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RESUMEN

El disefio de un Modelo de Gestion Comercial para la empresa ferretera EI Gasfitero &
Asociados, del canton Riobamba, provincia de Chimborazo, ha sido elaborado con la
finalidad de mejorar los procesos de comercializacion de articulos de ferreteria y
materiales de construccion en la ciudad de Riobamba. El objetivo del mismo es disefiar
el modelo con el fin de mejorar los procesos comerciales e incrementar el
posicionamiento en el mercado. Primeramente se realiz6 un diagndstico de la situacion
comercial de la empresa en la actualidad, en donde se analizaron los factores positivos,
sus aspectos negativos, las oportunidades y sus amenazas. El andlisis de la situacion de
la empresa permitio determinar los principales factores en el area de comercializacion;
fruto de lo cual se disefié un esquema, guia y modelo de gestion comercial que contiene
un grupo de estrategias. Las diversas estrategias tienen que ver con las falencias
encontradas en el estudio como son referentes al mejoramiento de la calidad de servicio,
promociones, entre otros. Finalmente se presentaron los resultados de la investigacion,
fruto del trabajo de campo realizado tanto a clientes como personal de ventas al interior
de la empresa. Por tanto se recomienda su implementacion lo que permitira mejorar los

procesos de gestién comercial y la obtencion de sus resultados positivos en la empresa.

Palabras Claves: MODELO DE GESTION. COMERCIALIZACION. GESTION
COMERCIAL.

Ing. Franqui Fernando Esparza Paz
DIRECTOR TRABAJO DE TITULACION



SUMMARY

The design of a commercial management model for the company El Gasfitero &
Asociados, from Riobamba, province of Chimborazo, has been developed with the
purpose of improving the commercialization process of hardware articles and
construction materials in Riobamba city. The objective of it is to design the model in
order to improve business processes and increase market positioning. Firstly a diagnosis
of the commercial situation of the company was carried out at the present time, where
positive factors were analyzed, its negatives aspects, opportunities and threats. The
analysis of the situation of the company allowed to determine the main factors in the
area of commercialization; which designed a scheme, guide and business management
model containing a group of strategies. The various strategies have to do with the
shortcomings found in the study as they relate to the improvement of quality of service,
promotions, among others. Finally, the results of the research were presented, the result
of the fieldwork carried out both by clients and sales personnel inside the company.
Therefore, its implementation is recommended, which will allow to improve the

commercial management processes and obtain their positive results in the company.

Keywords: MANAGEMENT MODEL, COMMERCIALIZATION, COMMERCIAL
MANAGEMENT
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INTRODUCCION

El sistema de dolarizacion existente en la economia ecuatoriana permite a los
empresarios realizar importantes inversiones en el sector productivo y comercial, en las
distintas ramas de la economia, y principalmente en el sector de la construccion, pero
para ello es necesario contar con ciertas herramientas de gestion, que permitan y

ayuden a conseguir los objetivos empresariales.

El presente trabajo de investigacion fue realizado con la finalidad de disefiar un
Modelo de Gestion Comercial para la empresa ferretera El Gasfitero & Asociados, que
permita desarrollar de mejor manera los procesos y actividades de comercializacion de
materiales de construccion y articulos de ferreteria, y sobre todo para conseguir los

objetivos y metas del area comercial de la empresa.

Mediante el estudio se trata de integrar los aspectos relacionados de la teoria con la
practica de la Gestion Comercial para la empresa El Gasfitero & Asociados, de la

ciudad de Riobamba.

El contenido de la investigacion se expone organizado en cuatro capitulos que se

presentan de forma sucesiva, de la siguiente manera:

Capitulo 1: El Problema

Se presenta el planteamiento del problema desde el punto de vista marco, meso y
micro, ademas la formulacion y delimitacion del problema, los objetivos general,
especificos y las variables de estudio.

Capitulo 2: Marco Tedrico

Aqui se detalla la resefia historica de la empresa ferretera, los fundamentos tedricos y

antecedentes investigativos, consultados de libros, revistas, tanto digitales como fisicos.

Lo que permitio construir el conocimiento.



Capitulo 3: Marco Metodolégico

En este acapite se detalla la modalidad de la investigacion, los tipos de investigacion, los
métodos utilizados en la investigacion, la poblacion y muestra investigada, los
instrumentos de recopilacion de datos. Luego se ubican los resultados de las

encuestas mediante cuadros y gréficos.

Capitulo 4: Marco Propositivo.

Una vez realizada la investigacion de campo, en el marco propositivo se detalla el
contenido del Modelo de Gestion Comercial, como guia de trabajo para mejorar los

procesos de gestion comercial de la empresa.

Como capitulo final, de manera resumida se presentan varias conclusiones importantes

que se obtuvo fruto del estudio.

De igual manera se presentan las diferentes recomendaciones que salieron de las

conclusiones obtenidas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Macro Contexto

El segmento de las pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector comercial e
industrial de la construccién y ferretero del pais, se ha constituido como la principal
fuente de desarrollo y crecimiento econémico, generando empleo tanto directo como
indirecto, distribucion de la riqueza y la produccion de bienes y servicios de estos

sectores, dando una dinamizacion positiva a la economia ecuatoriana.

En la actualidad la importancia del sector constructor y ferretero se puede resumir en la
existencia del déficit y demanda cada vez mas creciente de vivienda a nivel nacional,
relativa estabilidad econémica por el sistema dolarizado que vive el Ecuador, las
personas prefieren invertir en bienes raices como compra de terrenos y construccion de
casas y edificios en lugar de dejar sus recursos monetarios en el sector bancario y

financiero.

De acuerdo al Anuario de Edificaciones, publicado en el afio 2013, por el Instituto
Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC), se puede observar que las construcciones
y edificaciones, ha tenido un impacto importante, en cuanto tiene que ver al nimero de
permisos de construccion a nivel nacional, registrando un incremento notable, pasando
de 11.567 permisos en el afio 1990, a 42.042 en el afio 2011.

En el periodo 1990-2011 ha aumentado un 263% la aprobacion de permisos de
construccién, con incremento promedio anual del 24%, que es relevante, pese a las

circunstancias economicas que vive el pais.

Meso Contexto

En la provincia de Chimborazo y la ciudad de Riobamba existe un notable repunte del

numero de construcciones y edificaciones tanto publicas como privadas, que pueden ser

3



aprovechadas por las empresas que comercializan productos de ferreteria, de la

construccion y sus derivados, colocando en este mercado la variedad de sus articulos.

En el mercado ferretero y de materiales de construccion de la ciudad de Riobamba, la
venta de estos productos registra mucha competencia, sin embargo la ferreteria El
Gasfitero & Asociados, no es la Unica que se encuentra en el mercado, pero se
mantiene debido entre otros aspectos a los afios de presencia, la diversidad de

productos ofertados, sus precios competitivos.

Micro Contexto

La empresa familiar ElI Gasfitero & Asociados desde su funcionamiento ha venido
trabajando de manera destacable con resultados econdémicos y comerciales positivos, sin
embargo debido a la competencia por parte de otras empresas ferreteras de la ciudad de
Riobamba, en los Gltimos afios se ha visto afectada en el nivel de ventas, lo cual ha

repercutido en sus resultados econdmicos reflejados en sus estados financieros.

Se ha notado por parte de la administracion de la empresa una direccién empirica no
apegada a los principios y herramientas de gestion empresarial que ayuden a mejorar el
sistema de comercializacion del negocio; esto es la creacion de un modelo de gestion

comercial.

La falta de un Modelo de Gestion Comercial en la empresa ferretera el Gasfitero &

Asociados, entre otros problemas, obedece a los siguientes:

Falta de una estructura organizacional formal en el area comercial
Unicamente se dispone del 4rea de ventas

Para la venta de los productos no se aplica estudios de mercado
Falta de estrategias de comercializacion

Carencia de una segmentacion de mercado

NN N N N

La venta de los productos Unicamente se realiza mediante un canal de

comercializacion.

<\

Falta de aplicacion de técnicas de ventas

v" Falta de capacitacion al personal de ventas

4



v" No se analiza el entorno del negocio para realizar la planificacion comercial.

1.1.1. Formulacion del Problema

¢El disefio del Modelo de Gestion Comercial, permitird mejorar los procesos de

comercializacion, de la empresa Ferretera El Gasfitero & Asociados, de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo?

1.1.2. Delimitacién del Problema

Delimitacion espacial:

Empresa ferretera El Gasfitero & Asociados, de la ciudad de Riobamba.

Delimitacion temporal:

La investigacion se realizé durante el segundo semestre del afio 2016 e inicios del afio
2017.

Delimitacion conceptual o tematica:

Campo:

Gestion de comercializacion

Objeto:

Modelo de Gestion Comercial



1.2 JUSTIFICACION

a) Justificacion teorica

El disefio de un modelo de gestion comercial para la empresa ferretera El Gasfitero &
Asociados, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, se justifica en base a la
utilizacion de las diversas teorias, definiciones y conceptos, existentes sobre el tema
comercial, los mismos que se buscaron en tesis de grado, trabajos de investigacion,
documentos publicados, libros y paginas de internet, utilizados por diferentes autores.
El modelo de gestion comercial disefiado, tuvo como objetivo constituirse en una

herramienta o guia para la empresa y sus directivos.

b) Justificacion practica

La falta de un Modelo de Gestion Comercial por parte de la ferreteria El Gasfitero &
Asociados de la ciudad de Riobamba, ha impedido que la empresa realice una mayor
captacion de nuevos clientes, esto ha generado disminucién del volumen de ventas, por
consecuencia su situacion econdmica se ha visto afectada, lo que disminuye su nivel
de participacién en el mercado; estos factores generan una inestabilidad de la empresa

en el mercado.

Si la situacion presentada anteriormente se manifiesta de manera reiterativa en la
empresa El Gasfitero & Asociados, esta se vera obligada a tomar ciertas decisiones

empresariales que determinen su aseguramiento y permanencia en el mercado.

El cumplimiento del disefio y aplicacion de un Modelo de Gestion Comercial para la

empresa, permitio:

e Optimizar los procesos de comercializacion

e Optimizar los recursos materiales, econémicos y humanos
e Generar estrategias mas efectivas de marketing

e Conseguir personal con mayor empoderamiento

e Mejoramiento de la atencion y calidad del servicio



e Conseguir niveles de utilidad y rentabilidad acordes con los volumenes de

inversion realizados.

Los factores anotados anteriormente justifican la realizacion del Modelo de Gestion
Comercial para la empresa El Gasfitero & Asociados, que permitira mejorar su proceso
de comercializacion en el mercado ferretero y de materiales de construccion, asi como

alcanzar mayor participacion.

¢) Justificacion académica

El presente estudio investigativo tiene justificacion académica por cuanto en su
desarrollo, se puso en practica los conocimientos aprendidos y adquiridos durante la
carrera de Ingenieria Comercial, en la Facultad de Administracion de Empresas, en la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. De igual manera es importante poner en

préctica la praxis de la vida cotidiana de los estudiantes.

d) Justificacion metodoldgica

La justificacion metodolégica en el desarrollo del presente estudio, se reflejé en la
utilizacion de varias técnicas, métodos e instrumentos de investigacion que existen, para
que los investigadores en este tema o relacionados puedan utilizarlos, proporcionando
una fuente metodoldgica para obtener una guia de trabajo.

1.3.0BJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestion Comercial para mejorar los procesos de

comercializacion, en la empresa ferretera El Gasfitero & Asociados, cantdn Riobamba,

provincia de Chimborazo, afio 2016.



1.3.2. Objetivos Especificos

Fundamentar tedricamente los Modelos de Gestion Comercial, para mantener una
investigacion documental.

Realizar un anélisis de la situacion de la empresa para determinar el posicionamiento
en el mercado de productos de ferreteria y materiales de construccion.

Proponer el Modelo de Gestion Comercial para mejorar los procesos de
comercializacion en la empresa, que le permita mejorar su situacién economica y

posicionamiento en el mercado.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1. Antecedentes historicos

La Ferreteria el Gasfitero & Asociados, es una empresa familiar, ubicada en la Av.
Lizarzaburu y la calle Teofilo Sdenz, a una cuadra del parque de la ciudadela Cemento
Chimborazo, en la ciudad de Riobamba. Es administrada por su gerente propietario Ing.

