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RESUMEN

Inverneg S.A. es una empresa con mas de 40 afios en el mercado ecuatoriano,
dedicada a la comercializacion de filtros y lubricantes, durante el desarrollo de sus
actividades comerciales viene experimentando una caida importante en sus ventas y
altos niveles en sus inventarios de productos de baja rotacién. Después de estas
revisiones, se propusieron varias acciones, para identificar problemas y aplicar
soluciones a corto plazo para recuperar la confianza de los clientes y ayudar a mitigar
estas falencias, cabe destacar que a través de las entrevistas que se realizaron a
expertos de la empresa, se obtuvo informacion relevante para el alcance de los objetivos.
A través de la aplicacion del marketing de servicios se implementaron estrategias y
acciones para mejorar el desarrollo de las actividades que realiza la empresa, en cuanto
a la aplicacion de mejoras en la gestion de inventarios, implementacion de un CRM,
creacion de una plataforma de compras, creacion del servicio postventa como parte de
Sus procesos. La ausencia de estas acciones y la ejecucion de estrategias de marketing
ineficaces, provocaron que gran parte de sus clientes optaran por otras marcas,
generando complicaciones en su flujo financiero, afectando también la presencia de sus
productos. En el mercado, Inverneg espera que con la implementacion de las acciones

recupere su participacion en el mercado ecuatoriano.

PALABRAS CLAVE: Servicios - Mercado - Gestién — Empresa — Marketing



ABSTRACT

Inverneg S.A. is a company with more than 40 years in the Ecuadorian market,
dedicated to the commercialization of filters and lubricants, during the development of its
commercial activities it has been experiencing a significant drop in its sales and high
levels in its inventories of slow-moving products. After these reviews, several actions were
proposed to identify problems and apply short-term solutions to regain customer trust and
help mitigate these shortcomings. It should be noted that through the interviews that were
carried out with company experts, relevant information was obtained to achieve the
objectives. Through the application of service marketing, strategies and actions were
implemented to improve the development of the activities carried out by the company, in
terms of the application of improvements in inventory management, implementation of a
CRM, creation of a purchasing platform, creation of after-sales service as part of its
processes. The absence of these actions and the execution of ineffective marketing
strategies caused a large part of their clients to opt for other brands, generating
complications in their financial flow, also affecting the presence of their products. In the
market, Inverneg S.A. hopes that with the implementation of the actions it will recover its

participation in the Ecuadorian market.

Keywords: Services - Market - Management - Company — Marketing
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INTRODUCCION

En Ecuador el sector automotriz recibe la participacién de varias marcas para
diferentes aplicaciones vehiculares, dia a dia compiten en una frenética lucha por captar
el mercado ecuatoriano, basandose en diferentes estrategias comerciales, que hicieron
gue este se torne altamente competitivo y que exige a las empresas que comercializan
estos productos, a tener diferenciadores para que el canal y usuario final puedan
satisfacer sus necesidades, experimentando niveles de servicio y calidad que dependen
de los objetivos que se plantean cada una de las empresas. Inverneg S.A. una empresa
gue cuenta con mas de 40 afios de experiencia en la venta de filtros y lubricantes, desde
gue inicid6 sus actividades siempre ha mostrado su compromiso con sus clientes,
ofreciéndoles productos de calidad y con la garantia de que los productos que

comercializa tienen el respaldo de la impresa y de los fabricantes.

Desde el 2022 la empresa ha venido experimentando una baja rotacion en su
portafolio de productos que afecta directamente al flujo de la misma haciendo que se
realicen procesos de analisis de gestion por lineas de productos en los que las cifras,
reflejan resultados alarmantes en la linea de filtros vehiculares y es un factor
determinante para la elaboracion de este proyecto, que empez6é haciendo
comparaciones de ventas histéricas en entre un afio y otro, evidenciando que las
unidades vendidas durante los afios 2022 4'600.000 vs las del 2023 4’100.000 tienen
una diferencia del 10.87%, con niveles altos de inventario. Con el objetivo de mejorar la
comercializacion de filtros y el resto de los productos que confirman su portafolio,
Inverneg S.A. quiere que sus marcas vuelvan a ser la primera opcion de compra del canal
y de los consumidores finales, todo esto se realizara mediante la revision e
implementacion de procesos, que permitan el cumplimiento de los objetivos comerciales
y financieros que mejoraran la comercializacion de los productos de la compafiia,

marcando un crecimiento sostenible en este mercado altamente competitivo.

La aplicacion de marketing de servicios se utilizara en las estrategias comerciales

para mejorar la comercializacion de los productos, como acciones adicionales se



realizaran implementaciones de aplicaciones digitales, plataformas de compras,
seguimiento postventa y gestiones de inventario, se espera que Inverneg S.A. retome su
presencia en el mercado ecuatoriano, resaltando su imagen corporativa , cambiando en
sus clientes la percepcion de que no estan siendo bien atendidos cuando requieren de
algun producto y no se tiene disponibilidad del mismo, la planificacion y el
direccionamiento de sus lideres, haran posible este cambio y devolveran a la empresa
ese impacto de hacia la competencia de que se enfrentan a una compafia sélida, muy

bien estructurada.



Capitulo |

Enfoque de la Propuesta

1.1. Tema

Marketing de servicios en la comercializacion de filtros y lubricantes del sector

automotriz, empresa Inverneg S.A, ciudad de Guayaquil.

1.2. Planteamiento del Problema

Inverneg S.A, es una compafia de 40 afios en el mercado. Desde su fundacion
se ha consolidado como lider indiscutible en la industria, ofreciendo productos y servicios
de alta calidad que han revolucionado el mundo automotriz, adaptdndose a las
cambiantes demandas del mercado y manteniendo su posicién de liderazgo. Maneja 29
lineas de productos, gracias a esa diversificacion les ha permitido ser una empresa
integral y brindar soluciones completas a sus clientes, tanto en el ambito de filtros y
lubricantes como también en baterias e iluminacion. En un mercado altamente
competitivo, sus principales competidores, Filtrocorp S.A., Conauto y Lubrilaca Cia.
Ltda., son los actores que han estado presentes lo largo de los aflos acechando su
posicion de liderazgo en el mercado. EI compromiso con la calidad y la satisfaccion del
cliente los ha convertido en la primera eleccién de consumidores y empresas en todo el
Pais. Con el paso del tiempo hacia el futuro Inverneg S.A. se mantiene firme en su
compromiso de liderar el mercado de filtros y lubricantes para seguir siendo el referente

de marcas en Ecuador.

Lo que se puede observar en la compariia es que las ventas han sufrido una caida
en comparaciéon a los resultados de venta obtenidos el afio pasado y esto ha sido un
gran problema con el que ha tenido que lidiar la compafiia en el afio ya que en términos
de ventas de unidades y en términos de dolares Inverneg S.A, ha decrecido en

comparacion al afio pasado.



Si realizamos una comparacion de las unidades vendidas durante los afios 2022
4'600.000 vs las del 2023 4'100.000 se podra evidenciar que la diferencia es del 10.87%.

Esto ha impactado significativamente al flujo de la compafiia, llevandolos a realizar
modificaciones que van desde revision de la cantidad del personal en varias areas de la
misma, revision de presupuestos, reajustes en tablas de comisiones, mas exigentes con
los KPI, determinar un andlisis mas detallado de los parametros para liquidar el proceso
apto de los colaboradores que ganan esta variable.

Esta baja participacion se evidencia en la ubicacion de sus productos en las
perchas de los clientes, el segmento de filtros es el mas afectado con los comentarios de
parte del canal que indican que los precios de nuestros productos son muy caros
comparados con la competencia, que en vehiculos de procedencia Asiatica no estamos
actualizados con los nuevos modelos que llegaron al Ecuador, en el sector B2B cuando
se consultan por referencias de maquinaria no se dispone de referencias cruzadas para

poder atender dichos requerimientos.

El mercado resalta la promesa de servicio que maneja la empresa, que no es otra
cosa que el tiempo en que tarda de realizar una cotizacion, una vez facturado el tiempo
en gque se despache y que llegue a su destino, las herramientas tecnolégicas de

catalogos digitales que estan a disposicion de todos los clientes registrados.

Considerando las causas y estos efectos sino se toman medidas correctivas
oportunamente, la situacion econdmica de la empresa se tornara mas precaria poniendo
en riesgo la viabilidad a largo plazo, seguird perdiendo participacion de mercado y

comprometiendo el nombre de las marcas que representa.

La herramienta que se esta proponiendo en esta investigacion es el marketing de
servicios porque permite a tener una mejor vision de las expectativas y necesidades de

los clientes. Ademas, un analisis de la competencia nos proporcionaria informacién muy



valiosa para poder realizar ajustes necesarios a las estrategias de la empresa en el

mercado.
1.3. Formulacion del Problema:

¢,Como la falta de inventario y la falta de actualizacion del portafolio afectan la
capacidad de la empresa Inverneg S.A. para realizar una comercializacion eficiente de
sus productos?

1.4. Objetivo General

Establecer marketing de servicios en la comercializacion de productos de la

empresa Inverneg S.A, en la ciudad de Guayaquil.

1.5. Objetivos Especificos

) Identificar los productos con alta demanda, para que se garantice la

satisfaccion del cliente, ofreciendo lo que ellos necesitan.

° Modificar las estrategias de gestion de inventario, para que los niveles de
stock de
productos de alta demanda sean los adecuados.

° Verificar los histéricos de ventas perdidas, para que el analisis de

disponibilidad de productos sea con cifras exactas.

° Analizar margenes por linea, para una implementacién de estrategias

comerciales que aseguren la competitividad en el mercado.

e Establecer una adecuada estrategia de comercializacion, para que aumente

la visibilidad de todos los productos del portafolio en el canal.



1.6. Idea a Defender

El marketing de servicios ayuda a crear relaciones sélidas a largo plazo con los

clientes, por medio de una comunicacion efectiva y gestion proactiva.

1.7. Lineade Investigacion Institucional

El tema del proyecto a desarrollar es Marketing de servicios en la comercializacion
de filtros y lubricantes del sector automotriz, empresa Inverneg S.A, ciudad de Guayaquil,
en el cual la linea de investigacion institucional se sustenta en el “Desarrollo estratégico
empresarial y emprendimientos sustentables”. El tema del proyecto esta relacionado
directamente a la linea de investigacibn que se encuentra en la plataforma de la
Institucién, que va acorde a los lineamientos establecidos, ya que el Marketing de
Servicios es busqueda, desarrollo e implementacion de planes estratégicos enfocados
en mejorar el nivel de servicio que la compafiia brinda a sus clientes, para que de esta
manera exista un mayor grado de satisfaccion del canal de distribucion al que se dirige,
causando que la comercializacién sea mas efectiva en términos de rotacién de producto

e impulso de marca de las diferentes lineas de negocios que tiene la compafia.



Capitulo Il

Marco Referencial

2.1 Marco Tebrico

2.1.1. Antecedentes Referenciales

Segun Bravo (2017), en un proyecto de titulacién en la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte sobre el marketing de servicios que permita la fidelizacion de los clientes de
la empresa de medicina prepagada Salud S.A. en la ciudad de Quevedo, una de las
conclusiones que se determind para que los resultados sean los esperados segun el
autor fue “que el control de la cadena de valor es importante, especialmente cuando un
proveedor es el que brinda el servicio final” (p. 76). Esta investigacion aporta en el
proyecto que se esta desarrollando ya que permitira mejorar los estandares de servicio,
asumiendo la responsabilidad como proveedores que el compromiso con la satisfaccion
del cliente depende del control efectivo de la cadena de valor, teniendo presente que
esta estrategia no solo influye al desarrollo sostenible con los clientes sino también que

permite optimizar la eficiencia interna de los procesos.

Segun Noboa (2023), en una investigacion de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte cuyo tema es servicio postventa y su incidencia en la satisfaccion de los
clientes de Automekano Cia. Ltda. de la ciudad de Guayaquil, hace referencia que,
“‘dentro de los fundamentos tedricos, el mas relevante fue el servicio post venta, cuyo
resultado demuestra lo importante que es para una empresa darles un seguimiento a los
clientes” (p. 78). Esta conclusiéon se puede asociar y ser una guia fundamental en el
desarrollo del proyecto de investigacion que se esta realizando, porque muestra le
relevancia del servicio postventa, en términos generales el seguimiento activo es
determinante para conocer las preferencias de los clientes para de esta manera poder
atender sus necesidades, ademas que con el anadlisis de datos de las tendencias del
mercado, el feedback con el cliente y realizar eficaz segmentacion son acciones

importantes, se puede cumplir con los objetivos trazados.



