Los clientes se encuentran insatisfechos con las atenciones bridadas por los empleados
del negocio, consideran que no brindan soluciones a sus requerimientos lo que afecta a la
fidelizacion del cliente y ocasiona que busquen otras empresas que los ayuden con la

satisfaccion de sus necesidades.
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ANEXOS
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
A FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
P ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL

ANEXO 1: ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL LOCAL DE
PRODUCTOS NATURALES RM

TEMA: Gestion de Ventas De Productos Naturales “RM”

OBJETIVO: Determinar como la gestion de ventas ha influido en el nivel de ventas de
Productos Naturales RM

¢Considera usted que necesita capacitaciones sobre como llevar a cabo la gestion de

ventas?

S]]
¢Realiza su empresa motivacién psicoldgica o econémica?
s[] m[]
¢En este ultimo afo, ha tenido oportunidades en el trabajo de aprender y de crecer?
sC] w[]
¢Esta de acuerdo con la remuneracién mensual que recibe usted?
S [
¢conoce usted sobre la extensa linea de productos que se manejan en la empresa?
s] w ]

¢cree que mantener a los clientes satisfechos, beneficiara a la empresa?

S|’|:| No|:|

R

¢Considera que, obteniendo conocimientos sobre la gestion de ventas, obtendra mayores

niveles de ventas?

Mucho |:| Algo|:| Poco |:| Nada |:|

PR o S0
Y4100
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. UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
A FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
* ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
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N
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ANEXO 2: Entrevista al Propietario Del Local De Productos Naturales RM

OBJETIVO: Determinar como la gestion de ventas ha influido en el nivel de ventas de
Productos Naturales RM

¢De qué manera le beneficiaria que sus empleados conozcan sobre la extensa linea de

productos que existen en su empresa?

¢Cudantas capacitaciones sobre como gestionar las ventas cree usted que se debe realizar

durante el transcurso del afio y por qué?

¢Cree usted que sus empleados estan motivados psicolégicamente y econémicamente y

por qué?

¢Qué opina sobre el desempefio de sus empleados al momento de vender?

¢Cree usted que el desarrollo de una gestion de ventas eficiente es requisito para

aumentar las ganancias?

¢De que forma hace el reclutamiento de sus empleados?

PR o s
Y4100

“’g
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Tabulaciones:

1.- ¢ Considera usted que necesita capacitaciones sobre como llevar a cabo la

gestion de ventas?

Tabla #1

Consulta sobre la capacitacion de como llevar a cabo la gestion de ventas

Alternativas Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados

Elaborado por: El autor

Grafico #1 Consulta sobre la capacitacion de como llevar a cabo la gestion de ventas

S

® No

Andlisis: El 40% de los empleados dieron como respuesta que no, porque
consideran que tienen el suficiente conocimiento para brindarles la atencion adecuada a los
clientes y que ellos no necesitan de capacitacion; el 60% dieron como respuesta que si,
debido a que consideran que necesitan de capacitaciones para brindar una mejor atencion al
cliente, que estos se sientan satisfechos en cuanto a la atencion recibida y asi mejoren las

ventas.



2.- ¢Conoce usted sobre la extensa linea de productos que se manejan en la

empresa?

Tabla #2

Consulta sobre el conocimiento de la linea de productos de la empresa

Alternativas Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados

Elaborado por: El autor

Gréfico #2 Consulta sobre el conocimiento de la linea de productos de la empresa

u Si

® No

Anélisis: ElI 60% de los empleados dieron como respuesta que los beneficiaria
mucho ya que asi obtendran el suficiente conocimiento para dar un buen tratamiento al
cliente de acuerdo a la enfermedad que presente, el 40% dieron como respuesta que los

beneficiaria poco ya que piensan que conocen muy bien cada uno de los productos.
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3.- ¢Cree usted que necesita motivacion psicoldgica o econémica?

Tabla #3
Consulta sobre la motivacion psicolédgica o econdmica
Alternativas Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados

Elaborado por: El autor

Gréfico #3 Consulta sobre la motivacion psicoldgica o econdmica

W Si

H No

Anadlisis: EI 80% de los encuestados consideran que, si necesitan motivacion
psicoldgica o econdmica, por lo tanto, esto generaria un incentivo para seguir trabajando en
la empresa, esforzarse mas para ser el mejor y mantener un buen desempefio laboral; el otro
20% indicd que no necesita de la motivacion psicologica o econémica debido a que esta

satisfecho con lo que posee.