Jorge Leonardo Almeida Puente.

Viene laborando desde hace cerca de 30 afios; constituida juridicamente desde octubre
del 2013; segln el Registro Unico de Contribuyentes se dedica a la comercializacion al
por mayor y menor de materiales para la construccion y ferreteria entre los cuales se
destacan: hierro, cemento, tuberia, mangueras, griferia, material eléctrico, pinturas,
equipo, herramientas y otros; siendo distribuidor autorizado para varias empresas
productoras e importadoras del pais.

Para la realizacion del presente trabajo de titulacién fue necesario investigar estudios
similares que tienen relacion con los Modelos de Gestion Comercial, revisando
diferentes repositorios de las universidades y politécnicas de nuestra provincia y del
Ecuador, en donde se pudo verificar que no existen investigaciones idénticas, sino mas
bien se encontr6 varios trabajos de grado, con cierta clase de similitud que fueron de

apoyo para el desarrollo de la presente investigacion.

Estos antecedentes investigativos del presente estudio y que fueron revisados, se
detallan a continuacién, y que se relacionan con el disefio de Modelos de Gestidn

Comercial para empresas ferreteras, asi como de Planes de Marketing y de Mercadeo.

Tema de Tesis: “Plan Estratégico de Marketing para la ferreteria la Casa del Constructor
del canton Yanzatza, provincia de Zamora Chinchipe”. Carrera de Administracion de
Empresas, Modalidad de Estudios a Distancia: Universidad Nacional de Loja. Autor:

Sulema Vianey Flores Chamba Afio: 2015



El presente trabajo de titulacion parte de su objetivo principal que es disefiar un Plan
Estratégico de marketing para la ferreteria la casa del constructor del canton Yanzatza,

provincia de Zamora Chinchipe.

La investigacion se realizé utilizando varios métodos, entre los cuales se destacan: los
métodos historico, analitico, deductivo e inductivo. Para recopilar la informacién se
utilizaron diversos instrumentos investigativos, como la encuesta y la entrevista
realizada a los clientes y funcionarios de la empresa respectivamente, los mismos que
permitieron determinar la verdadera realidad de esta ferreteria, con esta informacion

se determind la realizacion del Plan de Marketing.

El anélisis externo e interno de la empresa se realiza mediante el uso de varias
matrices, con lo cual se obtuvo un analisis FODA de la empresa, a través de los
cuales se determinaron las Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades, con
estos datos se elabord una matriz de criterios de alto impacto y valoracion con sus
respectivos porcentajes. Segun el estudio realizado estas matrices ayudaron a construir

las diferentes estrategias para mejorar el funcionamiento de la empresa.

Las conclusiones principales en el estudio se determinan las siguientes: No existe un
compromiso de los trabajadores y empleados de la empresa por la falta de
socializacion de la Vision, Mision y Objetivos Empresariales, falta realizar programas
de capacitacion a los empleados de la ferreteria determinandose a través del analisis
situacional, lo que afecta al incentivo y productividad en el cumplimiento de su trabajo.
La empresa debe aprovechar sus ventajas u oportunidades, asi como contrarrestar sus

limitaciones y amenazas.

Como conclusion final se determind que la Ferreteria no dispone de un Plan
Estratégico de Marketing, por lo cual sugiere que se realice el mismo,
constituyendose en una guia e instrumento de trabajo gerencial y operativo de la
empresa, siendo esta la principal recomendacion del presente trabajo de titulacion,
pues ayudara al crecimiento de la empresa mediante la captacion de mayor nimero de

clientes y posicionamiento de la ferreteria.
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Tesis de Grado: “Plan de Marketing para la ferreteria Romero & Asociados S.A., canton
El Empalme, ano 2015”. Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de Marketing:

Universidad Estatal de Quevedo. Autora: Shamira Alexandra Peralta Romero Afio: 2015

La presente tesis de grado tiene como objetivo principal disefiar un Plan de Marketing
para la Ferreteria Romero & Asociados S.A., del cantén EI Empalme, el mismo que
permita mejorar e incrementar su posicionamiento en el mercado de productos de
ferreteria; para el efecto esta investigacion parte de un diagnostico situacional
identificando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del entorno de la
empresa. Posteriormente realiza un anélisis del Mix del marketing, identificando para el
efecto los elementos como el producto, el precio, la plaza y la promocion, que sirvio de

base para determinar las estrategias.

Una vez identificados los problemas en el estudio, se prepararon las diferentes
estrategias para lograr el posicionamiento de la empresa en el mercado, asi como
establecer el Plan de Marketing que contiene el presupuesto y los sistemas de control

para verificar que el plan de accion se cumpla.

En cuanto a la metodologia utilizada en el estudio, se utilizaron los siguientes métodos:
analitico, deductivo e inductivo. Se realiz6 una investigacion de campo mediante la
aplicacion de encuestas a los clientes de la empresa y a los directivos de la misma para

conocer su punto de vista sobre el tema comercial.

Las conclusiones determinaron que mediante la realizacion del diagnéstico situacional
de la empresa ferretera se pudo evidenciar que el posicionamiento se encuentra por el
alrededor del 20%, identificado a través de las principales fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas con las que la ferreteria cuenta.

En cuanto al analisis del mix del marketing, se ha identificado que en cuanto al producto se
comercializan articulos de ferreteria en general y materiales de la construccion, agrupados
de forma familiar; el precio esta determinado en funcion del costo que le entrega el
proveedor incluido un margen de utilidad, el mismo que debe ser competitivo en el
mercado. En relacion a la distribucién de los productos la empresa dispone de varias

sucursales, y ademas se vende directamente al consumidor final; con respecto a la
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promocion la ferreteria efectta diferentes promociones, mediante rifas, sorteos, publicidad

radial, entre otros.

Como estrategias principales la ferreteria ha desarrollado una camparia de publicidad,
la fidelizacién de sus clientes, adicional complementa con el mejoramiento del
servicio siendo este rapido y eficaz, asi como la aplicacion de descuentos por compras

en grandes cantidades.

Tesis de Grado: “Implementacion de Sistema de Informacion de Gestion Comercial para
mejorar los procesos de comercializacion del grupo Autonort — 2013”. Escuela
Profesional de Economia y Finanzas, Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo Perd. Autor: Rodrigo Alejandro Orellana
Maluff Afio: 2013

La presente investigacion realizada al grupo empresarial Autonort en el afio 2013, tiene
como objetivo basico disefiar prototipos o esquemas de sistemas de informacion para
mejorar los procesos de gestion comercial de este importante grupo empresarial de
productos automotrices en el PerQ.

El presente trabajo de grado, representa una investigacion de tipo aplicativa y que
tiene relacion con el desarrollo empresarial de la empresa cuyo objeto es el analisis de

sus aspectos comerciales.

En principio se parte de un estudio del desempefio del area de comercializacion, en
donde a través de indicadores se evidencia el analisis comercial de la empresa,
estudiando la segmentacion de su mercado de productos automotrices, comparandolo a
su mercado de influencia en todos los segmentos vehiculares donde participa, se detecta

el nivel de ventas y se realiza un andlisis del crecimiento de ventas de sus productos.

Este proceso ha permitido evidenciar que la empresa no ha podido cuantificar sus
resultados economicos y operativos y compararlos con su planificacion inicial de
ventas, debido a la falta de un Sistemas de Informacion Comercial, el mismo que sea
utilizado como herramienta de trabajo por parte de la Gerencia Comercial del Grupo

Autonort, y que proporcione los resultados esperados
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La aplicacion de los Sistemas de Gestion Comercial, permitieron conocer que los
resultados mejoran los procesos de gestion comercial, reflejados en el crecimiento de los
voliumenes de ventas, en el mercado nacional Peruano de productos de la linea

automotriz.

Se pretende contribuir con la presente investigacion en la optimizacion de los procesos
comerciales de las instituciones automotrices, reflejandose en mejores tasas de

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

2.2.FUNDAMENTACION TEORICA

La construccién del marco tedrico conceptual es importante en todo estudio, por cuanto
permite registrar la fundamentacion tedrica, en la cual se sustentan las variables de la

investigacion.

La construccion del marco teérico de la investigacion, se presenta a continuacion:

2.2.1. Modelo

Puede considerarse al modelo, en términos generales, como representacion de la
realidad, explicacion de un fendmeno, ideal digno de imitarse, paradigma, canon,
patron o guia de accidn; idealizacién de la realidad; arquetipo, prototipo, uno
entre una serie de objetos similares, un conjunto de elementos esenciales o los

supuestos tedricos de un sistema social. (Garcia, 2012, p. 43)

Un modelo es la imagen o representacion del conjunto de relaciones que definen un
fendmeno, con miras a su mejor comprension. Aunque difieren cualitativamente en
cuanto a su valor explicativo, todos los modelos comparten la caracteristica de ser
imagenes o representaciones construidas acerca de lo que podria ser la multiplicidad de
fendmenos o cosas observables reducidas a una raiz comun que permita captarlas como

similares en su estructura o al menos en su funcionamiento.
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2.2.1.1.Conceptos de modelo

De acuerdo a (Gary, 2000, p. 6) “El modelo se puede utilizar para vender una
idea o un disefio, podemos decir que el modelo fue creado como apoyo al
momento de la toma de decisiones, ademas de ofrecer los lineamientos al

momento de los analisis”.

Los modelos son el ndcleo de la administracion racional, son un medio para
simplificar y analizar situaciones o sistemas complejos. Un paso comun en el
enfoque de la ciencia de la administracion hacia la solucién de problemas es
construir un modelo matematico para representar el sistema bajo estudio.
(Cassini, 2012, p. 24)

De conformidad a los conceptos citados en parrafos anteriores se puede concluir que un
modelo se constituye una representacion grafica y literal de una realidad, es un
prototipo, la misma que puede ser imitada y superada, mediante el uso de una guia, para
la correcta toma de decisiones en una empresa, con la finalidad de conseguir los

objetivos propuestos.

2.2.1.2.Importancia de los modelos

Las definiciones anteriores permiten analizar que, ademéas de los elementos y el
concepto de modelos, existen una variedad de aspectos que caracterizan su importancia,

entre los principales se detallan a continuacion los siguientes:

1. Laaplicacion de los modelos necesita el uso de herramientas y guias de accion.

2. Los modelos son aquellos prototipos que pueden aplicarse de manera coordinada en
toda la empresa y sus diversas unidades.

3. Los modelos permiten cambiar el desempefio y actitud del talento humano que
posee la empresa, mediante los diversos tipos de herramientas aplicados.

4. Los modelos son aquellas representaciones que mediante su aplicacion producen
cambios en la empresa.

5. Los modelos poseen una estructura logica para su aplicaciéon e implementacién en la

empresa.
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2.2.1.3.Razones que justifican el uso de modelos

En cualquier investigacion existen una variedad de razones para la aplicacion de

diferentes modelos y que los mismos generen su efecto positivo en las empresas.

De acuerdo a Gary (2000), existen siete razones por las cuales utilizar un modelo:

e El modelo exige establecer los objetivos

e El modelo identifica las decisiones que influyen en los objetivos

e El modelo identifica las ventajas y desventajas de las decisiones tomadas
e El modelo ayuda a definir las variables que sean cuantificables

e El modelo considera los datos cuantificables de dichas variables

e El modelo reconoce las limitaciones de las variables cuantificadas

e El modelo permite el trabajo en equipo comunicando ideas y conocimientos. (p. 6).

Ademas existen otros autores que indican las razones para la utilizacion de los modelos

en el sistema empresarial.

o El modelo es una reproduccion que esquematiza las caracteristicas de la realidad,
las refleja, lo cual posibilita su investigacion. EI modelo debe cumplir
determinado nivel de similitud estructural y funcional con la realidad, de manera
que nos permita extrapolar los datos obtenidos en el modelo al objeto o
fendmeno estudiado.

o El modelo debe ser operativo y mucho mas facil de estudiar que el fenémeno
real. EI modelo se puede transformar y someter a estimulos diversos con vistas a
su estudio, lo que debe resultar mas econémico que estudiar el sistema real.

o Un modelo puede representar a varios sistemas reales. (Domjan, 2007, p. 201)

2.2.1.4.Tipos de modelos

De acuerdo a Moya (2003), sobre los tipos de modelos indica la siguiente clasificacion:
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Modelo iconico

Es una representacion fisica de algunos objetos, ya sea en forma idealizada (bosquejos)

0 a escala distinta. Ejemplo: Planos y mapas, maquetas y prototipos.