Segun Loor & Merino (2019), en el trabajo de titulacion en la Universidad de
Guayaquil Estrategias de marketing de servicio para mejorar la calidad del servicio de la
empresa Transercarga Ecuador S.A, hace referencia “que las propuestas de estrategias
de marketing de servicio proporcionan acciones que ayudaran a la empresa a mejorar su
problematica” (p. 82).El marketing de servicios es una herramienta fundamental no solo
cuando de atraer clientes se trata, sino también para mantener y recuperar los que se
tienen actualmente, se debe centrar las estrategias en las experiencias del cliente para
fortalecer las relaciones, afianzando los nexos manteniendo una comunicacion clara y
constante permite la fidelizacion del cliente, todos estos factores son cruciales para los

intereses de la empresa creando relaciones comerciales a largo plazo.

Segun Palma (2021), en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte en su trabajo
de estudio Marketing de servicio para incrementar la demanda del emprendimiento
mudanzas movingnow.ec en la ciudad de Guayaquil, el autor indica “que el poder de las
redes sociales (Facebook & Instagram) que ejercen sobre las actividades econémicas
actualmente denominadas como comercio electrénico o de redes” (p. 102).Si bien es
cierto las redes sociales son importantes en la promocién de productos y servicios, en el
desarrollo de este proyecto se emplearan principalmente de manera informativa, visual
y para aumentar la recordacion de las marcas que constituyen el portafolio de Inverneg
S.A. Esta claro que el objetivo tacito es comercializar todas nuestras lineas de productos,
es crucial reconocer que la efectividad de esta estrategia descansa en la proactividad del
canal, esta dependencia se la debe manejar estratégicamente para que se convierta en
una poderosa herramienta de conexion con el usuario final, el seguimiento a la
proactividad del canal es un factor determinante para lograr objetivos comerciales

sostenibles y a largo plazo.

Segun Cuadra (2020), en la Universidad de Guayaquil en su proyecto de
investigacion sobre la aplicacion de estrategias de marketing de servicios para la
empresa Medikal S.A. la observacidén segun el autor es “que la retencién de clientes
resulta mayormente conveniente a la captacion de nuevos clientes ya que esta Ultima

demanda mayores costos y esfuerzos para la compa#ia” (p. 95).El andlisis que se realiza



a esa conclusion cuyo resultado sera aplicado al proyecto que se esta desarrollando para
la empresa Inverneg S.A, difiere un poco de la misma ya que si bien es cierto es
importante mantener los clientes actuales de la cartera, los cuales realizan compras
regulares, demuestran fidelidad con la empresa y con las marcas que comercializa, en
la busqueda de objetivos de la empresa esta ampliar la cobertura, realizando busqueda
permanente de clientes nuevos que permitan incrementar la facturacion, se deben
desarrollar estrategias que permitan retener clientes leales y a su vez otras que permitan
ampliar la base de clientes para tener mas oportunidades de negocio, no solo
aumentarian lo ingresos de la organizacion, sino que también ayudarian a fortalecer la
posicion competitiva de Inverneg S.A. y del equipo comercial, ese equilibrio es de vital

importancia para lograr los objetivos Corporativos de la Compafiia.

2.1.2. Campo de Accion: Marketing de Servicios

Segun Kotler & Armstrong (2013), “Los servicios estan creciendo aun mas rapido
en la economia mundial que conforman el 64% del producto bruto mundial” (p. 208). Si
bien es cierto el autor indica que no puede ligarse a un producto fisico, pero si puede ser
parte complementaria de la gestion cuando el servicio pasa a ser una relevante en el
proceso comercial de la compaiiia, depende mucho de la forma en que las estrategias
de la compafiia estan orientadas a la satisfaccion del cliente, con productos de calidad y

una excelencia en el servicio.

Segun Agency (2022), indican que “la Asociacion Americana de Marketing define
los servicios como Actividades, beneficios y satisfacciones que se ofrecen para la venta
0 se proporcionan en relacion con la venta de los productos” (p. 18). Para los gerentes
de mercadotecnia es un desafio el comunicar los beneficios de acciones que no se
pueden tocar, no se pueden sentir, no se pueden probar, los deben establecer como
ideas tangibles, es una busqueda constante que la percepcion del consumidor sobre la
calidad del producto antes que se decida a realizar la compra. Todo esto depende de las
experiencias adquiridas con el pasar del tiempo en donde puedes evaluar todas y cada

una de ellas, haciendo analisis y elaborando conclusiones sobre la naturaleza del



servicio, en fin, podriamos decir que el marketing de servicios son un sin nimero de
estrategias que se proyectan en vender cualquier cosa que no sea un producto tangible,

segun Lovelock (2009):

El marketing de servicios consiste en la implantacion de estrategias de servicios
en la filosofia de la empresa. La empresa no solo aplicara determinadas
estrategias de servicio que puedan que puedan favorecer el comportamiento
organizacional a nivel interno y externo, sino que estableceria una filosofia

empresarial basada en el servicio. (p. 22)

El marketing de servicios surge como un enfoque estratégico relevante para las
empresas, resaltando la aplicacién de tacticas puntuales. El aplicar esta filosofia, las
organizaciones no solo ponen en practica estrategias que inciden en su desarrollo interno
y externo, sino que también colocan el servicio como una base fundamental de su
identidad organizacional. Esto implica un cambio profundo en la cultura empresarial,
donde la atencion al cliente y la calidad del servicio se convierten en valores principales
no sustituibles. Es asi, que el marketing de servicios no solo tiene como limite acciones
aisladas, sino que cala todos los aspectos de la compafiia, los mismos que van desde la
toma de decisiones y llegan hasta la interaccion con los clientes. Estas
implementaciones crean una diferenciacion ante la competencia que tiene un impacto
positivo en la perspectiva del cliente, haciendo que esta experiencia del consumidor logre
relaciones duraderas y significativas con ellos, ya que la reputacion de la empresa resalta

en la recordacion del cliente.

En el analisis desarrollado segun Hidalgo (2020), sobre el marketing de servicios
se considera que estando dentro de la mercadotecnia es un campo que se especializa
en el estudio y andlisis de cdmo se va a comercializar servicios a un determinado grupo
de clientes en lugares especificos, el enfoque del marketing de servicios es dirigido hacia
experiencias, habilidades y otras situaciones intangibles que se ofrecen en el mercado.
Ademas, el marketing de servicios implica la creacion de estrategias especificas en las

gue se va a transmitir, el beneficio, las propiedades de los servicios, utilizando estrategias
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como la personalizacién, crear experiencias y establecer niveles altos de reputacién de

la marca.

El enfoque de Pérez & Gardey (2022), referente al marketing de servicios, hace
notar que es una rama de la mercadotecnia que se enfoca especialmente en productos
o bienes. Podemos decir que al hablar del marketing de servicios lo que mas resalta son
las caracteristicas propias del servicio, aunque el autor muestra una contradiccion al
momento de hacer referencia de bienes o productos, el no poder tocarlos o sentirlos hace
gue se tenga ideas claras de su conceptualizacién, el analizar cada una de las
propiedades contribuye a que las percepciones sean claras al momento de generar
estrategias o0 en la toma de decisiones basandose en el concepto del objeto de estudio.
Al ser intangibles la produccién y el consumo ocurren a la misma, como no se pueden
almacenar y son heterogéneos el resultado de esto es que nunca podran ser idénticos

en sus dimensiones.

2.1.2.1 Los Servicios Desde la Perspectiva del Cliente. Segun Lovelock
et al (2004), “el sector servicios es asombrosamente variado; sin embargo, sorprende
conocer el nimero de gerentes que consideran como Unica la industria de servicios en
la que trabajan, o por lo menos creen que es claramente distinta del resto” (p. 96). Los
gerentes que estan dispuestos a llegar a la excelencia rompen los paradigmas y exploran
fueran de su compafia, analizando ideas y procesos de otras organizaciones para
rescatar lo que se puede aplicar dentro de la compafiia que representa, siempre
aparecen ideas que pueden ayudar a mejorar o complementar mi proceso interno sin la

necesidad de aplicar todo lo que se pudo observar.

Se analizan los procesos de servicios que abarcan desde la misma creacion hasta
la entrega, es crucial para los gerentes entender estas formas para que puedan disefar
estrategias mucho mas efectivas que puedan equilibrar una 6ptima fase operativa y una

excelente calidad de servicio.
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1.1.1.1. Participacion del Cliente en los Procesos de Servicio. Segun
Lovelock et al (2004), “cuanto mas participen los clientes en el proceso de entrega del
servicio, con mayor frecuencia veran al personal de servicio” (p. 110). La participacion e
interaccién de los clientes con los empleados y con otros clientes, generan comentarios
gue ayudan a la actualizacién de procesos, todo comentario es relevante para realizar
un andlisis de la gestidén de la empresa. Sin estos comentarios se pensaria que todo esta
correcto y que no se deben ejecutar estrategias para mejorar los procesos que tiene la
compafia. La evaluacion constante involuntaria del cliente hacia los empleados,
fijandose en calidad de gestidn, apariencia, habilidades sociales de los empleados y
manejo de capacidades técnicas, genera la busqueda de una constante optimizaciéon
gracias a esa informacion que se genera cuando los clientes participan en los procesos

de servicio.

Los ejemplos que detallan los autores y las interrogantes que se manejan cuando
un gerente debe tomar decisiones sobre la gestion de los empleados, teniendo en cuenta
de que no pueden manejar el comportamiento de los clientes, citamos varios ejemplos
de los autores ¢como lograria que todos limpiaran su mesa después de comer en un
restaurante de servicio rapido? ¢Como haria que el personal de diferentes tiendas de
servicio al menudeo fuera mas amistoso? ¢ Cémo podria tener la seguridad de que todos
los sobrecargos de vuelo fueran agradables a los pasajeros?, son situaciones reales en
las cuales no se puede manejar el comportamiento del cliente, en donde los empleados
cumplen un papel crucial para el desarrollo de la gestion.

Comportamiento del Cliente en Encuentro de Servicios. Segun Lovelock et al
(2004), “la naturaleza del consumo del servicio y considera la forma en que los clientes
individuales compran y evaluan servicios” (p. 127). El cliente a lo largo del desarrollo de
su actividad comercial siempre va a estar expuesto a diferentes variantes de servicio, en
las que cada una de ellas despertara de cierta manera en él, la necesidad de crear un
estandar propio de servicio, volviéndolo cada vez méas exigente, si bien es cierto cada
empresa maneja su propio proceso de gestion, tratan de lograr un esquema 6éptimo para

gue el cliente pueda sentirse satisfecho con su desempefio operativo.
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El proyecto que se esta desarrollando para Inverneg S.A. parte de un compromiso
corporativo que se denomina “promesa de servicio” la misma que al pasar de los afios
se ha ido modificando para ir estableciéndose como un factor relevante en el momento
gue empiezan el proceso de compra, los clientes entienden que en comparacion con las
otras empresas que comercializan productos de similares o con las mismas aplicaciones,
empiezan por analizar los tiempos de respuesta, esto es crucial ya que de esto depende

la atencion o satisfaccion de sus clientes finales.

El cliente se inclinard por aquella propuesta indirecta que de forma
complementaria paso a ser uno de los principales factores que influyen en el proceso de
compra, de esta manera Inverneg S.A. a pesar de que vende productos tangibles, su
promesa de servicio es la que resalta en los clientes que mantienen relaciones
comerciales con la empresa desde el inicio de sus operaciones, esto se usa como punto

de partida para estar en la busqueda constante de la satisfaccion del cliente.

Disefio y Planeacion de la Experiencia del Servicio. Segun Lovelock et al
(2004), “a comienzos del siglo XXI, la palabra que define la actividad de los directivos de
empresas de servicio es simplemente reto y si en algln aspecto se presenta en mayor
grado es en el de la distribucion y la entrega” (p. 347). Todos los clientes actualmente
valiéndose de muchas herramientas existentes, para estar mas informados de los
servicios que ofrecen las empresas tienen la capacidad de exigir lugar, tiempo y como
guiere que le llegue lo que adquirio, todo esto esta llevando a las empresas a crear
estrategias para la optimizacion constante del servicio, ya que como se encuentran en

un mercado altamente competitivo, ser primero es la mejor ventaja competitiva.

La tecnologia por medio del Internet no solo modifico la forma de interactuar entre
el oferente y el demandante, sino que también remarco como puntos extremadamente
importantes la facilidad de acceso, rapidez, fiabilidad y la flexibilidad, con aplicaciones
donde la empresa comparte casi todo lo referente a los productos y servicios que ofrece,

le muestra al cliente que puede tener la tranquilidad de que se podra satisfacer las
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necesidades que tenga mediante el uso de los sitios web o aplicaciones que la compaiiia

facilita.

La mayoria de empresas que maneja portafolio de productos o servicios muy
extensos crearon estas paginas con la finalidad de que el cliente maneje autoservicio,
empresas de zapatos ofrecen sus marcas y al momento de que el cliente realiza la
seleccion de los modelos que necesita, le indica mediante pasos establecidos en el sitio
web, imagenes de cdmo hacer para tomar la talla en sus pies ayudando a que la
seleccion sea la correcta, las importadoras ferreteras también ofrecen al cliente paginas
donde pueden sentarse a revisar items que por tiempo les es complicado revisar con el

asesor asignado.