Modelo analdgico

Puede representar situaciones dindmicas o ciclicas, son mas usuales y pueden

representar las caracteristicas y propiedades del acontecimiento que se estudia.

Modelo simbdlico 0 matematico

Son representaciones de la realidad en forma de cifras, simbolos matemaéticos y
funciones, para representar variables de decision y relaciones que nos permiten describir
y analizar el comportamiento del sistema.

Modelo Cualitativo y Cuantitativo

La investigacion de operaciones se ocupa de la sistematizacion de los modelos

cualitativos y de su desarrollo hasta el punto en que pueden cuantificarse.

Modelo Estandar

Se llaman modelos estandar a los que solo hay que insertar o sustituir diferentes valores
con el fin de obtener un valor a una respuesta de un sistema y son aplicables al mismo
tipo de problemas en negocios afines.

Modelos Hechos a la Medida

Se llaman modelos hechos a la medida cuando se crean modelos para resolver un caso

de problema en especifico que se ajusta Unicamente a este problema.
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Modelo Estatico y Dindmico

Los modelos estaticos se ocupan de determinar una respuesta para una serie especial de
condiciones fijas que probablemente no cambiaran significativamente a corto plazo es

decir, la solucién esta basada en una condicién estatica.

Un modelo dindmico por el contrario estd sujeto al factor tiempo que desempefia un
papel esencial en la secuencia de las decisiones, independientemente de cuales hayan
sido las decisiones anteriores. A la programacion dindmica pertenecen estos modelos.
(pp. 33-34)

Los modelos siendo prototipos o esquemas para cualquier tipo o area de la empresa, y
que sirven para dar soluciones a problemas puntuales sirven como pauta, guia o
herramienta de gestion gerencial, en el presente caso para el area comercial de la

empresa El Gasfitero & Asociados, de la ciudad de Riobamba.

2.2.1.5.Estructura de un modelo

Los modelos en una empresa permiten construir, ilustrar y optimizar la actividad
tedrico-préactica y valorativa del trabajo de los funcionarios, ejecutivos y directivos de
las organizaciones. Se constituye ademas en un recurso eficaz para predecir

acontecimientos, para anticipar hechos aun no observados.

La construccion de un modelo, constituye el proceso de decidir qué aspectos de un

sistema del mundo real se van a representar en el modelo para su analisis.
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Tabla 1: Estructura de un modelo

No.

ETAPA

CARACTERISTICAS

Identificacion

del problema

Es necesario determinar mediante la observacion, la
interaccion del sistema en estudio con su medio ambiente.
Se deben determinar claramente las variables que
interactian dentro del sistema y sus relaciones entre si
mismas. Para investigar estas relaciones se utilizan
diversas técnicas cuantitativas, en donde la estadistica

juega un papel muy importante.

Formulacion del

problema

Una vez que se han definido los resultados que se esperan
obtener, debe construirse el modelo con el cual se
obtendran esos resultados deseados. En la formulacion del
modelo deben definirse todas las variables (estas no estan
sujetas a control, se conocen como variables exdgenas),
pardmetros (condiciones medibles inherentes a la
estructura del problema y generalmente se les conoce
como constantes) y restricciones (condiciones impuestas

al sistema por medio de sus variables).

Recoleccion de
datos

Mucha es la informacion que generalmente se tiene
cuando se esta formulando un modelo, sin embargo el
analista debe ser capaz de tener en el modelo solo
aquellos datos que conduzcan a la solucion del problema
que se tiene en estudio. La informacion que se necesita
para la formulacién del modelo, generalmente se presenta
en una de las siguientes escalas: nominal, ordinal,

intervalos y razones.

Construccion

del modelo

Una vez que ya se tiene claro el problema a resolver, las
variables que estan interactuando, asi como las relaciones
entre estas y medio ambiente, el siguiente paso es

construir una representacion del sistema mediante un
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modelo matemaético, de tal manera que a través de este
modelo se pueda comprender el funcionamiento del

sistema real.

Solucién del

modelo

Especialmente importante, por cuanto esta técnica
proporciona una serie de metodos de solucion a distintos

problemas de las organizaciones

VI

Validacion del
modelo

Los modelos se construyen a partir de hechos que se
conocen, con base en el método cientifico. Por lo tanto,
deben permitir hacer predicciones que se pueden
comprobar, de tal manera que el modelo es posible
conocer las deficiencias en su formulacion o en los datos
alimentados.
Algunas de las formas méas comunes de validar un modelo
son:
1. La exactitud con la que el modelo predice datos
historicos.
2. La opinion de personas expertas sobre los
resultados que produce el modelo.
3. La comprobacion de falla del modelo al utilizar

datos que hacen fallar al sistema real.

VII

Interpretacion

de resultados

Se interpretan los resultados que ha proporcionado el
modelo, y con esta base se procede posteriormente a

tomar una decision.

VIHI

Toma de

decisiones

Es necesario recordar en esta etapa, que cuando las
decisiones se toman resultan ser equivocadas, no se puede
culpar al modelo escogido como el causante de esa mala

decisién.

Fuente: Moya, 2003, pp. 40-47

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
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2.2.2. Gestion

El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (del latin gestione) la
define como la accién y efecto de administrar, entendiendo por administrar el
acto de dirigir una institucién u ordenar, disponer y organizar, en especial la
hacienda o los bienes. (Garcia, Acero & Perea, 2007, p.3)

A quien efectue diligencias para lograr un objetivo se le Ilama gestor. Gestor, es, pues,
quien gestiona, es decir, quien ejecuta acciones para llegar a un resultado. Como se ve,
el término gestidn se asemeja mucho al término gerencia y el de gestor al de gerente.

2.2.2.1.Definicion de gestion

Segun (Pérez & Veiga, 2013 , p. 45), “permite definir un estilo de direccion
basico de la empresa en su entorno, en la definicion y asignacion de objetivos,

asi como en la participacion coordinadas del conjunto de la organizacion”.

La gestion implica también una concepcion y una practica respecto del poder, de la
administracion y la circulacion del mismo y de las formas de construir consensos y

hegemonias dentro de una determinada organizacién o institucion.

De acuerdo (Alegre, 2004, p. 19): sobre la gestion indica:

La gestion puede contribuir a un mejor desempefio en un gran namero de
procesos empresariales tales como la implantacion de mejores practicas y la
mejora continua, la resolucion de problemas operativos, la integracion funcional

y el desarrollo de nuevos productos y servicios.

2.2.2.2.Importancia de la gestion

La gestion implica todas aquellas acciones que se deben administrar y liderar
para alcanzar los objetivos concertados desde un principio en determinadas
tareas, por medio de la planeacion, la organizacion, la direccion y el control.

Tomando como punto de partida lo planteado hasta este punto de analisis, se da
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entonces una formal introduccion al concepto de gestion, pero ya desde una
Optica de la ciencia de la administracion. (Garzon, 2011, p. 47)

La eficiente gestion empresarial busca obtener los mejores resultados en las areas de
produccion, administracion, financiera y comercial para la empresa, esto es logrando la
utilidad, buscando las mejores oportunidades de negocios, dada esta circunstancia, ahora
la actividad empresarial buscard bajar los costos para mantener los niveles de

rentabilidad constantes.

2.2.2.3.Funciones de la gestion

Para una eficiente gestion empresarial, se hace necesario utilizar entre otras, las cuatro

funciones bésicas siguientes:

Segun Sepulveda (2011), a continuacion se detallan las funciones de la gestion:

Planeacion

Esta funcion contempla definir las metas de la organizacién, establecer una

estrategia global para el logro de estas metas y desarrollar una jerarquia detallada

de planes para integrar y coordinar actividades, contempla las siguientes

actividades:
o Asignacion de recursos
) Programacion

Organizacion

Es la manera de disefiar la estructura de un negocio o empresa. Incluye la
determinacion de las tareas a realizar, quien las debe realizar, como se agrupan
las tareas, quien reporta a quien y donde se toman las decisiones. La estructura
organizacional debe disefiarse de tal manera que quede claramente definido
quien tiene que hacer determinada tareas y quien es responsable de los

resultados.

21



. Direccion
. Conduccion

. Liderazgo

Toda empresa, negocio, organizacion o institucion esta formada por personas, es
responsabilidad de los administradores dirigir y coordinar las actividades de
estas personas. La direccion consisten motivar a los subordinados, dirigir

actividades de otros.

Control

Una vez fijadas las metas, formulado los planes, delineados los arreglos
estructurales, entrenado y motivado el personal, existe la posibilidad de que algo
salga mal. Para asegurar que las cosas vayan como deben, se debe monitorear el
desempefio del negocio u organizacion para comparar los resultados con las
metas fijadas y presupuestos. (p. 16)

2.2.2.4.Clasificacion de los tipos gestion

Segun Benavides (2011), en referencia a la clasificacion de la gestion afirma la

siguiente:
Gestion Tecnoldgica
Es el proceso de adopcion y ejecucién de decisiones sobre las politicas,
estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacién, difusion y uso de la
tecnologia.
Gestion Social
Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que incluye desde el

abordaje, estudio y comprension de un problema, hasta el disefio y la puesta en

practica de propuestas.
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Gestion de Proyecto

Es la disciplina que se encarga de organizar y de administrar los recursos de
manera tal que se pueda concretar todo el trabajo requerido por un proyecto

dentro del tiempo y del presupuesto definido.

Gestion de Conocimiento

Se trata de un concepto aplicado en las organizaciones, que se refiere a la
transferencia del conocimiento y de la experiencia existente entre sus miembros.
De esta manera, ese conjunto de conocimiento puede ser utilizado como un
recurso disponible para todos los miembros de la organizacion.

Gestion Ambiental

Es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del sistema ambiental en base
al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es la estrategia a través de la cual
se organizan las actividades antropicas que afectan el ambiente, con el objetivo
de lograr una adecuada calidad de vida.

Gestion Administrativa

Es uno de los temas mas importantes a la hora de tener un negocio ya que de ella
va depender el éxito o fracaso de la empresa. En los afios hay mucha
competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.

Gestion Gerencial

Es el conjunto de actividades orientadas a la produccién de bienes (productos) o

la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro de organizaciones.

Gestion Financiera

Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos financieros.
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Como se puede evidenciar en la clasificacion anterior propuesta por Benavides,
la gestion es un concepto que se aplica a diferentes tipos de empresas, asi como a
diferentes actividades del quehacer cientifico, tecnolégico, econémico o social.
(pp. 13,14)

2.2.2.5.Elementos de la gestion

La gestion implica administrar los recursos de manera dptima, efectuando un sinndmero
de acciones, considerando ciertas variables o factores, que tienen que ver con los

resultados de la empresa.

A continuacion se detallan los elementos de la gestion, que una empresa debe

considerar:

1. Estrategia: Una estrategia es el conjunto de acciones que se implementaran en un
contexto determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto

2. Misidn: Es un importante elemento de la planificacion estratégica, porque es a partir
de esta que se formulan objetivos detallados que son los que guiaran a la empresa u
organizacion.

3. Vision: Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa,
el proposito de la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su conjunto
para alcanzar el estado deseable de la organizacion.

4. Objetivo: Un objetivo puede ser definido como una meta o propdsito que se desea
alcanzar en un tiempo determinado con la inversidn de ciertos recursos.

5. Logros: Es la Obtencion o consecucion de aquello que se ha venido intentando
desde hace un tiempo y a lo cual también se le destinaron esfuerzos tanto psiquicos
como fisicos para finalmente conseguirlo y hacerlo una realidad.

6. Tacticas: Hacen referencia a los métodos o acciones especificas aplicadas para llevar
a cabo la estrategia o plan general, estableciéndose esta ultima como el camino a
sequir y la tacticas se transformarian en las acciones o vehiculos que transitarian
dicho camino.

7. Debilidades: También llamadas puntos débiles. Son aquellos aspectos que limitan o
reducen la capacidad de desarrollo efectivo de la empresa y deben, por tanto, ser

controladas y superadas.
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10.

11.
12.

13.

14.

Oportunidades: Circunstancia favorable o que se da en un momento adecuado u
oportuno para hacer algo.

Fortalezas: Capacidad para afrontar problemas y adversidades.

Amenazas: Son un delito o falta, consistente en el anuncio de un mal futuro ilicito
que es posible, impuestos y determinado con la finalidad de causar inquietud o
miedo en el amenazado.

Competitivo: Que es capaz de prevalecer en algo o aspirar a un mismo objetivo.

Ser Eficiente: Es un término econdmico que se refiere a la ausencia de recursos
productivos, ociosos, es decir, a que se estan usando de la mejor manera posible los
factores en la produccion de bienes o servicios.

Ser Efectivo: Que es real. Verdadero o valido; Que produce el efecto esperado o que
bien para una determinada cosa.

Ser Eficaz: Cuando hay recurso que no estan siendo utilizados en la produccion de
bienes o servicios, pero que podrian mejorar su uso, entonces se dice que se esta

haciendo uso ineficiente de los recursos productivos (Ruiz, 2011, p. 14)

2.2.3. Modelo de Gestion Comercial

Segun Herrero (2010)

La gestion comercial es la funcién encargada de hacer conocer y abrir la
organizacion al mundo exterior, se ocupa de dos problemas fundamentales, la
satisfaccion del cliente y la participacidn o el aumento de su mercado, dado esto,
es necesario desarrollar, un sistema adecuado de calidad, un departamento de

servicio al cliente eficiente y productos o servicios de calidad.

La gestion comercial es la que lleva a cabo la relacion de intercambio de la
empresa con el mercado. Si analizamos esto desde el punto de vista del proceso
productivo, la funcién o gestion comercial constituiria la Gltima etapa de dicho
proceso, pues a través de la misma se suministran al mercado los productos de la

empresa y a cambio aporta recursos economicos a la misma. (p. 151)

Siendo el modelo una representacion, un prototipo, un esquema de trabajo y la gestion

el proceso de gestionar, administrar, en conjunto se puede asegurar que la gestion
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comercial constituye el proceso de administracion del &rea de ventas o comercializacion
de una empresa, para lograr niveles de ventas acordes con la inversion y los recursos

monetarios invertidos en la empresa.

2.2.3.1.Definicién de Modelo de Gestion Comercial

“El modelo de Gestion Comercial es un subsistema interno de la empresa donde
pueden hacerse analogias con el sistema bio-corporativo global, considerado

elemento basico de la estrategia corporativa”. (Borja, 2008, p. 23)

“Un modelo de gestion comercial se define como una referencia a seguir, una
representacion compilada y relacionada de las actividades a desarrollar

ciclicamente en un periodo de tiempo.” (Hindle, 2008, p. 75)

Para Heras (2008):

La gestion comercial es una de las tradicionales areas funcionales de la gestion,
que se encuentra en cualquier organizacion y que se ajustan a la ejecucion de

tareas de &mbito de ventas y marketing, incluyendo:

e El estudio del ambiente externo y de las capacidades de la propia
organizacion con el fin de alcanzar las previsiones de ventas a fin de
determinar las principales amenazas y oportunidades que se presentan a la
organizacion y a fin de determinar sus fortalezas y debilidades.

e La organizacion y control de las actividades comerciales y de marketing,
incluyendo la definicion de estrategias comerciales y politicas de actuacion.

e La relacion con el cliente incluyendo la definicion de la forma de
recaudacion de fondos, la definicion de servicios complementarios y
servicios post-venta y gestion de reclamaciones.

e La gestion de la fuerza de ventas, incluyendo su tamafio y la configuracién

de la estructuracion. (p. 137)
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2.2.3.2.Estructura de un Modelo de Gestion Comercial

La estructura de un modelo de gestion comercial sera facil de entender y conocer en la
siguiente figura:

llustracion 1: Estructura del Modelo de Gestién Comercial

Renovar la Concebir
orgamzaﬂ'én 10. 1 la organizacién
comercial:

comercial:
Posicionamiento
Estratégico

Modelo Analisis
del
entorno

r AN

Propuesta O
valor a
poner en
marcha

Plan de Recursos Organizativo

11
Politica de
Objetivos e
Incentivos

3.
Estrategia
mercados vs
productos

'
9. 4 Estrategia de
Sistemas de oductos
apoyo a la
funcion
comercial ; de precios
' Estrategia $aiias
Uk de anss Revitalizar la
Comercial accion
gﬂodglo de comercial: el
Estructuracién et Plan de
comercial: nueva Marketing
Sistematica
Comercial

Fuente: (Borja, 2008, p. 24)

Horlando (2013), indica que para construir un modelo se debe seguir los siguientes
pasos:

e ldentificar los procesos, disefiar las herramientas, establecer indicadores
relacionados a estos procesos y definir estandares para los Gerentes de Ventas y
Ejecutivos.

e Determinar las capacidades (aptitudes, actitudes, conocimientos y habilidades) y
definir el alcance (funciones y responsabilidades) de las posiciones de Gerente y
Ejecutivo.
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e Definir el proceso de trabajo de los Gerentes de Ventas como impulsores del
modelo, asi como facilitar las herramientas para el entrenamiento, formacion y
desarrollo de ejecutivos.

e Comunicar el Modelo de Gestion Comercial a toda la red asi como disefiar y realizar
las acciones de formacidn para los Gerentes de Ventas y Ejecutivos.

e Disefar un calendario de actividades para la implementacion del Modelo Comercial,
definir a los responsables de las tutorias y seguimiento y acompafiar en el terreno.

¢ Realizar un seguimiento para la medicién de indicadores asi como definir los planes

de comunicacion y de mejora en funcion a la evolucion de los indicadores. (p. 67)

2.2.3.3.Elementos de un Modelo de Gestién Comercial

Un modelo de gestion comercial consta de once elementos, los que se presentan a

continuacion:

Anélisis del entorno

Propuesta valor a poner en marcha
Estrategia mercado vs producto
Estrategia de productos

Politica de precios

Estrategia de clientes

Modelo de distribucion

Disefio sistemética comercial

© 0o N o g b~ w DR

Sistemas de apoyo a la funcion comercial
10. Modelo organizativo

11. Politica de Objetivos e Incentivos
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2.2.3.4.Importancia de los modelos de Gestion Comercial en la empresa

En las empresas el tema de la comercializacion representa el conjunto de actividades
que sirven para llegar el producto desde el productor al consumidor, en este caso desde
la empresa comercial de productos de ferreteria y materiales de construccion hasta el
consumidor final.  Todas las acciones del &rea comercial son desarrolladas por el

talento humano existente, siendo este un factor importante en el proceso.

El modelo de gestion comercial siendo un prototipo o herramienta de gestion gerencial y
empresarial, tanto desde el orden estratégico como operativo; permite en Gltima
instancia preparar los lineamientos de la empresa, los presupuestos, indicadores de
gestion, los resultados, etc., con la finalidad de mejorar los procesos de gestion
comercial, el posicionamiento de la empresa y el mejoramiento de los resultados

operativos y econdmicos.

2.2.4. Diagnostico Situacional

Es la identificacion, descripcion y analisis evaluativo de la situacion actual de la
organizacion o del proceso en funcion de los resultados que se esperan y que
fueron planteados en la misién. Es a la vez una mirada sistémica y contextual,

retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa. (Rodriguez, 2005, p. 81).

2.2.5. Marketing Mix

El marketing mix son herramientas que se utilizan para plantar estrategias de marketing
y alcanzar los objetivos establecidos, estas herramientas son conocidas como las

“Cuatros Pes”. (Escudero Serrano, 2011, pag. 75)

El marketing mix abarca el conjunto de decisiones que toma la empresa acerca de su

politica comercial segun la estrategia decidida.

El término Marketing Mix es probablemente uno de los més famosos en la temética del
marketing. Sus elementos son las tacticas del marketing, también conocidas como las

4P, los elementos del marketing mix son: Precio, Plaza, Producto y Promocion.
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El marketing mix integra y combina las decisiones que la empresa debe adoptar
acerca de los atributos de sus productos, los precios que establece para cada uno
de ellos, el canal de distribucion elegido para acercarlos al cliente y, por altimo,
la comunicacion o promocién que va a llevar a cabo para que sean conocidos y
apreciados por el mercado. La empresa cuenta con cuatro instrumentos sobre los
que debe decidir y que se conocen como las 4 P del marketing mix: producto,

precio, distribucién y promocién. (Stanton, 2007, p. 25)

llustracion 2: Marketing Mix

=

P

o Marketing o

P«P

Fuente: Escudero Serrano, 2011

2.2.6. Estudio de mercado

En el estudio de mercado se contemplan dos aspectos que se encuentran
vinculados entre si: por un lado, el aspecto cuantitativo, que se refiere al
dimensionamiento de la demanda actual y a sus proyecciones futuras y, por otro
lado el enfoque cualitativo que considera las diferentes variables que influencian
0 determinan la demanda y que comprende ademas, lo referente a
comercializacion, la cual se refiere al movimiento entre productores y usuarios.
(Meneses, 2002, p. 75)
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“El estudio de mercado es el punto de encuentro de oferentes con demandantes de un

bien o servicio para llegar a acuerdos en relacion con la calidad, la cantidad y el precio”.
(Cérdoba, 2011, p. 42)

2.2.7.

El estudio de mercado tiene como objetivo principal medir y cuantificar el
nimero de individuos, empresas u otras entidades econdémicas que
potencialmente representen una demanda que justifique la instalacion y puesta
en marcha de una entidad productora de bienes o servicios debidamente
identificados, en un periodo determinado, incluida la estimacion del precio que
estos consumidores estarian dispuestos a pagar por el producto”. (Araujo,

2012, p. 23).

Estrategias de Marketing

Las estrategias de marketing incluyen seleccionar y analizar los mercados meta y
crear y mantener un programa de marketing apropiado (producto, distribucion,
promocion y precio) para satisfacer las necesidades de esos mercados meta. En
este nivel la empresa detallard como obtendrd una ventaja competitiva al hacer
algo mejor que la competencia: sus productos deben ser de mayor calidad que las
ofertas de sus competidores; sus precios deben ser consistentes con el nivel de
calidad (valor); sus métodos de distribucion deben ser tan eficientes como sea
posible, y sus promociones deben ser mas eficaces para comunicarse con los
clientes meta. También es importante que la empresa intente sustentar estas
ventajas. Asi, en el sentido mas amplio, la estrategia de marketing se refiere a la
forma en que la empresa administrara sus relaciones con los clientes de manera

que le dé una ventaja sobre la competencia. (Guzman, 2008, p. 34)

2.2.8. Comercializacion

“Se entiende por comercializacion, el conjunto de actividades relacionada con la

circulacion de los bienes y servicios desde los sitios en que se producen hasta llegar

al consumidor final”. (Pimentel, 2008, 63)
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El desempefio de actividades comerciales dirigidas hacia y relacionadas con el flujo de

bienes y servicios desde el productor hasta el consumidor o usuario. (Escudero, 2011, p.

89).

2.2.9. Plan de Comercializacion
Un plan de comercializacion es una herramienta de reflexion y trabajo que sirve
como un punto de partida para un desarrollo empresarial. Lo realiza por escrito
una persona emprendedora, y en €l plasma sus ideas, el modo de llevarlas a cabo
e indica los objetivos que alcanza y las estrategias que utiliza. Consiste en
redactar, con método y orden, los pensamientos que tiene para su empresa.
(Pomaquiza, 2015, p. 85)

2.3.IDEA A DEFENDER

El disefio del Modelo de Gestién Comercial, para la empresa Ferretera ElI Gasfitero

& Asociados, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, permitira mejorar

los procesos de comercializacion.

24 VARIABLES

2.4.1. Variable Independiente

Modelo de Gestion Comercial

2.4.2. Variable Dependiente

Mejorar los procesos de comercializacion
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO

3.1.MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para el presente estudio se tomé en consideracion las dos modalidades de investigacion:
cuantitativo y cualitativo, los datos que se recopilaron mediante la aplicacion de
encuestas a clientes y entrevistas a los directivos y empleados de la Ferreteria El
Gasfitero & Asociados; fueron procesados para obtener importantes conclusiones y

recomendaciones sobre el modelo de Gestién Comercial en la empresa.

3.2.TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1. De Campo

La investigacion de campo se realizo en las instalaciones de la ferreteria EI Gasfitero &

Asociados de la ciudad de Riobamba.