Todo esto exige un reto para los gerentes de las empresas para que puedan
desarrollar experiencias agradables para los clientes, buscando mantener la relacion
comercial, junto con la fidelidad del cliente con las marcas que representa, todo esto

genera un valor muy alto en las expectativas del cliente.

1.1.1.2. Disefio de Sistemas de Entrega del Servicio. Segun Lovelock et
al (2004), “las decisiones a las que se enfrentan las empresas al planificar y configurar
el proceso comienzan con el disefio del servicio esencial y después se extiende para

incluir la entrega de los diferentes elementos suplementarios” (p. 353).
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Figura 1

Seleccion del Tipo de Contacto

Disponibilidad de puntos de servicio
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electrdnica)

Fuente: Lovelock et al (2004)

En la imagen se detallan las formas que se deben analizar en el momento de
decidir cuando y como distribuir el servicio, es muy relevante en la experiencia de servicio
de los clientes puedes se determinan los tipos de relaciones que los empleados
mantendran con ellos, precio y el costo que asumiran para obtenerlo. Cuando nos
referimos al tipo de contacto que aparece en el desarrollo de la gestion comercial en
donde, los clientes tienen la necesidad de ir hasta su proveedor, ya sea de producto o
servicio ya que depende mucho de la urgencia que tiene, podemos citar varios casos:
peluquerias, restaurante, si necesita algun producto en los almacenes de repuestos, Si
requiere una revision en su vehiculo visita al mecanico, asi como estos existen muchos

sitios en los que el cliente se ve en la necesidad de visitar a su proveedor.

Otras de las posibilidades que se puede presentar es que el proveedor visite a su
cliente, aqui en varias ocasiones los proveedores buscan la comodidad del cliente y
solicitan citas para tratar algin tema comercial que de cierto modo la empresa busca
ejecutar y debe ir hasta su cliente para realizar la gestion y crear necesidades o supliendo

una propia del cliente, aunque existen casos en los que es parte de la mision de la
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empresa que el cliente debe recibir en su lugar el producto o servicio, correos, plomeria,

mantenimiento de redes, gruas.

Existen transacciones de forma remota, ayudado por la tecnologia o medios de
comunicacién, omite el estar frente a frente fisicamente, permite atender los
requerimientos de cada cliente, el resultado de este servicio en muy importante para la
satisfaccion de cada usuario. Este modelo de negocio dia a dia se va perfeccionando por
las altas demandas del mercado hace que muchas empresas incluyan este servicio como
parte de sus procesos. Ejemplo claro de esto son las atenciones en cuanto a operadoras,
celulares, television pagada, tarjetas de crédito, la comunicacion es via remota, aunque
también lo podrian realizar de manera fisica, todo depende de la situacion que se

presente en el momento.

1.1.1.3. Administracion de la demanda y la capacidad en empresas de
servicio. Segun Lovelock et al (2004), “el problema es mas frecuente en aquellas
organizaciones donde el servicio se dirige sobre elementos fisicos, ya se trate de
personas o de posesiones” (p. 377). Existen varios escenarios en lo que refiere a
capacidad de la Empresa y a la demanda de los clientes, puesto que una falta o exceso
de inventario genera complicaciones en la operatividad de la Compafiia, si falta inventario
no se puede cubrir los requerimientos de los clientes, en cambio el exceso de inventario
hace que parezca que no se analizé de manera correcta las proyecciones de importacion
al momento de realizar los requerimientos a los proveedores. Por todo esto es importante
entender las oscilaciones de la demanda, para que la empresa pueda tomar decisiones

acertadas en cuanto a manejo de inventario se refiere.

1.1.1.4. Las Oscilaciones de la Demanda. Segun Lovelock et al (2004),
explican que “la situacion es comun en todo el mundo y es que segun ellos indican las
horas pico son determinantes para los diferentes comportamientos de los clientes.”. (p.
378). Existird mucha demanda a tal punto que deberan restringir la atenciéon o el ingreso

de estos, pero por de igual forma existiran ocasiones en que la demanda disminuird y se
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tendran espacios vacios de atencién en donde se observara holgura en las actividades

de los empleados esto ocasiona que siempre existan quejas por parte de los directivos.

Existen productos que por lo general tiene mucha demanda en ciertas partes del
afo, los directivos deben tener la capacidad de proveer esta situacion si quieren poder
atender los requerimientos de los clientes, algunas empresas sufren este problema que
no solo crea un malestar a los clientes, sino que también le brinda a la competencia la
oportunidad de ofrecer su portafolio y que, si el producto o servicio es igual o mejor,

puedan cambiar ampliar su cartera.

Figura 2

Implicaciones de las Variaciones de la Demanda Relativa a la Capacidad
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Fuente: Kotler & Armstrong (2013)

La imagen (figura 2), muestra que los autores hacen una distincién de entre la
capacidad maximay optima. Muchos clientes potenciales dejan de ser atendidos por que
la demanda excedio la capacidad maxima disponible de la comparfia como resultados
quizas esos clientes se los perdera no solo ese momento sino para siempre. En
ocasiones la capacidad maxima y optima son la misma depende del tipo de servicio se

maneje no es lo mismo estar en un teatro lleno de personas que daran a los directivos,
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artistas y al publico asistente la sensacion de que sera un excelente concierto porque la
capacidad esta al maximo, los mismo pasaria en un escenario deportivo con todo lleno,
eso motiva a los jugadores a mejorar su desempefio y a los asistentes a disfrutar al
méaximo del espectaculo, diferente seria la percepcion del cliente si fuera un hotel, un
restaurant, un salon de belleza, los directivos deben proveer esta situacién para que la
calidad del servicio se mantenga, no disminuya y cause insatisfaccioén en los clientes.

2.1.3. Caracteristicas del Servicio

Segun Kotler & Armstrong (2013) “ellos representan mediante una imagen las
caracteristicas del servicio.”. (p. 208). Presentan cuatro caracteristicas basicas, que se
basan en propiedades de estos, son estas caracteristicas que hacen posible la
diferenciacion de los productos, todas estas caracteristicas hacen que la forma. (figura
3)

Figura 3
Cuatro Caracteristicas del Servicio.

Intangibilidad Inseparabilidad
Los servicios no pueden
ser vistos, tocados, Los servicios no pueden
degustados, escuchados ni | * k ser separados de
olidos antes de su compra sus proveedores

Variabilidad Caducidad
La calidad de los servicios a ‘ Los servicios no pueden ser
depende de quién los provee almacenados para su
y dénde, cuando y cémo utilizacién o venta

Fuente: Kotler & Armstrong (2013)

2131 Intangibilidad. Segun Alfonso (2019), es imposible que los servicios
puedan almacenarse o ser verificados antes de su adquisicién para verificacion de
calidad. Ademas, se sabe de la accién que se va a realizar, pero no se puede palpar o
apreciar sino hasta que se lo recibe o hasta que se puede ver el resultado esperado u

ofrecido, un ejemplo de esto es cuando se contrata una cita para cirugia en la cual el
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resultado se puede apreciar al final de procedimiento, otro ejemplo seria un cliente que
guede insatisfecho con los servicios del peluquero el no podra devolver el servicio de
corte de cabello que se le realizo. Lo mucho que podra decidir es volver visitar en el

futuro a ese peluquero.

2.1.3.2 Variabilidad. Segun Esan (2016), su enfoque fue el analizar esta
caracteristica basado en la naturaleza del servicio indicando que cada oferta es diferente
y no se puede repetir, difiere mucho asi sea del mismo proveedor, cuando la persona
gue ejerce una accion de atencion o de servicio depende de los estados de &nimo,
personalidad o situacion emocional de la misma, el resultado que espera el cliente o
usuario que va a percibir dicho beneficio, puede verse afectado directamente teniendo
la percepcion de que no fue lo que esperaba, son factores que crean inconvenientes para
los gerentes al momento de tomar decisiones en cuanto a ubicacion de personal se
refiere, en los hoteles ocurre esto a menudo sin importar el renombre de donde ocurra
este evento. Ejemplo de esto es en los restaurantes famosos un empleado puede ser
muy atento y jovial pero asi mismo pueden tener otro que puede ser desagradable no

ofreciendo un buen servicio.

2.1.3.3 Inseparabilidad. Segun Thompson (2006), el enfoque de su analisis
sostiene que, a diferencia de los productos, los servicios en general se los puede crear,
vender y consumir al mismo tiempo. Ademas, con este diferenciador obliga a que lo que
se esta ofreciendo cumpla con las exigencias y cubra las necesidades de los clientes
gue los adquieren regularmente o que estan interesados en adquirirlos, se deben tener
presente que una mala planificacion al momento de lanzarlo terminaria con posibles
relaciones a largo plazo. Los empleados cuando brindan el servicio forman parte del
mismo a tal punto que crean un nexo basado en la interaccién con los clientes, esa
relacion es esencial al momento de analizar el resultado de la gestion, ya que empleado

y cliente son determinantes al final del ejercicio.

2.1.3.4 Caducidad. Segun Pifieiro (2009), su enfoque se centr6 en la

particularidad que no se pueden almacenar los servicios después de ser adquiridos, por
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esta razén no son tan frecuentes o que su adquisicion sea irregular. Los servicios deben
usarse una vez adquiridos no tienen postergaciones, en realidad no se da en la practica
puesto que para las empresas de servicios es un problema, deben contratar empleados
por temporadas, precios diferenciados segun si es temporada baja o alta, cantidad de
empleados en temporadas segun las personas que visitaran el lugar donde se brinda
dicho servicio, la afluencia de pasajeros segun las horas pico. Esto se presenta muy a

menudo en hoteles, restaurantes, servicios de transporte de pasajeros.

2.1.4. Objeto de Estudio: Comercializacion

Segun Armada (2022) el enfoque en su propia teoria de que la comercializacion y
marketing son sindbnimos, porque los dos van en busqueda de la satisfaccion del cliente,
identificando cuales son las necesidades que tienen y que se pueden atender mediante
estrategias, se debe tomar en cuenta que, las primeras definiciones de marketing se
propusieron cambiar la percepcion de las personas, ya que ellos consideraban que solo
se caracterizaba por buscar el incremento del beneficio econdmico para la empresa, pero
lo que si es cierto es que todas estas definiciones estan dirigidas a mostrarlo como un
instrumento empresarial que esta orientado a la satisfaccion de todas las necesidades

existentes de los consumidores.

Segun Calvo (2023), “la comercializacion es el conjunto de actividades realizadas
por las compafiias con el fin de vender sus productos” (p.45). Estos procesos que buscan
la fidelizacién de los clientes con la empresa ayudan a mantener relaciones a largo plazo,
hacen que el nivel de competencia sea exigente, tomando en cuenta que el cliente es el
gue sale beneficiado porque cada proveedor va a ofrecer lo mejor de su gestion en
cuanto a servicio se refiere buscando la satisfaccion de cliente. Actualmente la
comercializacion es buscar la forma de satisfacer al cliente y sus necesidades mediante
estrategias de marketing para crear relaciones sostenibles. Muchas empresas
comprendieron esta parte por lo que se encuentran en una busqueda constante de
mejorar sus procesos para satisfacer las necesidades de sus clientes actuales y
potenciales, al existir muchas propuestas de parte de los proveedores los clientes se
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vuelven mas selectivos pues se van a decidir por el que mas beneficios le pueda

entregar.

Segun Comunicare (2023), cuando la comercializacibn se basa Unica y
exclusivamente a las acciones que se desarrollan para vender un producto desde su
creacion hasta su entrega marca un objetivo especifico y puntual en el desarrollo de la
actividad. La comercializacibn como un proceso es la indicada para ciertos sectores, no
concuerdo con la idea del autor ya que la comercializacion es mas compleja que la
conceptualizacién analizada, porque esta no se limita Unicamente a realizar la venta de
productos o servicios, sino que involucra un sin nimero de actividades que van mas alla
de la accion de una transaccion. Se debe entender que la comercializacion genera un
impacto positivo en el desarrollo de estrategias hacia la satisfaccion de los clientes,
obliga a las empresas que ofrecen bienes o servicios que realicen ajustes constantes y
eficaces de sus procesos para llegar a mas clientes y retenerlos con propuestas

diferenciadas, haciendo que sus relaciones comerciales sean duraderas y sostenibles.

Segun la OIT (2016), consideran que el enfoque correcto de comercializacion es
la identificacion de las necesidades del cliente, buscando la satisfaccién del mismo ya la
vez diferenciarse de sus competidores, obteniendo beneficios econdmicos de esa
actividad. La comercializacion no solo significa ofrecer productos, servicios o
implementar estrategias que promuevan el aumento considerable en sus ventas, si solo
se husca que sea ganancias para la compafiia si no se generaran propuestas de valor
para retener a los clientes los beneficios seran a corto plazo. La importancia de la
comercializacion debe estar enfocada en la satisfaccion del cliente y es que se debe
tener claro que, si ellos no estan satisfechos con lo que recibieron segun su necesidad
de momento, es probable que no vuelvan a adquirir sus productos o servicios. El
identificar necesidades, diferenciarse de sus competidores, generando que se cultive la
lealtad de sus clientes, que retornen continuamente hacia la empresa y que puedan
referir ante otros los productos o servicios, serian los principales aspectos en que se

basa la comercializacion.