La investigacion de campo se realiza cuando el investigador, estudia a los
individuos, en los mismos lugares donde viven, trabajan, o se divierten, o sea en
su hébitat natural; no tiene una presencia permanente y se limita a recoger datos
en forma mé&s o menos periddica en los sitios de residencia de los sujetos.
(Cortés, 2012, p. 54).

3.2.2. Bibliogréafica — Documental
“En la investigacion con datos secundarios, el investigador toma los datos que
fueron obtenidos por otras personas o instituciones, como censos, encuestas,
estadisticas, monografias y fuentes historicas, y elabora su trabajo Unicamente

con estos datos”. (Cortés, 2012, p. 54)

La investigacion bibliografica - documental se utilizé para la construccion de la

fundamentacion teorica, mediante el uso de diversas publicaciones como: revistas,
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libros, paginas web, etc., desarrollados por otros investigadores referentes al estudio de
los modelos de gestion comercial.

3.2.3. Investigacion Descriptiva

Se propone este tipo de investigacion para describir de modo sistemético las
caracteristicas de la poblacion, situacion o area de interés, motivo del estudio. Es decir
las caracteristicas de los clientes de la empresa mediante la recopilacion de datos
primarios.

3.3.POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacién

“Se habla de poblacion o universo cuando se refiere a la totalidad, tanto de los sujetos

seleccionados como del objeto de estudio”. (Del Cid, et al, 2011, p. 88)

La poblacién motivo de esta investigacion estuvo compuesta de la siguiente forma:

Tabla 2: Poblaciéon motivo de estudio

TIPO DE POBLACION PERSONAL
Gerente — propietario 1
Empleados del area de comercializacion 6
Empleados del area administrativa 5
Clientes 400
Total 412

Fuente: Ferreteria El Gasfitero & Asociados, 2016

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

3.3.2 Muestra

Nifio (2011) indica que la muestra es una “Porcidn representativa que se escoge de una

poblacion o de una magnitud para facilitar su estudio”. (p. 153)
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Para fines de investigacion el célculo de la muestra se distribuird de la siguiente

manera:

Gerente propietario, personal del area de comercializacién y administracion:

El 100% de la poblacion

Clientes de la ferreteria:

En este caso se utilizo la siguiente formula:

ne__ NZ*p:(1-p)
(N—1)-e2+Z2-p-(1-p)
En donde:
Nn: muestra

N: Tamafio del universo 400 clientes

Z: Nivel de confianza (95%; 1,96)

p: Probabilidad de que el evento ocurra (50%; 0,50)

g= Probabilidad de que el evento no ocurra (50%; 0,50)
e= Error muestral (7%; 0,07)

Aplicando la formula obtuvo el siguiente resultado

400%1,962%0,50% (1-0,50)

(400-1)0,072+1,9620,50*(1-0,50)
384,1
2,92

n= 132 clientes de la ferreteria encuestados
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3.4.METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1. Métodos

El presente estudio aplicé los métodos deductivo e inductivo para conocer la incidencia
que tuvo el criterio de los clientes, directivos y personal de ventas de la ferreteria El
Gasfitero & Asociados, para el disefio del Modelo de Gestion Comercial.

a) Meétodo deductivo

“Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para

explicaciones particulares”. (Bernal, 2006, p. 56)

Se aplico este método a través de la entrevista al gerente propietario de la empresa, pues

su criterio general, se validé para particularizar a las diferentes areas de la ferreteria.

b) Método inductivo
Con este método se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten
de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya

aplicacion se sea de caracter general. (Bernal, 2006, p. 42)

Una vez que fueron aplicadas las encuestas a un grupo de clientes de la ferreteria se

dedujo para todo el conjunto de clientes de la empresa.

3.4.2. Técnicas de Investigacion

Las técnicas de investigacion corresponden a los diversos procedimientos e
instrumentos que se utilizaron para acceder al conocimiento y los datos primarios, entre

los cuales se encuentran: Encuestas, entrevistas, observaciones y todo lo que se deriva

de ellas.
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a) Laencuesta

La encuesta es una “Técnica de recoleccion de datos que consiste en la aplicacion de un
mismo cuestionario a distintas personas de una muestra o una poblacién™. (Nifio, 2011,

p. 151)

Permitid en el presente estudio recolectar informacidn primaria en forma directa de los

elementos investigados: clientes, directivos-propietarios de la empresa y del personal

del &rea de comercializacion.

b) Entrevista
La entrevista es una “técnica de recoleccion de datos que se aplica, generalmente
de manera oral, a personas de la muestra, a fin de recoger su informacion. Las
entrevistas pueden ser estructuradas, no estructuradas, focalizadas, individuales
y colectivas”. (Nifio, 2011, p. 151)

La entrevista se aplico al gerente-propietario de la ferreteria.

c) Cuestionario

El cuestionario “es un conjunto sistematizado de preguntas, listas para ser respondidas

por el informante en una entrevista o encuesta”. (Nifio, 2011, p. 150)

Se utiliz6 el cuestionario para la entrevista al gerente - propietario de la empresa.

3.4.3. Instrumentos de Investigacion

La encuesta, el cuestionario y las fichas de observacion seran los instrumentos de

investigacion la investigacion de campo utilizados.
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3.5.RESULTADOS

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA EL
GASFITERO & ASOCIADOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

1. Sexo de los encuestados de la Ferreteria El Gasfitero y Asociados

Tabla 3: Sexo de los encuestados

FRECUENCIA
SEXO FRECUENCIA
RELATIVA
Masculino 98 74%
Femenino 34 26%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 1: Sexo de los encuestados

= Masculino = Femenino

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
ANALISIS E INTERPRETACION
El 74% de los encuestados son de sexo masculino y el 26% sobrante son de sexo

femenino, por lo que hay mayor presencia de varones como clientes en la Ferreteria El

Gasfitero y Asociados.
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2. Tiempo de los clientes en la Ferreteria El Gasfitero y Asociados.

Tabla 4: Tiempo de los clientes en la empresa

ANOS FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA
la? 35 26%
3a4 21 16%
5ab6 26 20%
7a8 19 14%
9al0 5 4%
Mas de 10 26 20%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 2: Tiempo de los clientes en la empresa

mla2

=334
4%\

14%

=5a6
7a8
= 92al0

= Mas de 10

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION
De los encuestados, el 26% tienen un tiempo de clientes de 1 a 2 afios, el 20% entre 5y

6 afos, el 16% de clientes entre 3 y 4 afios, el 14 % es de 7 a 8 afios de clientes, el 4 %

tiene un tiempo de 9 a 10 afios de clientes.
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3. Sector al que pertenecen los clientes de la Ferreteria El Gasfitero y Asociados

Tabla 5: Sector al que pertenecen los clientes

FRECUENCIA
SECTOR FRECUENCIA
RELATIVA
Publico 28 21%
Privado 104 79%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

Grafico 3: Sector al que pertenecen los clientes

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

= Publico

= Privado

El 79% de los clientes encuestados pertenecen al sector privado y el 21% sobrante

pertenecen al sector publico, por lo que hay una mayor presencia de clientes del sector

privado en la Ferreteria El Gasfitero y Asociados.
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4. ¢Qué tipo de cliente es usted en la Ferreteria EI Gasfitero y Asociados?

Tabla 6: Tipo de cliente en la ferreteria

INSTRUCCION FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA
Constructor no profesional 74 56%
Profesional de la construccion 20 15%
Maestro mayor 13 10%
Constructor directo 16 12%
Propietario de otra ferreteria 9 7%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 4: Tipo de cliente en la ferreteria

= Constructor no
profesional

= Profesional de la

12% construccion
» = Maestro mayor

Constructor directo

m Propietario de otra
ferreteria

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION
De los encuestados, el 56% de ellos es un constructor no profesional, el 15% es un

profesional de la construccion, el 12% es un constructor directo, el 10% es un maestro
mayor y unicamente el 7% es propietario de otra ferreteria.
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5. ¢Conoce usted las lineas de productos que comercializa ferreteria ElI Gasfitero

&Asociados?

Tabla 7: Lineas de productos que comercializa la empresa

. FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA
RELATIVA
Si 110 83%
No 22 17%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Graéfico 5: Lineas de productos que comercializa la empresa

= Si = No

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 83% de los clientes encuestados conocen los productos que comercializa la ferreteria

El Gasfitero & Asociados y el 17% restante no conocen.
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6. ¢Qué productos adquiere con mayor frecuencia en la ferreteria el Gasfitero &

Asociados?

Tabla 8: Productos que adquiere con mayor frecuencia en la ferreteria

INSTRUCCION FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA
Linea de construccion 42 24%
Linea eléctrica 39 22%
Linea de pintura 26 15%
Linea de plomeria 47 27%
Linea de ferreteria 22 12%
TOTAL 176 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 6: Productos que adquiere con mayor frecuencia en la ferreteria

u Linea de construccion
m Linea electrica

Linea de pintura
m Linea de plomeria

m Linea de ferreteria

15% '

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Fuente: Encuesta realizada

ANALISIS E INTERPRETACION

Los clientes adquieren en un 27% productos de plomeria, seguido de linea de
construccion con el 24%, el 22% productos eléctricos y el 12% en la linea de ferreteria.
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7. ¢Por qué razones compra los productos descritos en la ferreteria EI Gasfitero
& Asociados?

Tabla 9: Razones de compra de los productos

RAZON FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA

Por el crédito que otorga 6 3%
Por los precios 72 40%
Por la ubicacion 38 21%
Por la calidad de los productos 30 17%
Por la atencion al cliente 14 8%
Por las promociones 11 6%
Por el transporte que ofrece 10 6%

TOTAL 181 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 7: Razones de compra de los productos

= Por el crédito que otorga
= Por los precios
= Por la ubicacién
Por la calidad de los productos
= Por la atencidn al cliente

= Por las promociones

m Por el transporte que ofrece

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION
El 40% adquiere por los precios, el 21% por la ubicacion, 17% por la calidad de los

productos, 8% por la atencién del cliente, y 6% por las promociones y el transporte que

ofrece.
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8. ¢Cuando usted realiza una compra el tiempo de entrega de los productos, como

los califica?

Tabla 10: Tiempo de entrega de los productos

B FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA
RELATIVA
Agil 78 59%
Normal 53 40%
Demorado 1 1%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 8: Tiempo de entrega de los productos

= Agil = Normal = Demorado

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

De los clientes encuestados, el 59% de ellos califica el tiempo de entrega del producto

como agil, el 40% normal y el 1% demorado.
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9. Los precios de los productos que comercializa la empresa son:

Tabla 11: Precios de los productos que comercializa la empresa

) FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA
RELATIVA
Comepetitivos 129 98%
No Competitivos 3 2%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 9: Precios de los productos que comercializa la empresa

m Competitivos = No Competitivos

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

De los clientes encuestados, el 98% contestaron que la empresa tiene precios

competitivos y un 2% que no los tiene, siendo este factor una fortaleza para la empresa.
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10. ¢ Califique la atencion y el servicio que recibe por parte del personal de ventas

de la empresa?

Tabla 12: Calificacion de la atencidon y el servicio que recibe

INSTRUCCION | FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA

Excelente 63 48%
Muy Bueno 50 38%
Bueno 18 13%
Regular 1 1%
Malo 0 0%

TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 10: Calificacion de la atencion y el servicio que recibe

= Excelente = Muy Bueno Bueno = Regular = Malo

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

Las personas encuestadas un 48% indican que el servicio es excelente, un 38% que muy
bueno, 13% manifiestan que es bueno, y finalmente apenas un 1% que es regular.
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11. ¢ Conoce usted si la empresa realiza promociones al momento de comprar los

productos?

Tabla 13: Promociones al momento de comprar los productos

. FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA
RELATIVA
Si 39 30%
No 93 70%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 11: Promociones al momento de comprar los productos

= Si = No

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
ANALISIS E INTERPRETACION
El 70% de los clientes encuestados han mencionado que no conocen de alguna

promocion que haya realizado la empresa al momento de la compra, en cambio el 30%
si conocen las promociones realizadas por la Ferreteria El Gasfitero y Asociados.
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12. ¢ Usted ha recibido por parte de la empresa alguna promocion cuando realiza
sus compras?

Tabla 14: Promociones recibidas de la empresa por compras

. FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA
RELATIVA
Si 32 24%
No 100 76%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 12: Promociones recibidas de la empresa por compras

=Si = No

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

De los encuestados, el 24% han respondido que si han recibido alguna promocion por
parte de la empresa al momento de sus compras, el 76% no ha recibido ninguna
promocion.
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13. ¢Queé tipo de promociones le gustaria recibir al momento de realizar su
compra?

Tabla 15: Tipo de promociones que le gustaria recibir al momento de realizar su

compra
FRECUENCIA
INSTRUCCION FRECUENCIA RELATIVA

Asesoramiento en construccion 29 20%
Descuento en compras 71 50%
Premios 30 21%
Transporte del producto 12 8%

TOTAL 142 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 13: Tipo de promociones que le gustaria recibir al momento de realizar su

compra

= Asesoramiento en
construccion
= Descuento en compras

= Promociones

Transporte del producto

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestados el 50% indica que por descuento en compras, el 21% por
premios, el 20% asesoramiento en construccion y el 9% transporte de sus productos.
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14. La empresa utiliza estrategias cuando usted adquiere los productos en la

Ferreteria El Gasfitero y Asociados.

Tabla 16: Estrategias utilizadas por la empresa en la venta de sus productos

) FRECUENCIA
INSTRUCCION FRECUENCIA
RELATIVA
En relacion al producto 44 33%
En relacion a los precios 68 52%
En relacion a la promocion 20 15%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 14: Estrategias utilizadas por la empresa en la venta de sus productos

= En relacion al producto
= En relacidn a los precios

= En relacion a la promocion

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestados el 52% respondieron que es en relacién al producto, el 33%

en relacion a los precios y el 15% restante en relacion a las promociones.
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15. ¢ Mediante que medios de comunicacion se enterd de la ferreteria El Gasfitero

& Asociados?

Tabla 17: Medios de comunicacion utilizados por la ferreteria

INSTRUCCION FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA
Television local 3 2%
Prensa escrita local 8 6%
Radio local 17 12%
Clientes referenciados 84 60%
Vallas publicitarias 28 20%
TOTAL 140 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 15: Mediante de comunicacién utilizados por la ferreteria
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Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS INTERPRETACION

El 60% respondieron que se enteraron de la ferreteria por medio de los clientes

referenciales, el 20% por las vallas publicitarias, y el 12% de los clientes por radios

locales.
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16. ¢Para usted el horario de atencion de la ferreteria El Gasfitero & Asociados es
el apropiado?

Tabla 18: Horario de atencién de la ferreteria

. FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA
RELATIVA
Si 113 86%
No 19 14%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 16: Horario de atencion de la ferreteria

u Sj

= No

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 86% de los clientes encuestados respondieron que se encuentran de acuerdo con el
horario de atencion de la ferreteria y el 14% no se encuentra de acuerdo.
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17.- ¢Sus compras en la ferreteria El Gasfitero & Asociados con qué frecuencia lo

realiza?

Tabla 19: Frecuencia con la que compran productos en la ferreteria

i FRECUENCIA
INSTRUCCION FRECUENCIA
RELATIVA
Semanal 34 25%
Quincenal 36 27%
Mensual 42 31%
Trimestral 23 17%
TOTAL 135 100%

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 17: Frecuencia con la que compran productos en la ferreteria
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Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 31% de los encuestados realizan las compras mensualmente, el 27% quincenalmente,

el 25% de forma semanal y el 17% restante en forma trimestral.
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18.- ¢Conoce si la ferreteria El Gasfitero & Asociados dispone de un Modelo de
gestion Comercial, que beneficie a sus clientes?

Tabla 20: Disponibilidad de un Modelo de gestion Comercial, que beneficie a los

clientes.
FRECUENCIA
INSTRUCCION | FRECUENCIA RELATIVA
Si 1 1%
No 131 99%
TOTAL 132 100%

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 18: Disponibilidad de un Modelo de gestion Comercial, que beneficie a los

clientes.

m—_ 0 1%

u Sj

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

De los encuestados, el 99% de ellos no conoce que la ferreteria ElI Gasfitero &
Asociados disponga de un Modelo de Gestion Comercial, que beneficie a sus clientes, el
1% conoce de su existencia.
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS DE LA
FERRETERIA EL GASFITERO & ASOCIADOS DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA.

1. ¢Cuéanto tiempo de trabajo tiene en la ferreteria el Gasfitero & Asociados?

Tabla 21: Tiempo de trabajo en la ferreteria

DETALLE FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
Hasta 3 afos 1 16,67
4 - 6 afnos 1 16,67
7 -9 afos 2 33,33
Mas de 10 afios 2 33,33

TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 19: Tiempo de trabajo en la ferreteria

2
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Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
ANALISIS E INTERPRETACION
Se puede determinar que de las encuestas aplicadas, el 66,66% de los empleados se

encuentran trabajado entre los 7 y 10 afios, mientras que un 16,67% entre 4 y 6 afios, y

el 16,67% restante trabaja en un tiempo no mayor a 3 afos.
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2. ¢Queé lineas de productos comercializa la ferreteria el Gasfitero & Asociados?

Tabla 22: Lineas de productos que ofrece el Gasfitero & Asociados

DETALLE FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
Pinturas 0 0,00
Eléctrico 1 16,67
Plomeria 2 33,33
Construccion 3 50,00

TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 20: Lineas de productos que ofrece el Gasfitero & Asociados
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Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
ANALISIS E INTERPRETACION
El 50% de las personas encuestadas, coinciden en que el Gasfitero y Asociados ofrecen

productos de construccion, el 33,33% de los mismos dicen que ofrece productos de
plomeria 'y el 16,67% restante manifiesta que ofrece productos de la linea eléctrica.
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3. ¢Qué tipo de promociones tiene la ferreteria El Gasfitero & Asociados?

Tabla 23: Promociones que ofrece la ferreteria El Gasfitero & Asociados

DETALLE FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA

Descuentos por volumen de compras 4 66,67
Regalos y obsequios 0 0,00
Entregas a domicilio 1 16,67
Asesoramiento en construccion 1 16,67
TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 21: Promociones que ofrece la ferreteria El Gasfitero & Asociados
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Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

Asesoramiento
en construccion

El 66,67% afirma que la ferreteria EI Gasfitero y Asociados ofrece promociones por

volumen de compras, un 16,67% dice que una de las promociones es la entrega a

domicilio y el 16,67% restante manifiesta que una

asesoramiento en construccion.
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4. ¢Los precios de los productos que comercializa la ferreteria ElI Gasfitero &

Asociados, son competitivos en el mercado?

Tabla 24: Competitividad de los precios de los productos de El Gasfitero &

Asociados
DETALLE | FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
Sl 6 100,00
NO 0 0,00
TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 22: Competitividad de los precios de los productos de El Gasfitero &

Asociados
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Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los empleados encuestados manifiesta que los precios que maneja El
Gasfitero & Asociados si son competitivos en el mercado, ninguno, asi se puede notar
que la ferreteria motivo de estudio maneja un buen nivel de precios en sus productos de

comercializacion.

59



5. ¢Como califica la atencion y el servicio que ofrece el personal de ventas a los

clientes de la ferreteria El Gasfitero & Asociados?

Tabla 25: Calificacion del servicio del personal de ventas a los clientes

DETALLE | FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
Excelente 2 33,33
Muy bueno 3 50,00
Bueno 1 16,67
Regular 0 0,00
Malo 0 0,00

TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 23: Calificacidn del servicio del personal de ventas a los clientes
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Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 33,33% de las personas encuestadas coinciden que el servicio de atencion al cliente
es excelente, un 50% manifiesta que el servicio es muy bueno, mientras que el 16,67%
restante concuerda en que el servicio es bueno, por lo que podemos notar que el servicio
de atencion al cliente en El Gasfitero & Asociados es optimo desde el punto de vista de

los empleados.

60



6. ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados que estrategias de ventas aplica?

Tabla 26: Estrategias de venta aplicadas por la ferreteria EI Gasfitero & Asociados

DETALLE FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA
En relacion a precios 2 33,33
En relacion a descuentos 2 33,33
En relacion a promociones 2 33,33
En cuanto a demostraciones 0 0,00
En relacion a visitas a clientes 0 0,00
TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Graéfico 24: Estrategias de venta aplicadas por la ferreteria EI Gasfitero &

Asociados
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Fuente: Encuesta realizada
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 33% de las personas encuestadas coinciden que las estrategias de ventas que aplica la
ferreteria son en relacién a precios, otro 33,33% manifiesta que las estrategias se dan en
cuanto a promociones, mientras que el 33,33% restante concuerda que las estrategias de
ventas son en relacion a descuentos, por lo que podemos notar que El Gasfitero &

Asociados manejan distintas estrategias de ventas hacia los clientes.
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7. ¢La ferreteria ElI Gasfitero & Asociados vende sus productos a que sector

econémico?

Tabla 27: Sector econémico al que vende El Gasfitero & Asociados

DETALLE | FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
PUBLICO 4 66,67
PRIVADO 2 33,33

TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 25: Sector economico al que vende El Gasfitero & Asociados

m PUBLICO m PRIVADO

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION
La ferreteria El Gasfitero & Asociados, segun la encuesta aplicada el 66,67% de ellos

dicen que vende al sector publico, mientras que el 33,33% manifiestan que le vende al
sector privado, podemos notar que sus productos van dirigidos hacia ambos sectores.
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8. ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados cuenta con un Modelo de Gestién
Comercial?

Tabla 28: Existencia de un Modelo de Gestion Comercial

DETALLE | FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
Sl 1 16,67

NO 5 83,33
TOTAL 6 100

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 26: Existencia de un Modelo de Gestion Comercial

= Si = No

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 83% de los empleados encuestados coinciden que en El Gasfitero & Asociados no
existe un Modelo de Gestion Comercial, mientras que el 17% de los mismos
manifiestan que si existe un modelo. Esto da la posibilidad de crear el Modelo de
Gestion.
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9. ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados deberia tener un Modelo de Gestién
Comercial?

Tabla 29: Debe existir un Modelo de Gestion Comercial

DETALLE | FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA
Si 6 100,00

NO 0 0,00
TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Grafico 27: Debe existir un Modelo de Gestién Comercial
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Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los empleados encuestados coinciden que en El Gasfitero & Asociados

deberia existir un modelo de Gestién Comercial, por lo que es notoria la necesidad de
implementacién de dicho modelo.
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10. ¢Considera usted que el modelo de Gestion Comercial permitird mejorar el
proceso de ventas de la ferreteria El Gasfitero & Asociados?

Tabla 30: Modelo de Gestion Comercial mejoramiento de proceso de ventas

DETALLE | FRECUENCIA | FRECUENCIA RELATIVA

Sl 6 100,00
NO 0 0,00
TOTAL 6 100,00

Fuente: Encuesta realizada

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Gréfico 28 Modelo de Gestion Comercial mejoramiento de proceso de ventas
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Fuente: Encuesta Realizada

Elaborado por: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
ANALISIS E INTERPRETACION
El 100% de los empleados de ventas encuestados coinciden que la existencia de un

modelo de Gestion Comercial en la ferreteria ElI Gasfitero & Asociados permitira el

mejoramiento de los procesos de venta en la misma.
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ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE PROPIETARIO DE LA
FERRETERIA EL GASFITERO & ASOCIADOS, DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA.

OBJETIVO:
Recabar informacién referente a la comercializacion de productos en la ferreteria El
Gasfitero & Asociados, de la ciudad de Riobamba, para proponer un Modelo de Gestion

Comercial.

1.- ¢Qué lineas de productos de ferreteria oferta la empresa El Gasfitero &
Asociados?

Materiales eléctricos, de agua, plomeria y sanitarios

2.- ¢Cuales son los principales proveedores de la ferreteria El Gasfitero &
Asociados?
Fabrica FV, Importadora Promesa, Importadora Gerardo Ortiz, Demaco, Megakons,

Cerraduras Ecuatorianas

3.- ¢ Qué estrategias de comercializacion utiliza la ferreteria ElI Gasfitero &
Asociados para motivar a sus clientes?

Compramos al contado para abaratar costos, promociones periodicas.

4.- ¢Sus proveedores que plazos de tiempo le otorgan para el pago de las
facturas?
Hasta 120 dias.