21



2.1.5. Estrategias de la Comercializacién.

Segun Del Sol (2024), su analisis se enfoca en cuatro estrategias que conforman
la comercializacion de producto, precio, distribucion y comunicacién. El andlisis para el
papel muy importante para el éxito de la compafia, se debe realizar una revision
exhaustiva de cada estrategia antes de ejecutarla ya que deben alinearse a la busqueda
de los objetivos comerciales y a a las necesidades del mercado, mas aun con el nivel
de competencia existente en la actualidad. Ademas, permite a los administradores
identificar oportunidades y riesgos, dando la capacidad de realizar ajustes que se
requieran para que su efectividad se maximice, cuando las empresas tienen claro estas
estrategias manejan un mejor criterio al momento de tomar decisiones y la adaptabilidad

de esta a los cambios en su entorno empresarial.

2.1.5.1 Estrategia de Precios. Segun Ortega (2024), la estrategia se basa en
métodos de anadlisis en los que se determina el mejor precio para establecerlos en los
productos o servicios, la estrategia de precios en cualquier empresa que busque que a
sus productos o servicios, se les asigne un valor acorde a lo que ofrece y competitivo
con los demés participantes del medio, es determinante para su participacion en el
mercado, para obtener esto debe valerse de varios modelos analiticos teniendo como
referencia diversos factores entre los mas importantes tenemos la demanda del mercado,
costo de produccion, la competencia, las preferencias del cliente, esta Gltima puede
hacer que los ingresos en la compariia se maximicen, puesto que con la satisfaccion del
cliente y cumpliendo sus expectativas, crean una relacion asertiva que afecta de manera

positiva a los productos o servicios que ofrece la compaiiia.

2.1.5.2 Estrategia de Producto. Segun Miguel (2024), se centra en los planes a
largo plazo elaborados y desarrollados por las compaifiias, para posicionar un producto
en el mercado, todas estas estrategias son desarrolladas en base a los objetivos
corporativos y comerciales que tienen todas las empresas que buscan se lideres en el
mercado. Ademas, cuando se trabaja en las estrategias de productos se debe tener claro
gue es la busqueda del posicionamiento de un producto en el mercado, asegurando largo

plazo rentabilidad y viabilidad. En este proceso se van a ver inmersas diferentes areas

22



en las cuales la toma de decisiones tiene como enfoque cumplir los objetivos comerciales
y financieros de la compafiia, las areas afectadas por las acciones a ejecutas con disefio,
produccion, distribucion. Todas estas decisiones estratégicas garantizaran que el
producto se desarrolle y posicione de manera positiva cumpliendo las expectativas y
exigencias del mercado, se debe considerar que cuando las estrategias de productos

son bien estructuradas y solidas contribuyen al posicionamiento de la marca.

2.1.5.3 Estrategia de Distribucién. Segun SimpliRoute (2022), su analisis esta
dirigido al proceso de poner un producto o servicio a disposicion de los consumidores
para su compra, es crucial la planificacion de esta estrategia, ya que va a determinar el
proceso de llevar un producto o servicio desde su origen hasta el consumidor final, es
determinante porque tiene implicacion directa porque tratan del acceso del producto en
el mercado y de su disponibilidad, la importancia de esta estrategia estd en que
intervienen agentes, canales b2b, minoristas, mayoristas, distribuidores y la empresa
debe seleccionar de forma correcta con quienes y bajo qué condiciones quiere que sus
productos se distribuyan, esta estrategia va de la mano con decisiones que se tomaran
con relacion a logistica y almacenamiento, si son tangibles la gestion de inventario debe

ser altamente efectiva, sobre todo por la disponibilidad de ellos.

2.1.5.4 Estrategia de Comunicacion. Segun Zorraquino (2023), su enfoque se
basa en las acciones informativas que se desarrollan de forma programada, para
comunicar de manera efectiva y positiva, los direccionamientos que tiene la empresa.
Las estrategias que se desarrollan en la comercializacion de productos o servicios deben
ser planificadas, analizadas antes de su ejecucion ya que cumplen un papel determinante
en la busqueda de los objetivos de la compafia, la estrategia de comunicacién debe
establecer e identificar el puablico objetivo, asi mismo debe definir los mensajes que se
van a transmitir utilizando los canales de comunicacion adecuados para el desarrollo de
sus acciones. El seguimiento constante a todas las acciones que se implementan, el
medir los resultados que se obtienen, para poder evaluar el cumplimiento de los objetivos
o para realizar los respectivos ajustes de las estrategias segun la necesidad.
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2.2 Marco Legal
2.2.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

El Art. 52, explica que: tomando en cuenta lo importante que es proteger los
derechos de los consumidores segun dicta la Constitucién de la Republica de Ecuador,
Inverneg S.A. apegado a las leyes del pais entrega a sus clientes productos de calidad
complementando su portafolio con asesoria, servicio de reparto de mercaderia y
seguimiento postventa, acatando los lineamientos estatales, ofreciendo informacién
oportuna y transparente cuando realizan las consulta los consumidores. Ademas, con la
comunicacién directa y oportuna que se mantiene con los proveedores se puede atender
todo procedimiento de garantia o de inconformidad de los clientes, el area técnica o de
servicio al cliente siempre esta presto a despejar cualquier duda referente a los productos

0 servicios adquiridos.

La calidad de los productos que contiene el portafolio esta en constante
seguimiento, para que cumplan las normas de calidad que exige el estado ecuatoriano,
para la satisfaccion de los consumidores, esto parte fundamental de la mision de la

empresa.

Los tiempos de respuesta al realizar las entregas de mercaderia dentro y fuera de
la ciudad, muestran el compromiso que tiene la Compafiia para que se cumpla este

articulo que se considera para el proyecto (Ver anexo 1)

2.2.2 Ley de Orgéanica de Defensa del Consumidor

En el Art. 18, indica que: los tiempos de respuesta al realizar las entregas de
mercaderia dentro y fuera de la ciudad, muestran el compromiso que tiene la Compafiia
para que se cumpla este articulo sobre los derechos de los consumidores, se debe ser
totalmente transparente y notificar eventualidades que pueden demorar la entrega de los
productos, manteniendo informado al cliente no tendra la sensacion de una mala
atencién y que no se esta respetando lo acordado. Los valores acordados, las cantidades
gestionadas no deben tener variacién alguna, este articulo se aplica al proyecto de

investigacion puesto que la Compafia, maneja informacién clara y concreta con los
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clientes en cuanto a formas y tiempos de entrega se respecta, es parte de la promesa de
servicio que maneja la compafia que fue creada precisamente para buscar la
satisfaccion de los clientes y estar encasillados en los parametros de la ley. (Ver anexo
2)

En el Art. 21, explica que: la entrega de facturas que respalden y documenten el
negocio que se esté realizando, es una situacion relevante y de vital importancia para
cumplir con los derechos del consumidor, esto es insustituible porque va en contra de las
disposiciones fiscales y de control del estado, se considera este articulo ya que Inverneg
S.A. es una empresa que este tema tributario lo maneja al detalle por su estructura e
imagen corporativa, ellos manejan documentos provisionales fisicos que detallan la serie
del nimero de factura mientras que esta le llega al cliente por correo, cuando las entregas
son por camidon a este documento se adjunta una guia de remisién que soporta el

movimiento de los productos que se comercializaron.
Este orden o normatividad que posee Inverneg S.A brinda una mayor tranquilidad

al cliente, ya que todo el proceso estd enmarcado dentro de lo que exigen sus derechos

como consumidores. (Ver anexo 3)
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Capitulo 1l

Marco Metodoldgico

3.1 Enfoque de la Investigacion

El método que se utilizd en esta investigacion fue el inductivo, porque permite
comprender lo que realmente sucede en la organizacion, tomando referencias de
aguellas experiencias particulares de los entrevistados, haciendo que se tenga una vision
general cuando se realiza el analisis de la informacion recolectada, algunos de los
planteamientos pueden ser contrarios entre cada uno, pero estan dirigidos hacia el
mismo objetivo. Se empled el enfoque cualitativo para poder interpretar los comentarios
de los expertos basados su experiencia a la interna de la empresa, permitiendo conocer
aspectos positivos y negativos dentro de las misma, esto va a posibilitar que se pueda
establecer de manera especifica las mejoras que se deben hacer en la empresa,

entendiendo que deben ser significativas en el desarrollo de sus procesos.

3.2 Alcance de la Investigacion

Se uso la investigacion descriptiva para poder establecer los perfiles que deberian
tener los participantes, para este caso se utilizé funcionarios de la Empresa Inverneg S.
A. se determind que deberian ser lideres de sus areas ya que manejan informacion de
mucha utilidad para el proyecto, considerando su experiencia profesional y laboral su
contribucion sera de mucha ayuda al momento de realizar el andlisis y definir
conclusiones de lo que ocurre a la interna de la compafiia y cuél es el impacto que tiene
en el desarrollo de su operatividad. La investigacién descriptiva permitira conocer que
tipos de planes y estrategias han sido implementados en los procesos de la compafia y
cudles fueron los efectos que tuvieron posterior a la aplicacion, este método es uno de

los que mas se aplican en el andlisis de procesos.
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3.3 Técnica e Instrumentos Para Obtener los Datos

Para esta investigacion se realizé con un enfoque cualitativo para la recopilacion
de informacion, se utilizé la técnica de la entrevista. Para la entrevista se disefid un
cuestionario de preguntas para poder abordar a cada uno de los participantes de esta.
La utilizacion de esta técnica permitié que se obtener datos concretos basados en la
experiencia de cada participante y desde la perspectiva de cada uno de ellos,
proporcionando una vision completa de la situacion de la empresa. Cabe recalcar que
este método en el que se utiliza la comunicacion interpersonal entre el entrevistador y
los sujetos de estudio permite plantear consultas mientras se realiza el desarrollo de la
misma, tratando las preguntas que estaban planificadas, tratando que cada interrogante

sea dentro del tema a tratar sin salirse de la idea principal.

3.4 Poblacion y Muestra

Para la delimitacion de la poblacion se consideré enfocarse en directivos de la
compaiiia Inverneg S.A., estos profesionales que fueron seleccionados desempefian sus
funciones en la oficina principal cuya ubicacion es en Av. de las Américas 807 y calle
segunda., los lideres de las diferentes areas estan directamente involucrados en los
procesos mas criticos de la compafiia, en donde la operatividad y calidad de informacion

gue se manejan son determinantes para el éxito comercial y financiero de la misma.

Es de suma importancia recalcar que los jefes de area que fueron seleccionados
representan una muestra significativa de la poblacion, debido a que tienen un papel
influyente en la toma de decisiones y en la aplicacion de las estrategias que se

implementan dentro de la empresa.

3.5 Tipos de Muestra en Investigacion Cualitativa

Se utiliz6 para esta investigacion el muestreo por conveniencia, tomando en

cuenta que lo mas importante a destacar es la eleccién de los directivos de Inverneg S.A.
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para efectos del proyecto, la seleccion se baso en la informacion y accesibilidad que este
grupo especifico maneja dentro de la organizacion. Una de las caracteristicas mas
importantes del muestreo por conveniencia es seleccionar a los participantes mas
accesibles o convenientes para el trabajo del investigador, a diferencia de utilizar otros

métodos mas rigurosos en la seleccion de la muestra.

El muestreo por conveniencia en algunos casos puede tener limitaciones en lo
que a representatividad se refiere, pero en este escenario especifico la necesidad esta
justificada por la obtencion de datos concretos sobre los procesos claves de la empresa
y de la disponibilidad que tienen para su aporte en el proyecto, el enfoque fue en los

directivos que trabajan la oficina matriz.
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Capitulo IV

Propuesta

4.1 Presentacion y Anédlisis de Resultados

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

En Inverneg S. A., se identificaron una serie de situaciones que generan
insatisfaccion en los clientes, como la falta de stock, la no importacion de ciertos items y
precios elevados en varias marcas que se comercializan. A pesar de que la empresa
cuenta con una fuerza de ventas robusta con cualidades técnicas y comerciales a nivel
nacional, la empresa esta enfrentando una disminucién significativa y en las ventas de
fillros debido a precios poco competitivos que encienden las alertas en los
administradores, a esto se suma problemas con el stock de items de alta demanday la

falta de importacién de productos necesarios para satisfacer la demanda del mercado.

En este contexto, fueron entrevistados cinco expertos, todos ellos funcionarios y
lideres de sus areas en Inverneg S.A., su aporte basado en su vasta experiencia poder
asumir estos desafios y encontrar posibles soluciones que van a impulsar el crecimiento
y la satisfaccion del cliente. La entrevista estaba conformada por un cuestionario de 8
preguntas todas relacionadas con el problema en cuestion, tratando de recolectar el

maximo de informacion para trabajar en una solucién viable en este proyecto.
La tabla 1 muestra los sujetos que participaron en la entrevista que, permitio la

recoleccion de informacién desde su perspectiva como involucrados en los procesos de

la empresa.
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Tabla 1

Expertos Seleccionados Para la Entrevista

Foto

Expertos

M. Cardenas
Ing. en Marketing y Negociacion Comercial
Jefe de Servicio al Cliente Inverneg S. A. Guayaquil

F. Andrade
Ing. en Marketing

Jefe Nacional de Servicios Comerciales Inverneg S.A.

X. Alban
Ingeniero en Marketing.
Master en Direcciéon Comercial y Ventas

Analista Comercial Nacional Inverneg S. A.

C. Muiioz

Ing. en Comercio Exterior

Master en Publicidad Digital

Jefe de Nacional de Importaciones Inverneg S.A.

H. Mendoza
Ing. Comercial y Empresarial

Magister en Administracion de empresas

Jefe Nacional de Call Center y Televentas Inverneg S. A.

Elaborado por: Montafio (2024)
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1.- ¢Cual es la experiencia que tiene en la aplicacién de estrategias de
comercializacién que sean efectivas para aumentar la visibilidad de todos los

productos en el canal?

M. Cardenas

La implementacion de un informe diario donde se detalle fecha, item, cantidad e
informacion de contacto del cliente, es una medida clave que nos permitira tener un
registro de los items que no se pudieron facturar al cliente en un determinado momento.
Esto ayuda a crear una estadistica precisa de los productos no facturados, asi cuando
ingresen los productos en el inventario, se podra verificar el sistema con la data de
clientes que no pudieron ser atendidos. Se debe contactar a los clientes y ofrecer los
productos. Es importante que la fuerza de ventas emita informes de items que no
disponemos al momento de la visita con el cliente o cuando ellos acudan a nuestras
instalaciones, esta informacion debe estar actualizada para poder tomar medidas que

puedan satisfacer las necesidades del cliente.

F. Andrade
Cuando una empresa integra todos los datos obtenidos de sus procesos en una
misma plataforma, logra validar y almacenar cada fuente para tenerlo como referencia

en el futuro, aqui tenemos Power BI, QlikView, Dinamics AX.

Por ejemplo, utilizando el Business Intelligence, es posible depurar y transformar
los datos historicos de la empresa, para unificarlos, tener una perspectiva clara y amplia
de la realidad operativa, financiera y comercial de la empresa, las ventas perdidas deben
ser ingresadas en estas herramientas mediante registros validados por el area de ventas
y TIC. Esto garantizara que los datos sean precisos y que la informacion sea confiable,

todo esto contribuye a que la empresa tenga una mejor toma de decisiones.

X. Alban
Hoy en dia la mejor manera que las empresas tienen para analizar, validar,

almacenar y extraer informacién es por medio de los sistemas de informacion a los
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Customer Relationship Management (CRM) porque la informacién que uno puede
recopilar puede ser abundante, lo que es verdaderamente laborioso es poder interpretar
y extraer la informacion que tiene la compafiia para que al momento de disefar
estrategias, los encargados de tomar las decisiones tengan un mejor panorama de a
donde debe dirigir la estrategia, se debe considerar que en el sistema quedan registradas
las ventas perdidas por falta de stock y que a los asesores reciben notificaciones de los
items que no pudieron ser facturados. Al usar estas herramientas las personas
encargadas de tomar de decisiones tendran un panorama preciso y completo de la

situacion de la empresa.

C. Muioz

La implementacién de herramientas tecnolégicas en la compafiia como el
QlikView es necesaria y de vital importancia para analizar, validar y almacenar datos de
la empresa, esta y otras herramientas permiten que se detallen todas las ventas perdidas
haciendo mucho mas facil la identificacion de puntos a mejorar. El tener toda la
informacion en una sola herramienta brinda a la empresa una vision detallada, esto
colabora a que se puedan implementar métodos estadisticos mejorando la planificacion
de stock y a optimizar estrategias comerciales usando este recurso tecnoldgico. En los
entornos empresariales cada vez mas competitivos y dinamicos, tener la capacidad de
utilizar datos en tiempo real es un factor clave para que se puedan alcanzar los resultados

a largo plazo.

H. Mendoza

La forma seria el registro de items y cantidades que deje de vender, tomando en
cuenta que en la empresa esté pendiente queda como notificacion en las activaciones
de pedidos de la fuerza de ventas a nivel nacional. Los métodos deben ser estadisticas
apalancadas con la parte tecnolégica para obtener un buen reporte de la data en la
compafia se utiliza el QlikView como herramienta. Analizo las ventas de la competencia
del producto que no vendi y determino una proyeccion de venta para poder estabilizar el
stock a corto y mediano plazo. Al mezclar métodos estadisticos con herramientas

tecnoldgicas se tiene una vision completa y exacta de la situacion del inventario y de las
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ventas, esto facilita que se tomen decisiones estratégicas optimizando el stock y que los

resultados comerciales sean los esperados por la compainiia.

3.- ¢ Qué serialo mas relevante que tendria en cuenta al momento de adecuar

estrategias comerciales a las exigencias cambiantes del mercado?

M. Cardenas

Lo que yo tengo presente al momento de adecuar estrategias son principalmente
esquemas de precios competitivos, promociones con unidades gratis en compras por
volumen o combinacion de productos, refuerzo de la presencia de marca con material de
impulso en el punto de venta es un elemento clave que permite aumentar la visibilidad y
la recordacion de la marca en la mente de los clientes. Todo esto ayuda a que los
productos destaquen frente a la competencia y va a tener una influencia directa en la
toma de decisiones al momento que el consumidor realice una compra. Cuando se
requiere adecuar las estrategias comerciales tomando en cuenta las exigencias del
mercado que son cada dia mas fuertes se deben analizar varios factores que permitan

mantener la competitividad y buscar la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

F. Andrade

Se deben considerar muchas acciones cuando se busca adecuar estrategias
comerciales para manejar las exigencias del mercado, si se quiere mantener la
competitividad para responder de manera efectiva a todas las demandas que se
presentan en el entorno empresarial, el mismo que estd en constante evolucion. La
identificacion y fidelizacion de los clientes Pareto podria considerarse una de las
estrategias claves y determinantes, teniendo claro que estos clientes son aquellos que
para la empresa estdn generando parte importante de sus ingresos. Se debe trabajar
constantemente en ellos, se debe investigar sus necesidades, quienes son que
preferencias tienen, con esto se busca disefar estrategias especificas que permitan
mantener su lealtad y aumentar su participacion de las ventas. Se puede sumar a esto
la segmentacion del mercado para ir identificando esos grupos de consumidores con

necesidades especificas no estan siendo atendidas y desarrollar productos o servicios
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personalizados para satisfacer esas necesidades, posicionando las marcas de manera

mas efectiva en esos segmentos.

X. Alban

Considero que hay algunos puntos que se debe tomar en cuenta a la hora de
ejecutar estrategias comerciales, como son las situaciones coyunturales que te da la
industria y el mercado, por ejemplo, para nosotros ahora en la region costa que esta de
invierno y las lluvias son fuertes, hacer estrategias comerciales para impulsar la venta de
limpiaparabrisas. También consider6 que es necesario a la hora de adecuar estrategias
comerciales es estar bastante informado con la situacion actual del mercado, es claro
gue las condiciones y preferencias del mercado y del consumidor cambia cada cierto
tiempo, lo que hace que debamos saber como adaptar las estrategias a las necesidades
del mercado. Una ejecucién efectiva garantizara una mayor probabilidad de éxito en el

entorno comercial dinamico y competitivo que se mantiene actualmente.

C. Mufoz

Cuando se adecuan las estrategias comerciales para hacer frente a las exigencias
cambiantes del mercado, lo mas importante a tener en cuenta es que se debe estar
enfocado en satisfacer las necesidades de los consumidores, pensamientos y emociones
porque ellos son los que requieren mi producto. Se debe reconocer que no hay nada mas
valioso que entender qué es lo que realmente necesitan y anhelan los clientes. Mi
estrategia se basa en realizar un andlisis de mercado que ayudan a identificar las
tendencias, cambios en los comportamientos de compra y las preferencias del
consumidor. Se debe estar atento a las innovaciones tecnoldgicas y cambios en la
competencia, ya que aquellos factores influyen en las prioridades y expectativas que
afectan al consumidor. Se debe estar siempre informado de las tendencias del mercado
y estar preparado para adaptarse rapidamente a la constante evolucién de las

demandas.
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H. Mendoza

Las estrategias comerciales que se adecuan deben ir acorde a las exigencias
cambiantes del mercado, en mi experiencia considero que existen dos aspectos claves
gue son relevantes, son la investigacion de los productos nuevos que siempre se van
incorporando en la demanda de los clientes y la entrada al mercado con un stock y
precios competitivos. La investigacion de los productos nuevos que estan siendo
solicitados por los clientes es fundamental para mantenerse al dia con las tendencias del
mercado y con la actualizacién del portafolio de la compafiia. Implica realizar un andlisis
detallado de las necesidades y preferencias de los clientes, asi también de los productos
y servicios que estan teniendo buena aceptacion por los consumidores. En segundo
lugar, ingresar al mercado con un stock y precios competitivos es fundamental para que
la participacion de mercado no se vea afectada y atraer a nuevos clientes, no es solo
ofrecer productos de alta calidad, sino también asegurarse de se tenga disponibilidad

para satisfacer las necesidades de la demanda.

4.- ;Como aseguraria una correcta visibilidad de todos los productos en el

canal de ventas, incluyendo los que tienen menor demanda?

M. Cardenas

La visibilidad de todos los productos en el canal de ventas, incluyendo los de
menor demanda, es fundamental para la implementacion de estrategias especificas, las
publicaciones redes sociales de aquellos productos menos solicitados. Esto permitiria
una exposicion mas amplia ante nuestros clientes o potenciales clientes y asi ofrecerles
la oportunidad de descubrirlos en un ambiente ideal con la imagen de la compafia.
También se puede implementar campafas de marketing focalizadas, se puede utilizar
herramientas como el correo electronico para destacar estos productos ante segmentos
especificos de nuestra base de haciendo énfasis en aquellos clientes corporativos que
manejan en mayor cantidad estos medios. El equipo de ventas y servicio al cliente tienen
gue estar familiarizados con estos productos para que puedan recomendarlos
proactivamente a los clientes segun sus necesidades, esto se consigue con

capacitaciones constantes.
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F. Andrade

No es descabellado afirmar que una marca que no esté en el ambito digital y en
los canales de Social Media, simplemente, no existe, al menos para una gran parte de
los consumidores y otros actores del mercado. De manera general, podemos decir que
en el entorno actual una empresa necesita visibilidad digital para estar en mente de
consumidores y potenciales clientes y, en consecuencia, tener oportunidades de vender
y ser rentable. Yo trabajaria una estrategia digital bien estructurada, orientada a que los
productos del portafolio tengan un gran impacto visual, con esto la empresa puede
asegurar que tos sus productos incluso los de menor demanda sean visibles para su
grupo objetivo de clientes. La creacion de contenido relevante y muy atractivo que se
enfoque en resaltar las caracteristicas que diferencias los productos y los beneficios de
cada producto aseguraran que el mensaje llegue al publico adecuado en el momento

idéneo.

X. Alban

Bueno este tema recae un poco en la parte comunicacional y mercadeo de las
empresas que son las que velan porque el producto tenga un buen posicionales (tv radio
prensa) y creacion de contenido via online. Estas estrategias son las que considero que
van a mantener y mejorar la visibilidad de un producto para que sea recordado por el
consumidor, es ahi donde se debe realizar gestiones de impulso de marca, pautas
comerciales en medios convencionales. Se debe realizar una segmentacion y
personalizacién de acciones de marketing segun las preferencias de los clientes, la
distribucion se debe optimizar para que se asegure la disponibilidad en los puntos de
venta. Promover de manera cruzada los items de alta demanda junto con los menos
populares, el potencial del marketing digital debe ser explotado para llegar a mas

audiencia compartiendo contenido relevante.

C. Mufioz
El andlisis constante del rendimiento de los productos través de planogramas junto
con las estrategias de exhibicibn para mejorar la visibilidad ordenada de todos los

productos, esto incentiva la atencién de los clientes hacia aquellos productos con menor
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demanda. La colaboracién con minoristas y distribuidores es fundamental para que las
ubicaciones en percha de los productos sean preferenciales en la tienda, realizar
promociones en conjunto con capacitaciones al personal de ventas y que destaquen
estos productos. Este grupo de acciones aseguran una visibilidad precisa de los
productos en el canal y los van a encaminar al éxito sin importar el nivel de la demanda,
la planificacion de estas estrategias debe ser dirigidas a la rotacién del portafolio con

todos los niveles de productos.