5.- ¢En base a que métodos la ferreteria El Gasfitero & Asociados fija los
precios de los productos?

A precios de costos y rotacion del producto o en base a la demanda
6.-  ¢Mediante qué medios publicitarios la ferreteria El Gasfitero & Asociados

promociona la empresa?

No realizamos publicidad.
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7.- ¢Qué tipo de promociones efectta la ferreteria ElI Gasfitero & Asociados en
compra de sus clientes?

Descuentos por pronto pago, precios bajos.

8.-  ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados, que lineas de productos es la que
mas comercializa?

Griferias y sanitarios

9.- ¢ Cudles son los principales clientes de la empresa? (Sector publico o
privado).

Sector privado.

10.-  ¢El servicio y la atencion al cliente que brinda la ferreteria El Gasfitero &
Asociados, como lo califica?
Muy bueno

11.- ¢Describa los principales competidores de la ferreteria El Gasfitero &
Asociados?

Kiwi (Multiplaza), Ferreteria el Cisne, Almacén Buen Hogar.

12.-  ¢El personal del area de ventas de la ferreteria El Gasfitero & Asociados,
cree usted que necesitan capacitacion? ¢En qué areas?

Siempre realizamos capacitaciones.

13.- ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados dispone de un Modelo de Gestidn
Comercial?

No se dispone de un modelo de Gestion Comercial.

14.- ¢Considera usted que el Modelo de Gestion Comercial le permitiria a la
ferreteria El Gasfitero & Asociados a mejorar sus procesos de comercializacion?
Sl (X)) NO ( )

Comente por favor:

Porque se mejora la atencién al cliente, y para los productos de calidad.

67



3.6.VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

El presente estudio presentd como formulacion del problema lo siguiente:

¢El disefio del Modelo de Gestién Comercial, permitird mejorar los procesos de
comercializacion, de la empresa Ferretera El Gasfitero & Asociados, de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo?

La investigacion de campo mediante las encuestas aplicadas a los clientes de la
ferreteria, al personal del area de ventas y la entrevista al gerente propietario de la
ferreteria El Gasfitero &Asociados, de la ciudad de Riobamba se pudo verificar la idea a
defender propuesta al inicio del estudio, y que constan en los resultados presentados en

los resultados de la investigacion.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1.MODELO DE GESTION COMERCIAL

4.1.1. Andlisis PEST

4.1.1.1.Politico

e Supervision por parte de las entidades publicas (SRI, MRL)
e Estabilidad politica en los periodos de gobierno

e Restricciones a las importaciones e incremento de aranceles y salvaguardias

4.1.1.2.Econémico

e EIl Banco Central del Ecuador menciona que la tasa de inflacion anual del 2015 es
del 4,32%

e El gasto publico afecta de manera directa a la economia de pais, de tal forma que si
este aumenta los impuestos de igual manera

4.1.1.3.Social

e EIl aumento de la poblacion genera una gran oportunidad de demanda de diversos
productos

e El constate cambio de disefios en construcciones

4.1.1.4. Tecnologico

e Innovacioén constate en todas las areas

69



4.1.2. Andlisis FODA

Tabla 31: FODA

productos con los que
cuenta la ferreteria
Excelente servicio al
cliente

Relacion calidad-precio
en los productos

Maneja descuentos

F O
Posee una buena ubicacion 1 Conquistar nuevos clientes
Diversificacion de productos con los | 2 Convenios  con  empresas  de
que cuenta la ferreteria construccién
Excelente servicio al cliente 3 Posicionamiento
Relaciéon  calidad-precio en los
productos
Maneja descuentos
Servicio de entrega inmediata
Personal necesario
D A
Bajos incentivos a los vendedores 1 Inseguridad
Mal comunicacion con los clientes | 2 Competencia
acerca de las promociones 3 Inflacién
Elaborado por: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
4.1.2.1.Anélisis FODA Cruzado
Tabla 32: Analisis Cruzado FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1 Posee una  buena Bajos incentivos a los
ubicacion vendedores
2 Diversificacion de Mal comunicaciéon con

los clientes acerca de

las promociones
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6 Servicio de entrega
inmediata

Personal necesario

OPORTUNIDADES
1 Conquistar nuevos
clientes
2 Convenios con
empresas de
construccion

3 Posicionamiento

ESTRATEGIA FO
Al poseer una buena
ubicacion podemos
conquistar nuevos clientes
mediante  convenios Yy

promociones

ESTRATEGIA DO
Con incentivos y
comisiones a los
vendedores los  mismo
posicionaran a la empresa
mediante el incremento de

las ventas

AMENAZAS
1 Inseguridad
2 Competencia

3 Inflacion

ESTRATEGIA FA
Al poseer diversidad de
productos, con precios
competitivos podemos
hacer  frente a la
competencia, tomando en
cuenta a la inflacidn,
realizando compras cuando

este bajo.

ESTRATEGIA DA
Los vendedores seran los
encargados de
conjuntamente  con el
asesoramiento de ventas
indicar las promociones
que se maneja en ese

momento en la empresa

Elaborado por: Alexander Gustavo Mendoza

4.2.CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1. Plan Estratégico de Ventas

Seran las estrategias que la empresa aplicara apara alcanzar determinados objetivos.

4.2.1.1. Misién

Ser una empresa que trabaja para brindar a sus clientes la mayor diversidad en

materiales de construccion y de ferreteria en general, manteniendo precios justos, con

productos y servicio de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros

clientes; con la finalidad de generar un crecimiento rentable, en beneficio de todos que

nos permita mantener y mejorar cada dia la calidad y servicio prestado.

71




4.2.1.2.Vision

Ser una empresa lider en el mercado en la comercializacion y venta de materiales de
construccion y ferreteria en general, superando las perspectivas de calidad y servicio de
nuestros clientes, contando con el apoyo incondicional de un equipo de trabajo
comprometido, permitiéndonos asi mantener un solido posicionamiento en el mercado
con responsabilidad social y comercial que nos garantice solidez financiera y

crecimiento sostenible.

4.2.1.3. Objetivos Estratégicos

e Alcanzar una rentabilidad del 15% en los afios siguientes: 2017 y 2018.
e Incrementar las ventas en un 25% en relacion al afo anterior.

e Realizar campafias de publicidad atractiva y efectiva.

4.2.2. Las 4p’s de Marketing

4.2.2.1.Producto

La Empresa Ferretera ElI Gasfitero & Asociados ofrece a sus clientes y la ciudadania
todo lo que se refiere a productos de ferreteria, suministros- accesorios y materiales de

construccion, comercializa los productos de los siguientes proveedores:

e FéabricaFV

e Importadora Promesa

e Importadora Gerardo Ortiz
e Demaco

e Mega kons

e Cerraduras Ecuatorianas

En cuanto a los productos al momento de la atencion al cliente se pretende dar a conocer

todas las marcas con sus respectivos atributos.
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4.2.2.2.Precio

La Empresa Ferretera El Gasfitero & Asociados maneja su propia politica sobre precios,
generalmente el porcentaje de ganancia aplicada a los productos para la venta depende
de:

e Precios de costos
e Rotacioén del producto

e Base alademanda

Objetivo:

Incrementar el nimero de ventas, basandonos en que el precio de la empresa este dentro

del margen de los precios de la competencia.

Estrategia:

A) Plan de financiamiento para sus clientes:

e Constructor no profesional

e Profesional de la construccion
e Maestro mayor

e Constructor directo

e Propietario de otra ferreteria
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Tabla 33: Financiamiento

Cliente Hasta Hasta Hasta Hasta Mayor a
1.000 3.000 5.000 10.000 10.000

Constructor No - - - 2 semanas 2 meses
Profesional
Maestro Mayor - - 2 semanas 1 mes 3 meses
Profesional de la - 2 semanas 1 mes 2 meses 3 meses
Construccion
Propietarios de 1 semana 1 mes 6 semanas 2 meses 3 meses
Otras Ferreterias
Constructor 1 semana 1 mes 2 meses 3 meses 4 meses
Directos

Fuente: Investigacién de Mercado

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Bases de financiamiento:

e Primera compra de contado

e Lasegunda compra se financiara el monto minimo de compra

e A partir de la tercera compra en montos superiores a los establecidos

e Tener buena calificacion de pagos en la ferreteria

4.2.2.3.Plaza

La Empresa Ferretera El Gasfitero & Asociados, actualmente se mantiene en su local de

inicio, se pretende alcanzar a los clientes de la ciudad de Riobamba.

Los canales de distribucion son directos y se los detalla a continuacion:
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llustracién 3: Canales de Distribucién

Constructor No
Profesional

Maestro Mayor

Proveedores El gasfitero y Profesional de la

Asociados Construccion

Propietarios de

otras ferreterias

Constructor

Directo

Fuente: La Empresa Ferretera El Gasfitero & Asociados

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

4.2.2.4.Promociones
Objetivo:

Mantener informado a los clientes sobre los productos de tal forma que el nombre de la

empresa este en la mente de los mismos.

Estrategia:

A) Medios Publicitarios

e Volantes
e Emisoras Radiales
e Facebook

e Vallas Publicitarias
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B) Entrega Gratuita

e Compras mayores a $ 1.000 y dentro de la ciudad

C) Merchandising

Gorras

Bolsos

Jarrones

Camisetas

Esferos

D) Descuentos por Compras

Tabla 34: Descuento por Compras

: Hasta Hasta Hasta Hasta Mayor a
Cliente
1.000 3.000 5.000 10.000 10.000
Constructor No
) 0,5% 1% 1.5% 2% 2,5%
Profesional
Maestro Mayor 1% 1.5% 2% 2.5% 3%
Profesional de la
. 1.5% 2% 2.5% 3% 3,5%
Construccion
Propietarios de
2% 2.5% 3% 3,5% 4%
Otras Ferreterias
Constructor
_ 2.5% 3% 3,5% 4% 4 5%
Directos

Fuente: Investigacion de Mercado

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

Bases para los descuentos:
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Constructor no profesional

e Compra de Contado

Maestro mayor

e Compra de Contado

e Crédito hasta 1 mes en compras mayores a $10.000

Profesional de la construccion

e Compra de Contado

e Crédito hasta 1 mes en compras mayores a $5.000

Propietario de otra ferreteria

e Compra de Contado

e Crédito hasta 1 mes en compras mayores a $5.000

Constructor directo

e Compra de Contado

e Crédito hasta 1 mes en compras mayores a $5.000

E) Rifas por Festividades

En Abril y Noviembre por las festividades de Riobamba por la compra de cada $100 se

realizara el sorteo de:

o 3 TvPlasma
o 2 Tablet
o 2 Huawei P9 Lite

o 15 Premio sorpresa
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4.2.3. Plan TActico

Se detallara los costos del marketing mix:

4.2.3.1.Publicidad

Tabla 35: Presupuesto de Publicidad

Detalle Cantidad | Precio Unit. Total
Spot Publicitario 1 $ 100,00 | $ 100,00
Publicidad en Emisoras 4 $ 80,00 |$ 320,00
Facebook 12 $ 500 | $ 60,00
Vallas Publicitarias 2 $ 150,00 | $ 300,00
Total $ 780,00
Fuente: Investigacion de Mercado
Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
4.2.3.2.Merchandising
Tabla 36: Presupuesto de Merchandising
Producto Cantidad Prfecu_) Total
Unitario
Gorras 400| $ 2.00 [$ 800.00
Bolsos 300| $ 150 [$ 450.00
Jarrones 200| $ 5.00 [ $ 1,000.00
Camisetas 100( $ 5.00 |$ 500.00
Esferos 2000 $ 0.34($ 680.00
Total $ 3,430.00

Fuente: Investigacion de Mercado

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
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4.2.3.3.Rifas por Festividades

Tabla 37: Presupuesto de Rifas

Producto Cantidad Pr_ecu? Total
Unitario
Tv Plasma 3|$ 430.00 [$ 1,290.00
Tablet 2|$ 150.00 |$ 300.00
Huawei P9 Lite 2|$ 300.00 |$ 600.00
Sorpresa 15| $ 15.00|$ 225.00
Total $ 2,415.00

Fuente: Investigacion de Mercado

Elaboracion: Alexander Gustavo Mendoza Arroba

4.2.4. Proceso de Ventas

llustracion 4: Flujograma Recepcion de Documentos

[ INICIO ]

Identificar al cliente

Saludar

Sugerir productos

Definir el pedido

Confirmar v cerrar el pedido

Facturacion

[ FIN

]

Elaborado por: Alexander Gustavo Mendoza Arroba
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Proceso:

1 Identificar el cliente segun la clasificacion de la empresa

2 Saludar: Se procede a realizar una conversacion previa la venta, en la cual
procedemos a saber las necesidades de los clientes

3 Sugerir producto: Hace conocer al cliente los atributos o ventajas que tienen los
productos sugeridos presentandole una muestra del mismo con el proposito de que
escoja. Ademas se menciona las promociones y financiamiento que les brinda la
empresa.