H. Mendoza

La implementacion de estrategias que aseguren una correcta visibilidad de los
productos en el canal de ventas incluyendo aquellos que, con menor demanda, ayudaran
a su promocion y rotacion mas efectiva. Este trabajo debe realizarlo la fuerza de ventas
que al momento de asignar le responsabilidades claras y especificas al momento de
colocar estratégicamente los productos se vera beneficiados por que la necesidad de
reposicion se va a incrementar en gran medida. Las métricas deben ser establecidas de
manera clara y efectiva para poder realizar la medicion del impacto de la visibilidad de
los productos en las ventas, dando la oportunidad de ir realizando ajustes en los planes
de trabajo. El trabajo entre marketing y la fuerza de ventas debe ir enfocada en la rotacion
de los productos, las estrategias en perchas son de vital importancia y su aplicacion debe

ser coherente para que se garantice su ejecucion.

5.- ¢Cudles cree usted, que son los factores claves que inciden de forma

positivay negativa en la comercializacion de los productos?
M. Cérdenas
En la comercializacién de productos existen varios factores que influyen tanto

positivamente como negativamente en el proceso.

Como factor clave que impacta de manera positiva puedo destacar la preparacion
técnica del equipo de ventas ya que le permite al vendedor proyectar seguridad al ofrecer
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su portafolio de productos porque fortalece la confianza con el cliente y aumenta la

posibilidad de cierre de ventas.

Por otro lado, como factor clave que incide negativamente se puede mencionar la
clasificacibn de vendedores especialistas para determinado grupo de clientes, esta
practica genera inconvenientes porgue existen clientes que no les agrada ser visitados
por dos asesores de la misma empresa que le ofrecen en ciertos casos los mismos

productos.

F. Andrade

En la comercializacion de productos existen diversos factores que abarcan
aspectos fundamentales para el éxito en el mercado, todas las empresas estan
expuestas a factores que inciden de manera positiva o0 negativa y son claves al momento
en que los clientes realizan analisis de los productos que se estan ofreciendo para

atender sus necesidades.

Entre los aspectos positivos puedo decir que la durabilidad del producto es
importante, ya que esto garantiza su vida Gtil y la satisfaccion del cliente a largo plazo, el
manejo de una garantia soélida que brinde seguridad al consumidor y la responsabilidad
de la empresa en manejar las eventualidades que podrian presentarse con los productos

gue comercializa.

Un factor negativo que puede impactar la comercializacion de los productos,
porque tiene un efecto negativo en el medio ambiente, porque momento de la produccién
y el uso del producto afecta de manera directa a la naturaleza, en estos casos se debe
indicar a los clientes que existen entes gubernamentales que se encargan del manejo de
desechos o la regulacién para que los fabricantes cumplan los lineamientos legales y de
normas ambientales al momento de su elaboracion, son factores que de una u otra

manera afectan a la comercializacién de los productos.
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X. Alban

Si bien es cierto existen factores negativos y positivos que afectan directamente
la comercializacién de los productos, puedo decir que al dia de hoy considerando la forma
en la que se manejan las visitas de las rutas de la fuerza de ventas y la entrega de la
mercaderia de la empresa, el factores negativos que nos estan afectando directamente
es la situacién que esta viviendo actualmente el pais afectado por la violencia, vacunas
y crisis econémica claramente es un efecto negativo que complican considerablemente
la comercializacion de los productos, los clientes hoy en dia no sienten la seguridad de

comprar por temor a que la situacién de peligro los lleve a tener que cerrar sus negocios.

Pese a esto podemos sacar el lado positivo de la situacion y es que nosotros como
compafiia al tener productos de excelente calidad con fuerte aceptacion del mercado
crean una sélida reputacién, sumado a esto la credibilidad mantenemos la fidelidad y
confianza de los clientes ya que al final del dia es una ventaja competitiva que tenemos

ante la situacion.

C. Mufioz

En los factores positivos puedo decir que cuando se tiene un precio competitivo y
ofrecer productos de buena calidad que puedan satisfacer las necesidades de los
clientes es fundamental. Si se logra mantener el equilibrio entre el precio y la calidad del
producto puede hacer que la percepcion de los consumidores sea siempre positiva, esto

contribuye a que aumente la demanda y a mejorar la reputacion de las marcas.

En el lado negativo, puedo decir que factores como una mala gestion del
inventario, estrategias de marketing que no cumplan su objetivo 0 una mala experiencia
del cliente podrian afectar negativamente la comercializacion de los productos. Por eso
es sumamente crucial para las empresas tener la capacidad de identificar y poder
abordar a tiempo los aspectos positivos como los negativos que influyen en la

comercializacion para que se pueda garantizar el éxito y la permanencia en el mercado.
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H. Mendoza

Los diversos factores que influyen o afectan de manera positiva como negativa en
el éxito de las marcas en el mercado, estan presentes en todas las lineas de negocio.
Entre los factores positivos, destacan la diferenciaciéon de productos que influye
directamente en la percepcién del cliente porque entiende que aquel producto tiene lo
gue otros no pueden ofrecerle, permite a las marcas destacarse y atraer a los
consumidores por diferencias relevantes. Las estrategias de marketing efectivas, que
logran el aumento de la visibilidad y despiertan en los consumidores el interés por los

productos que comercializan.

Los factores negativos que pueden truncar la comercializacion de los productos
son la competencia desleal, que va socavando la reputacién y el éxito de una marca
creando mitos en el mercado y que por lo general afecta la percepcion de los clientes.
Cuando existen cambios en las regulaciones de control de los productos, dan la
oportunidad a que marcas de no tan buena calidad con un precio extremadamente bajo

compliquen la comercializacion.

6.- ¢Cree usted que los procesos que se manejan en la empresa estan

logrando mejorar la comercializacion de los productos?

M. Cérdenas

Considero que la empresa ha ido mejorando sus procesos de comercializacion y
ventas a lo largo de estos afios, aunque todavia existen areas que todavia les falta
desarrollo y mas atencion, pero se esta poniendo poca atencién al mercado electronico
y actualmente esta herramienta es aplicada en la mayor parte de comercios para facilitar
la compra a los clientes desde cualquier lugar y es que en la actualidad es una forma de
comercializacién que tiene mayor aceptacion de los consumidores y al mejorar la
experiencia de compra del cliente impacta significativamente la percepcion del cliente

con los productos del portafolio.
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Las ventajas que ofrece el mercado tecnoldgico no solo benefician a la empresa,
sino que también fortalece los cimientos para su crecimiento corporativo y crea una
ventaja competitiva que la hace sostenible econdmicamente manejandose en un entorno

tecnologico empresarial.

F. Andrade

En realidad, estoy seguro de que la empresa esta lejos de lograr ellos objetivos
que tiene trazados, por ende, no estan siendo eficaces en sus procesos, se necesita
libertad de exponer las necesidades, ademas de que todos los empleados deberian
contar con los medios para planificar e implementar mejoras en su propio departamento
y asi mejorar no solo la comercializacion de productos sino también la forma el ambiente

en el que se desarrollan las personas que estan comercializando los mismos.

La sugerencia es gue los empleados con muchos afios de experiencia sean los
mas indicados para proponer mejoras potenciales en su ambito, un cambio que no
cuente con el apoyo de la fuerza laboral nunca lograra el resultado deseado. Ademas,
por lo general, los propios empleados conocen su entorno laboral mejor que sus propios

jefes.

X. Alban

Pienso que los procesos que se estan realizando a nivel interno en la compafia
han sido bastante efectivas para la comercializacién del producto, cabe recalcar que no
todos los procesos toman el mismo tiempo de ver los resultados positivos, a veces se
cree que cada proceso que se realiza los resultados se deben traducir en ddlares para
la compafiia y no es asi, muchas de las estrategias que se han realizado no sélo son
para generar ganancias, sino también para fidelizar y culturizar a los clientes a los
procesos y accionar de la compafiia para que la relaciéon comercial perduré en el tiempo.
La empresa o las empresas deben manejar un tiempo prudencial para el desarrollo de
las estrategias planteadas confiando en la capacidad de su equipo para la

implementacion de estas.
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C. Muioz

Considero que siempre hay oportunidades de mejora para la comercializacion de
productos, sin embargo, hoy en dia la empresa tiene una buena estructura de precios
que protegen a la cadena de distribucién evitando que clientes pequefios accedan a
precios de mayoristas y puedan crear un malestar en los clientes que deben realizar una
fuerte inversion para poder beneficiarse del descuento ofrecido por su volumen de
compra. La respuesta de la consulta sobre los procesos muestra que si bien es cierto
existe un margen para realizar mejoras y es que cuando la empresa decide implementar
una estructura de precios demuestra que esta comprometida a dar un trato justo y
equitativo a sus clientes. Ademas, cuando se realiza esta diferenciacion de clientes,
estos deben tener ciertas caracteristicas y cumplir varios requisitos para que puedan

acceder a cada asignacion.

H. Mendoza

En el inicio del afio comercial es muy pronto para determinar si las estrategias
estan siendo efectivas, a pesar de que se evallian mes a mes se requiere de un trimestre
para poder realizar un andlisis exhaustivo de los resultados obtenidos. Esta decision
resalta la importancia de un enfoque a largo plazo en la evaluacién de todos los procesos
comerciales junto con la necesidad de recabar datos relevantes antes de sacar
conclusiones sobre su eficacia. Es primordial tener en cuenta el contexto temporal junto
con la necesidad de sumar todos y cada uno de los datos relevantes para una evaluacion
precisa que debe estar bien fundamentada con respecto a las estrategias comerciales
de la compaifia. Igual el control mensual ayuda a que estén alineados a lo que requiere

la empresa hasta el momento de sacar una conclusiéon basada en el tiempo de ejecucion.

7.- ¢Qué se deberia mejorar en los procesos internos de la empresa para

mejorar la comercializacion de los productos?

M. Cardenas
Envio de mailing informando aquellos productos y promociones a los clientes

aumentaria en estos clientes la conciencia de la marca generando mas interés mas aun
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si son por productos que recién fueron lanzados. Analisis por parte del &rea de compras
de los items de mayor demanda en el mercado, para que la reposicion de stock sea
inmediata a cada almacén. Exhibiciébn en caunter de los productos nuevos, el mejorar
muchos aspectos de los procesos internos deberia ser el enfoque de la empresa.
Ademas, el analisis e identificacion de los articulos con mayor demanda en el mercado
ayudarian a la inmediata reposicion del stock en las bodegas y almacenes, esto va a
garantizar la disponibilidad de los mismos y que el cliente se sienta satisfecho al

momento de requerir algun producto.

F. Andrade

Para mejorar los procesos internos de la empresa buscando potenciar la
comercializacion de los productos que conforman su portafolio, es relevante y
fundamental que los empleados puedan tener la libertad de exponer las necesidades de
los clientes con respecto a politicas de crédito y cobranza, que si bien es cierto son
lineamientos ya establecidos como un procedimiento en la compafiia, es bueno escuchar
y sacar lo mejor de esas experiencias y es que el vendedor esta dia a dia expuesto al
comportamientos de los consumidores. Esto permitird que la comunicacion sea mas
fluida entre las diferentes areas, es necesario comprender las demandas de los clientes
para ir realizando ajustes a las politicas comerciales siempre buscando el equilibrio para

el cliente y la empresa.

X. Alban

Si bien es cierto anteriormente se hablé de los procesos internos que afectan
positiva y negativamente la comercializacion de los productos, siempre van a existir
maneras de mejorar los procesos internos se puede implementar servicio postventa, a
pesar que la empresa cuenta con area de Televentas y Call center que algo maneja ese
tema, seria bueno tener ejecutivos postventa en el mercado relacionandose con los
clientes de tal manera que pueda palpar sus necesidades creando esa relacion de
confiabilidad, al punto que el cliente le exponga lo que percibe de la companiia, si esta o
no satisfecho con la rotacion de los productos, si tiene alguna objecion que le realizo un

usuario acerca de las marcas que comercializamos. Cabe recalcar que esta
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retroalimentacion que se recibe de parte del cliente ayuda a mejorar el servicio y la

optimizacion de los procesos y recursos.

C. Mufioz

Para potenciar la comercializacion de los productos, es determinante considerar
la implementacion de un sistema CRM (Customer Relationship Management) para poder
analizar a fondo las estadisticas de ventas perdidas y las estrategias de la competencia
que han tenido éxito. Y es que un CRM bien implementado proporciona una vision
general de las interacciones con los clientes, permitiendo identificar aquellos patrones y
tendencias en los productos que no se pudieron facturar por falta de stock que son
considerados como ventas perdidas. Al entender las razones que existieron para que se
presenten las ventas pérdidas este sistema ofrece informacion valiosa para mejorar

temas de producto, servicio y estrategias de comercializacion.