4 Definir el pedido: Se llena el pedido de acuerdo al cliente

5 Confirmar el pedido: Luego de ponerse de acuerdo entre las partes se cierra la venta

6 Finalmente la facturacién, con la entrega del producto
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CONCLUSIONES

El disefio de un Modelo de Gestion Comercial, para la empresa ferretera EI Gasfitero

&Asociados, de la ciudad de Riobamba, presenta las siguientes conclusiones:

e EIl estudio permitid cumplir con los objetivos tanto general como especificos,
formulados al inicio del desarrollo del anteproyecto de investigacion, es decir la
fundamentacion tedrica, el andlisis situacional de la empresa y la propuesta del
disefio del Modelo de Gestion Comercial para mejorar los procesos de
comercializacién de la empresa.

* La investigaciobn de campo permitié identificar que el sector privado de la
construccion es su mayor cliente con un 70% de participacion. Lo que evidencia que
mayor rentabilidad le da este sector, por cuanto en el sector publico el pago de
facturas demora y eso genera iliquidez para la empresa.

» Del diagndstico efectuado mediante encuestas aplicadas a los clientes, se pudo ver
que los precios con los que comercializa (40%), la ubicacion geogréfica (21%) vy la
calidad de los productos (1/%), son fortalezas competitivos, que le ayudan a la
empresa a competir con otras empresas ferreteras. Los clientes manifiestan en un
98% que adquieren los productos por su precio.

e Al aplicarle la entrevista y las encuestas a los clientes y al personal de ventas de la
empresa ferretera El Gasfitero & Asociados, manifiestan, que no existe un Modelo
de Gestion Comercial en la empresa, lo que ayuda a su elaboracion con todas las
estrategias disefladas.  Estadisticamente el 99% de los clientes encuestados

manifestaron que la empresa ferretera no dispone de un Modelo de Gestion

Comercial, que beneficie a los clientes en sus diferentes aspectos.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones presentadas permitiran mejorar los procesos de gestion comercial

de la empresa:

e La innovacion mediante la generacion de nuevas estrategias comerciales es muy
importante para mejorar los procesos de comercializacion de la empresa ferretera
El Gasfitero & Asociados, en virtud de que el sector de la construccién es muy
dindmico, y exigente.

e Las estrategias formuladas en la investigacion en cuanto al asesoramiento en
construcciones, descuentos en compra de grandes volimenes, premios,
promociones, merchandinsing, deben ser aplicadas en beneficio de los clientes, para
lograr su fidelizacion.

e Laempresa ferretera debe realizar de manera constante investigaciones de mercado,
para conocer las verdaderas necesidades del segmento de sus clientes, para mejorar

los canales de comercializacion, los precios y aplicar las estrategias, en funcién de
las reales necesidades de sus clientes.

e EIl servicio y atencién al cliente debe mejorar, para las entregas de las ventas
realizadas por sus clientes, y esto se podria lograr mediante la realizacién de
programas de capacitacion en situ o de forma externa.

e A las autoridades y propietarios de la empresa Ferretera El Gasfitero & Asociados,
de la ciudad de Riobamba, se recomienda el disefio y aplicacion del Modelo de
Gestion Comercial, con la finalidad de mejorar los procesos de comercializacion, y

obtener los objetivos econdmicos.
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ANEXOS

Anexo 1: ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA EL
GASFITERO & ASOCIADOS DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

1) Sexo de los encuestados de la Ferreteria El Gasfitero y Asociados
Masculino ( )

Femenino ( )

2 Tiempo de los clientes en la Ferreteria El Gasfitero y Asociados.
la2 ( )
3a4 (
5a6 (
7a8 (
9a10 (
Méasde 10  (

N N N N N

3 Sector al que pertenecen los clientes de la Ferreteria El Gasfitero y Asociados
Privado ( )
Publico ( )

4 ¢Qué tipo de cliente es usted en la Ferreteria El Gasfitero y Asociados?

Constructor no profesional ( )
Profesional de la construccion ( )
Maestro mayor ( )
Constructor directo ( )
Propietario de otra ferreteria ( )

5 ¢Conoce usted las lineas de productos que comercializa ferreteria EI Gasfitero
&Asociados?
Si ( ) No ( )
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6 ¢Qué productos adquiere con mayor frecuencia en la ferreteria el Gasfitero &
Asociados?
Linea de construccién
Linea eléctrica
Linea de pintura
Linea de plomeria

Linea de ferreteria

~ AN /NN~
~— ~— ~ ~ ~

7 ¢Por qué razones compra los productos descritos en la ferreteria El Gasfitero
& Asociados?
Por el crédito que otorga
Por los precios

Por la ubicacién

Por la atencién al cliente

(
(
(
Por la calidad de los productos (
(
Por las promociones (

(

N N’ N N N N NS

Por el transporte que ofrece

8 ¢Cuando usted realiza una compra el tiempo de entrega de los productos, como

los califica?
Agil ( )
Normal ( )
Demorado ( )

9 Los precios de los productos que comercializa la empresa son?
Competitivos ( )
No competitivos ( )

87



10 ¢Califique la atencion y el servicio que recibe por parte del personal de ventas

de la empresa?

Excelente ( )
Muy bueno ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Malo ( )

11 ¢Conoce usted si la empresa realiza promociones al momento de comprar los
productos?
Si ( ) No ( )

12 ¢Usted ha recibido por parte de la empresa alguna promocion cuando realiza
sus compras?.
Sii ) No  ( )

13 ¢Qué tipo de promociones le gustaria recibir al momento de realizar su
compra?
Asesoramiento en construccion
Descuento en compras

Premios

~ A~ ~ ~
~— ~— ~— ~—

Transporte del producto

14 La empresa utiliza estrategias cuando usted adquiere los productos en la

Ferreteria El Gasfitero y Asociados.

En relacién al producto ( )
En relacién a los precios ( )
En relacion a la promocién ( )
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15 ¢Mediante qué medios de comunicacion se enterd de la ferreteria El Gasfitero
& Asociados?
Television local
Prensa escrita local
Radio local
Clientes referenciados

AN AN AN N/
Nl N N N N

Vallas publicitarias
16 ¢Para usted el horario de atencion de la ferreteria El Gasfitero & Asociados es
el apropiado?.

Si ( ) No ( )

7.- ¢Sus compras en la ferreteria El Gasfitero & Asociados con queé frecuencia lo

realiza?.
Semanal ( )
Quincenal ( )
Mensual ( )
Trimestral ( )

18.- ¢Conoce si la ferreteria EI Gasfitero & Asociados dispone de un Modelo de
gestién Comercial, que beneficie a sus clientes?
Si ( ) No ( )
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Anexo 2: ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL AREA DE VENTAS
DE LA FERRETERIA EL GASFITERO & ASOCIADOS DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA.

1 ¢Cuanto tiempo de trabajo tiene en la ferreteria el Gasfitero & Asociados?

Hasta 3 afios ( )
4 — 6 afos ( )
7 —9 afos ( )
Mas de 10 afos ( )

2 ¢Queé lineas de productos comercializa la ferreteria el Gasfitero & Asociados?

Pinturas ( )
Eléctrico ( )
Plomeria ( )
Construccion ( )

3 ¢Qué tipo de promociones tiene la ferreteria El Gasfitero & Asociados?

Descuento por volumen de compras ( )
Regalos y obsequios ( )
Entregas a domicilios ( )
Asesoramiento en construccion ( )

4 ¢Los precios de los productos que comercializa la ferreteria ElI Gasfitero &
Asociados, son competitivos en el mercado?
Si ( ) No ( )

5 ¢Como califica la atencion y el servicio que ofrece el personal de ventas a los

clientes de la ferreteria El Gasfitero & Asociados?

Excelente ( )
Muy bueno ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Malo ( )
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6

7

¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados que estrategias de ventas aplica?
En relacién a los precios ( )

En relacién a los descuentos

En cuanto a demostraciones

( )
En relacion a promociones ( )
( )
En relacion a visitas a clientes ( )

¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados vende sus productos a que sector

econémico?
Publico ( )
Privado ( )

¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados cuenta con un Modelo de Gestion
Comercial?
Si ( ) No ( )

¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados deberia tener un Modelo de Gestion
Comercial?
Si ( ) No ( )

10. ¢Considera usted que el modelo de Gestion Comercial permitird mejorar el

proceso de ventas de la ferreteria El Gasfitero & Asociados?

Si ( ) No  ( )
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Anexo 3: ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE PROPIETARIO DE LA
FERRETERIA EL GASFITERO & ASOCIADOS, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

OBJETIVO:
Recabar informacién referente a la comercializacion de productos en la ferreteria El

Gasfitero & Asociados, de la ciudad de Riobamba, para proponer un Modelo de Gestion

Comercial.
1.- ¢Qué lineas de productos de ferreteria oferta la empresa El Gasfitero &
Asociados?
2.- ¢Cuales son los principales proveedores de la ferreteria ElI Gasfitero &
Asociados?
3.- ¢ Qué estrategias de comercializacion utiliza la ferreteria ElI Gasfitero &

Asociados para motivar a sus clientes?.

4.- ¢Sus proveedores que plazos de tiempo le otorgan para el pago de las
facturas?
5.- ¢En base a que métodos la ferreteria El Gasfitero & Asociados fija los

precios de los productos?

6.-  ¢Mediante qué medios publicitarios la ferreteria El Gasfitero & Asociados

promociona la empresa?.

7.- ¢Qué tipo de promociones efectua la ferreteria ElI Gasfitero & Asociados en

compra de sus clientes?

8.-  ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados, que lineas de productos es la que

mas comercializa?.

9.- ¢Cuales son los principales clientes de la empresa? (Sector publico o

privado).
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10.-  ¢El servicio y la atencidn al cliente que brinda la ferreteria El Gasfitero &

Asociados, como lo califica?.

11.- ¢Describa los principales competidores de la ferreteria ElI Gasfitero &

Asociados?.

12.-  ¢El personal del area de ventas de la ferreteria EI Gasfitero & Asociados,

cree usted que necesitan capacitacion? ¢En qué areas?.

13.- ¢La ferreteria El Gasfitero & Asociados dispone de un Modelo de Gestién

Comercial?.
14.-  ¢Considera usted que el Modelo de Gestion Comercial le permitiria a la
ferreteria El Gasfitero & Asociados a mejorar sus procesos de comercializacion?

Sl ( ) NO ( )

Comente por favor:
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Anexo 4: FOTOGRAFIAS

Imagen N° 01.- Ferreteria El Gasfitero & Asociados (local principal), ubicado en el

centro de la ciudad de Riobamba, en las calles Espafa y Gaspar de Villarroel.

| MATERIAL
Y DE AGUA P

Imagen N° 02.- Ferreteria El Gasfitero & Asociados (sucursal), ubicado al norte de la

ciudad de Riobamba, en las calles Av. Lizarzaburu y Teofilo Saenz.
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Imagen N° 03.- Entrevista con los clientes de la Ferreteria El Gasfitero & Asociados.

Imagen N° 04.- Aplicando encuestas a los clientes de la Ferreteria EI Gasfitero &

Asociados.
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Imagen N° 05.- Entrevista a los clientes y moradores en el sector donde se encuentra

ubicado la Ferreteria El Gasfitero & Asociados.

Imagen N° 06.- Entrevista y aplicacion de las encuestas a los clientes de la Ferreteria

El Gasfitero & Asociados.
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Imagen N° 07.- Entrevista y aplicacion de las encuestas al personal de la Ferreteria El
Gasfitero & Asociados.

Imagen N° 08.- Entrevista y aplicacion de las encuestas al personal de la Ferreteria El

Gasfitero & Asociados.
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