H. Mendoza

Como experiencia personal y profesional puedo decir segin mi criterio que la
entrega de material o regalias de marketing requieren un proceso mas sencillo no tan
lleno de condicionantes que generan errores al momento de ejecutarlas, deberian ser
claras y concretas para que el proceso de asignacion y autorizacion fluya sin

contratiempos optimizando el tiempo de respuesta con el cliente.

Otro proceso que debe de mejorar es la estabilidad del stock para reposicién de
productos de alta rotacion, si bien es cierto se debe vender todo no solo un grupo de
items, pero las areas encargadas de planificar las importaciones deben consolidar la
informacion con el area comercial para que los items de alta rotacion estén siempre

disponibles para facturacion.

8.- ¢ Considera que la calidad de lainformacién que se maneja en la empresa

permite mejora en la comercializacion de los productos?
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M. Cardenas

Las herramientas implementadas como aplicativo QlikView nos permite tener un
reporte en linea y detectar que grupo de clientes nos estan dejando de comprar para
reforzar nuestra gestion de ventas ya sea en visita al punto de venta o de manera
telefonica, asi mismo nos permite identificar cual es el comportamiento compra de ciertos

productos de nuestros clientes para reponerle el stock.

Esta herramienta permite que se puedan identificar ese grupo de clientes que dejo
de comprar esto ayuda a que se puedan realizar ajustes a las estrategias de ventas, la
informacion que nos facilita QlikView es de vital importancia para realizar una

planificacion efectiva previo al contacto con el cliente.

F. Andrade

Si, la calidad de la informacion hace que las compafiias tomen decisiones en base
a datos internos como externos, trata basicamente de lo que pasa en el mercado puede
ser precios, plaza, producto, promociones, interno dentro de la compaiiia son los KPI,
cumplimientos, deficiencias o0 mejoras en zonas, productos, inventario etc. Se debe tener
claro que es calidad de informacién porque esta reune ciertas cualidades, dentro de las
mas importantes que sean veraces, oportunas y confiables, también de debe tener en
cuenta que la mayoria del tiempo que ocupan los analistas comerciales es basicamente
integrar informacion, integrar datos que pueden ser datos comerciales, financieros y de
crédito. Esta integracion de datos crea necesidades a otras areas, para que los jefes de
area o principales directivos puedan revisar en una sola presentacion las necesidades

gue tiene la compainia, en diferentes areas para que puedan tomar decisiones efectivas.

Se debe considerar también que para todo levantamiento de informacion es
necesario que estos datos sean supervisados y revisados cualquier toma de decisiones.
Ademas, esta integracion constante de informacién con datos actualizados ayuda a la

empresa a entender y conocer lo que pasa en su entorno.
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X. Alban

Estoy completamente seguro de que la calidad de informacion que posee la
compafiia es altisima, si es bien gestionada y trabajada por parte de las gerencias
comerciales y la fuerza de venta, es indudable que va a generar que la comercializacion
sea mas efectiva. Sabemos que a nuestros clientes no sélo les interesa tener un
vendedor que tomen pedidos, sino tener un asesor que esté altamente capacitado para
poder cubrir las necesitadas del cliente y el manejo de data con histéricos y estadisticas
de venta que la empresa pone a disposicion de los vendedores, la negociacion serd mas

eficiente y efectiva.

Mientras mas detallada sea la informacion que se entrega para revision de datos
historicos, ya sea en unidades o en délares, y la capacidad de interpretar esas cifras por
parte de la persona que las solicite, siempre brindara la oportunidad de tener un mejor

desemperio y de ir con otra actitud a su ruta de visitas.

C. Mufoz

Falta mejorar el canal de comunicacion entre los clientes hacia dentro de la
empresa, con esto volvemos a tocar el tema de un CRM (Customer Relationship
Management), es importante conocer los factores que hacen que los clientes prefieran a
otros proveedores, como existen muchas posibles causas o factores que influyan en
esto, esta herramienta seria de mucha importancia para poder tomar decisiones

acertadas y efectivas.

La informacion que se va a recopilar es vital para que se puedan identificar las
posibles mejoras ya sea de los productos, servicios o procesos comerciales, con esto se
podran efectuar estrategias que van a permitir retener a los clientes existentes y que

nuevos clientes formen parte de nuestra cartera.

H. Mendoza
Las empresas manejan mucha tecnologia, para poder recopilar y analizar datos

gue contribuyan a la comercializacién, aunque podria sugerir que se deberia levantar
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mas informacion y analisis de mercado, pero este trabajo debe ser complementado con
presencia en el campo para poder hacer un alcance de la misma con esto se podra tener

una vision més profunda y realista de la situacion del entorno.

Debemos tener claro que al darle este enfoque va a permitir realizar una
valoracion de las necesidades y de las preferencias que tienen los clientes, todo
contribuye que se puedan identificar oportunidades. El estar presente realizando trabajo
de campo crea un nexo con el cliente que puede exteriorizar informacion relevante para

los objetivos de la compafiia.

ANALISIS DE RESULTADO DE LA ENTREVISTA

DECISIONES

Durante las entrevistas realizadas en la compafiia se pudo evidenciar un factor
clave que forma parte del dia a dia en los entornos empresariales extremadamente
dinamicos y competitivos, en los que la toma de decisiones es crucial para el éxito de la

misma.

La toma de decisiones depende de la revision y el analisis de datos estadisticos
gue fueron procesados mediante herramientas tecnologicas, las mismas que aportan
informacion relacionada con ventas, proyecciones, comportamientos del mercado,
produccion de la fuerza de ventas. Ademas, permite que se tenga una vision completa y
exacta de la situacion real de inventario, toda esta informacion es vital para que los
gerentes puedan tomar decisiones oportunas y eficaces dentro de la compaiia,

permitiendo que los correctivos surtan efecto en los objetivos que tiene la compaiiia.

En la toma de decisiones empresariales la calidad de la informacion es
determinante para el desarrollo de la misma y es que, cada accion que se ejecuta
posterior al andlisis de datos recopilados permite que se optimicen procesos internos,

tanto en la parte comercial como en la operativa.
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INFORMACION

Durante la entrevista realizada a varios funcionarios de la empresa Inverneg S.A.
se puede resaltar lo relevante que es manejar, recopilar y analizar informacién en el
ambito comercial, usando herramientas tecnoldgicas y experiencias por parte de los
actores que intervienen en el proceso de comercializacién que maneja la compafia. Con
las herramientas tecnologicas se tiene la capacidad de generar informes en linea,
permitiendo identificar a clientes que decrecieron en su regularidad y volimenes de
compra de compra, permitiendo que los directivos puedan realizar ajustes en sus
estrategias comerciales. Ademas, la calidad de la informacidén que se recopilada ayuda
a que se puedan analizar datos internos y externos del mercado, esta informacion no
solo es de uso de los analistas comerciales, sino que también permite que los lideres de
la compafiia tengan una vision completa de las necesidades y entiendan cuales son los

desafios que enfrentan diversas areas en el desarrollo de sus procesos.

Cuando la fuerza de ventas es respaldada por datos histéricos, confiables y
veraces en cuanto a estadistica de ventas se refiere, ofrece un mejor servicio de manera
personalizada, proactiva y efectiva teniendo como resultado que su gestion comercial

sea mas eficiente y satisfactoria.

OPTIMIZACION

Otro aspecto importante que considero positivo y que se repite con frecuencia en
las entrevistas es la bUusqueda constante de la optimizacion ya sea de recursos, de
tiempo, de inventario, de procesos internos, esto resalta porque demuestra que en
ambito empresarial y mas aun cuando la empresa esta comprometida con brindar un
optimo servicio, es una carrera interminable e impostergable para manejar un orden

corporativo y una diferenciacion con la competencia.

La optimizacion de los procesos puede considerarse como pilar fundamental en
el éxito y el desarrollo sostenible de cualquier organizacion. Pero existe un proceso que
se les ha complicado optimizarlo y segun los comentarios de todos los entrevistados

desde el afio 2023 el tema de stock en las lineas de filtros y otra causa problemas en la
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atencion de los clientes que demuestran su inconformidad cuando solicitan ciertos items
y no se dispone de lo solicitado. Ademas, esta falta de inventario da oportunidad a que

los clientes busquen otras alternativas y que se pierda ese cliente por falta de servicio.

Algunos expertos plantearon la necesidad de implementar un servicio postventa
gue ayudaria a optimizar el manejo inventario, no solo ayudaria a la experiencia del

cliente sino también a la eficiencia operativa.

PROCESOS

Los procesos es un factor relevante que se pudo percibir en la entrevista, en
Inverneg S.A. y en todas las empresas dependen mucho de los mismo, todos los
procesos no son iguales en las compafiias ya que depende de la estructura corporativa
de cada una de ellas, de los objetivos que tiene la compafia, de la misién y de la vision
gue proyecta desde su creacion. Los procesos son creados para mantener un orden y
establecen una estandarizacion e identidad de la empresa, deben ser cumplidos en su

totalidad para el buen funcionamiento de la operatividad de la misma.

Cada proceso ayuda a que los lineamientos de la compairiia se respeten, ya que
estan presentes para que se cumplan los ofrecimientos realizados a los clientes y que
forman parte de la imagen corporativa, en Inverneg S.A. se puede citar un proceso
dirigido a los clientes y que es denominado promesa de servicio, que es el compromiso
de la empresa para que el cliente reciba su mercaderia en el menor tiempo posible,
depende de los horarios en que fueron ingresados y activados los pedidos realizados por
los clientes. Los procesos diferencian a las empresas y cada uno de ellos busca crear un

valor agregado para la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

4.2 Propuesta
4.2.1 Tema
Gestion de inventario que asegure la correcta comercializacién de los productos

de la Compafiia Inverneg S.A., ciudad de Guayaquil afio 2024.
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4.2.2 Antecedentes

INVERNEG S.A. desde su fundacion el 11 de octubre de 1983, se ha ido
consolidando como una compafiia lider en la importacién y distribucion de productos
automotrices. Su especializacién es ofrecer una gama amplia de productos para el
parque automotor, incluyendo filtros para motores, Ilubricantes, bujias, focos,
refrigerantes, aditivos, baterias y plumas limpiaparabrisas. El compromiso con la
excelencia esta reflejado en cada aspecto de servicio, que van desde la calidad de los
productos que comercializa hasta los tiempos de entrega que tiene estipulado dentro de
una promesa de servicio como parte de su proceso. Todo esto esta respaldado por la
garantia del fabricante como de la empresa, garantizando la satisfaccion del cliente en
cada vez que realiza una compra. Ademas, la empresa valorando la confianza que sus
clientes han depositado desde el tiempo de su creacion, se esfuerza por superar en todo

momento sus expectativas.

Se identificaron varias situaciones, que han generado insatisfaccion de la mayoria
de sus clientes, las cuales tienen su punto de origen en la disponibilidad de productos de
alta demanda, y es que presentan una seria falta de inventario en la linea de filtros,
segmento vital en el portafolio de productos al momento ofertar a sus clientes, varios
items tienen precios no competitivos, esto esta impactando significativamente al flujo de

la compaiiia.

Figura 4

Ubicacion de Inverneg S.A.

Fuente: Google Maps (2024)
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4.2.3 Objetivo
e Establecer estrategias de optimizacién de inventario, aplicando métodos de
analisis de demanda, en conjunto con el area comercial, con informacién
proporcionada por la fuerza de ventas para un mejor criterio de abastecimiento en

cuanto a items se refieren.

¢ Realizar seguimiento post venta a clientes que reflejen en sus facturaciones
ventas perdidas por falta de stock y levantar un informe de los comentarios
recibidos para identificar items faltantes y aplicar correctivos sobre los mismos.

e Implementar como parte del procedimiento interno, que los requerimientos de
items con bajo o cero stocks se soliciten mediante un formato por correo, para

que se puedan analizar las cantidades y planificar la importacion.

e Solicitar que el area de marketing realice acompafiamientos a la fuerza de ventas,
para identificar oportunidades de visibilidad, presencia de marca o
implementacion de alguna actividad en los puntos de ventas del canal, para que

mejore la comercializacion de los productos.

4.2.4 Justificacion

Esta propuesta tiene como objetivo principal satisfacer las necesidades del cliente,
esto ayudara a que la comercializacion de los productos de la compafiia mejore
progresivamente, se debe recuperar la participaciéon de mercado que se ha perdido en
cifras alarmantes por la falta de inventario de la linea de filtros, Inverneg S.A debe seguir
siendo la primera opcion en la recordacion de los consumidores al momento de requerir
insumos para sus flotas vehiculares, motores estacionarios o para la reventa. Las
conclusiones de la informacion recolectada en las entrevistas revelo que las falencias de
inventario son criticas, ya que se estdn manejando de manera superficial basados en
datos historicos de volumen y no por detalle de cobertura, es imperante que el enfoque

gue se debe tener ante esta dificultad debe ser integral y estratégico. Ademas, con la
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propuesta que se esta planteando se espera estabilizar el nivel de inventarios apuntando
gue esa regularidad en las existencias permita que los clientes siempre puedan ser
atendidos oportunamente cambiando la percepcién que tienen actualmente por los

vacios de inventario.

Garantizando una gestion eficaz de inventario la disponibilidad de los productos
sera contante, esto hara que la reputacion de la compafia se fortalezca, afianzando
relaciones comerciales solidas con los clientes a largo plazo, mejorando la
comercializaciéon de los productos de la companiia, haciendo sostenible su crecimiento

en el mercado altamente competitivo.

4.2.5 Proceso Estratégico Problema Solucién

4.2.5.1 Andlisis de Situacion FODA. El analisis FODA presentado a continuacion
estd basado en una completa recopilacion de datos obtenidos mediante entrevistas
realizadas a diversos actores estratégicos de la empresa, asi como en informacién
proporcionada directamente por la misma. La recopilacion de datos permite obtener una
vision global y detallada de aquellos factores tanto internos como externos que inciden
en el desarrollo y las estrategias de comercializacion de la empresa. Al interno, se
identificaron fortalezas y debilidades que la empresa debe aprovechar o tratar
respectivamente para mejore su posicionamiento en el mercado. Por otro lado, en la
parte externa se deben considerar varias oportunidades y amenazas que pueden influir
en la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos financieros y comerciales. Se
debe recalcar que el siguiente analisis FODA proporciona una base robusta para la
ejecucion de acciones estratégicas, que permitiran a la empresa el disefio de estrategias
efectivas que permitiran aprovechar sus fortalezas, encarar sus debilidades, explotar las
oportunidades del mercado y paliar las amenazas.
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Tabla 2

Matriz FODA

ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS NEGATIVOS

FACTORES INTERNOS

ACTORES EXTERNOS

=

FORTALEZAS

F1. Logistica propia para distribucion
F2. Personal con alto conocimiento
técnicos de productos

F3. Diversificacion en lineas de
productos
F4. Calidad en marcas que
comercializa

F5. Soporte y respaldo de fabricantes
F6. Uso DE TICS de la fuerza de
ventas

OPORTUNIDADES

Ol1. Mala calidad en filtros de
competencia

02. Interés de clientes por marcas
Importadas

03. Incremento de clientes que
utilizan paginas web de compras

O4. Competencia no responde a
garantia de productos

O5. Alianzas comerciales con flotas de
transporte

la

DEBILIDADES
D1. Politicas de crédito poco flexibles

D2. Carencia de servicio post venta
D3. Estrategias de Marketing poco
efectivas

D4. Falta de seguimiento en ventas
perdidas

D5. Falta de stock en filtros alta
demanda

AMENAZAS

Al. Inseguridad por extorsiones a
clientes

A2. Inestabilidad politica y econdmica
del pais

A3. Incremento de precios por parte de
proveedores

A4. Invasion de marcas nacionales e
importadas

Elaborado por: Montafio (2024)
4.2.5.2 DAFO Cruzado
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Tabla 3
DAFO CRUZADO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS OFENSIVAS
(FORTALEZAS + OPORTUNIDADES)
F2 - 02 Resaltar -caracteristicas
técnicas de productos por medio de la
fuerza de ventas.

F4 - O4 Informar sobre proceso de
garantia respaldados por los
fabricantes.

F6 - O3 Aplicar plataforma de B2B,

aprovechando uso de TICS

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS
(FORTALEZAS + AMENAZAS)

F3 -A3 Ofrecer equivalencias mas
economicas

F4 - A4 Diferenciar marcas importadas
de las nacionales.

F6 — Al Crear plataforma para compras

via web de los clientes

ESTRATEGIAS DE REORIENTACION
(DEBILIDADES + OPORTUNIDADES)

D2 - O2 Desarrollar servicio postventa para

seguimiento a clientes.

D3 - O5 Aplicar planes de marketing dirigida a

flotas y cooperativa de transportes.

D5 — O1 Planificar stock de items de alta

demanda

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA
(DEBILIDAD + AMENAZA)

D1 - A2 Revision de politicas de crédito para
facilidades a clientes

D3 - A4 Implementar campafias de difusion en
redes sociales.

D5 - A4 Mantener suficiente nivel de

inventario para satisfacer demanda.

Elaborado por: Montafio (2024)

4.2.5.3 Matriz Agrupar y Puntuar (0-1-3-9). Terminada la matriz DAFO cruzada,

se obtuvieron 9 estrategias, seran evaluadas a continuacién mediante la matriz agrupar

y puntuar.
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Tabla 4
Matriz Agrupar y Puntuar (0-1-3-9)

Estrategias

Calificacion

Resaltar caracteristicas técnicas de productos por medio de la fuerza

de ventas.

Informar sobre proceso de garantia respaldados por los fabricantes.
Crear plataforma B2B, aprovechando uso de TICS

Implementar servicio postventa para seguimiento a clientes.

Planes de marketing dirigida a flotas y cooperativa de transportes.
Planificar stock de items de alta demanda.

Ofrecer equivalencias mas econdmicas ante incremento de precios.
Crear plataforma para compras via web de los clientes

Diferenciar nuestras marcas de las nacionales ponderando la calidad.
Revision de politicas de crédito para facilidades a clientes

Implementar campafas de difusion en redes sociales.

Mantener suficiente nivel de inventario para satisfacer demanda

Elaborado por: Montafio (2024)
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4.2.5.4 Acciones Estratégicas

Tabla 5

Desarrollo de Acciones Estratégicas.

Estrategias

Acciones

E1l. Crear plataforma B2B,

aprovechando uso de TICS

E2. Implementar servicio
postventa para seguimiento a

clientes

E3. Implementar campafias de

difusién en redes sociales.

E4. Mantener suficiente nivel
de inventario para satisfacer
demanda

A1l. Desarrollar y disefar la plataforma con la capacidad de cubrir
los requerimientos de la Compaiiia.
A2. Definir y establecer estrategias de marketing que se

implementaran en la plataforma.
A3. Incorporar un CRM para la empresa Inverneg S.A.

A4. Realizar campafia informativa a clientes sobre plataforma

A5. Establecer objetivos para aplicacion del servicio postventa

A6. Realizar capacitaciones en el servicio postventa al area de
Televentas y fuerza de ventas.

A7. Establecer speech para servicio postventa

A8. Analizar informacién recopilada por el area de servicio postventa
para ajuste de estrategias.

A9. Disefiar presentaciones en Instagram, Facebook y X con las
todas las marcas que se comercializan.

A10. Utilizar redes sociales en creacion de comunidades de clientes
existentes y potenciales.

A11l. Utilizar influencers para creacion de contenido con las marcas
gue se comercializa, resaltando la imagen corporativa.

A12. Realizar mediciones de impacto de la campafia en redes
sociales y medios digitales para ajuste de estrategias.

A13. Realizar un analisis detallado de historico de ventas afio 2023
para identificar patrones de consumo.

Al4. Realizar proyecciones de consumo de items de alta y baja
demanda, para establecer cantidades a solicitar.

A15. Implementar un procedimiento de requerimientos de items
segun la zona de trabajo.

A16. Revisar con la fuerza de ventas en las reuniones comerciales

mensuales el comportamiento de las existencias del inventario.

Elaborado por: Montafio (2024)
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El. CREAR PLATAFORMA B2B, APROVECHANDO USO DE TICS
En la estrategia E1 se llevardn a cabo varias acciones necesarias, para su

realizacion.

Al. Desarrollar y disefiar la plataforma con la capacidad de cubrir los
requerimientos de la Compaifia.

Al desarrollar la pagina es importante hacer énfasis en la trayectoria de la empresa
que debe aparecer siembre visible mientras se realiza cualquier tipo de gestion de
compra o consulta por parte del cliente (figura 5). Ademas, se colocaran productos
principales para la fortalecer la recordacion de las marcas, asi como los productos de
lenta rotacién para que el cliente los asocie con los principales que se comercializa (figura
6). Aunque los productos de lenta rotacion reciben ofertas por parte de la fuerza de
ventas, es importante que todos los clientes que usen la plataforma se sientan en un
ambiente familiar, con productos que hayan estado disponibles a lo largo de la relacion
comercial con la empresa. Se espera que en un maximo de 6 meses mas del 60% parte
de los clientes usen esta plataforma para realizar sus consultas y pedidos

complementarios a la gestion de la fuerza de ventas.

Figura 5
Pantalla principal de plataforma B2B

Elaborado por: Montafio (2024)
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Figura 6

Pantalla de seleccién en plataforma B2B
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Elaborado por: Montafio (2024)

A2. Definir y establecer estrategias de marketing que se implementaran en
la plataforma.

El enfoque en este proyecto es la implementacién de estrategias de marketing
gue permitan a todos los clientes experimentar visualmente la estructura y
funcionalidades de la compafiia a través de la plataforma. No solo se presentaran los
productos por lineas, modelos y precios, se busca ofrecer una experiencia interactiva y
personalizada. Por esto y mas, el sistema permitira a los clientes ponerse en contacto
con la compaifiia, seran atendidos por los asesores de Televentas de manera directa y
sencilla, asi como coordinar entregas usando agendas virtuales integradas en el sitio. Lo
gue se busca con estas funciones es que nos solo faciliten la coordinacion directa entre
la empresa y los clientes, sino que también busca garantizar que la comunicacion sea

fluida y transparente.

Otras de las estrategias que tendra la plataforma es que esa incluird promociones

exclusivas, precios especiales, descuentos por mix de productos, descuentos por pronto
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pago, todo dirigido a que los clientes se incentiven a utilizar la plataforma y experimentar
sus beneficios, esto ayudara a la fuerza de ventas a lograr el cumplimento de los

objetivos optimizando el tiempo de gestion.

A3. Incorporar un CRM para la empresa Inverneg S.A.

Inverneg S.A. al ser una empresa grande presenta cierta complejidad en el manejo
de una base de datos de clientes, por esto la adquisicion de un CRM que agilice ciertos
procesos, que brinde un soporte claro y oportuno a cada uno de los colaboradores que
se contactan con los clientes que requieren de algun producto del portafolio. Por eso en
este proyecto se considero a pipedrive, un CRM que tiene un sistema facil manipulacion
con un sistema amigable para las personas que lo van a utilizar, que se quiere decir con
esto, es que no requiere que sea un experto para su manejo adecuado. Por medio de
este CRM aparte de tener organizada la base de datos de los clientes, se podra también
dar seguimiento a los procesos en cada una de sus etapas, también permite acceder a
informacion precisa y actualizada, donde no solo emitira contenido informativo, sino que
le ayudara a dar un seguimiento constante a los clientes que recibieron productos de la

empresa.

Figura 7
Sistema de CRM Pipedrive
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A4. Realizar campafa informativa a clientes sobre plataforma de Inverneg.

La campafa informativa que se esta planteando es mediante el uso de mailing el
objetivo que busca la compafiia es difundir a sus clientes la implementacion y uso de la
plataforma, el area de marketing es la responsable de disefiar un correo electronico
atractivo y personalizado que debe captar la atencion de los clientes y los motive a que
hagan uso de la misma, realizando sus consultas de productos o realizar una compra en
linea. El area de desarrollos comerciales sera quien cargue la lista de contactos que debe
estar debidamente segmentada y quien proceda con el envio masivo de los correos
electrénicos. Es determinante el monitoreo de los registros de clientes con creacion de
usuarios y claves de acceso, para poder realizar una evaluacion de la efectividad de la

campafa y que se realicen ajustes si fuera necesario.

Figura 8
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Elaborado por: Montafio (2024)
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E2. IMPLEMENTAR SERVICIO POSTVENTA PARA SEGUIMIENTO A
CLIENTES.
En la estrategia E2 se detallardn acciones necesarias, para su realizacion y

ejecucion.

Ab. Establecer objetivos para aplicacion del servicio postventa.

Con la aplicacion del servicio postventa se busca realizar el seguimiento a todos
los clientes que realizaron un proceso de compra, se debe tener en cuenta que uno de
los objetivos de este servicio es medir la satisfaccion del cliente abordandolo en una
conversacion que realiza consultas de un guion preestablecido, otros de los objetivos es
realizar consultas sobre la recepcion de la mercaderia si estaba o no completo su pedido
inicial, preguntar si ellos como clientes tienen algun tipo de sugerencias sobre el proceso
de la compafia. Establecer objetivos claros permite tener una visién real de la
experiencia de los clientes, esto hace que la compariia pueda realizar ajustes y mejoras

dentro de sus procesos.

AG6. Realizar capacitaciones en el servicio postventa al area de Televentas y
fuerza de ventas.

En lo que respecta al personal de las areas de Televentas y fuerza de ventas,
ellos deben mejorar sus habilidades competitivas en lo que respecta al trato y atencion
de los clientes desde que inicia el proceso de ventas hasta que el producto fue entregado,
después con el seguimiento postventa la interaccion con ellos es determinante para que
la experiencia de ellos sea una de las mejores que haya tenido. Deben tener claro que
no solo deben limitarse a realizar una venta o a gestionar recopilar informacion que
solicita la empresa, sino que se debe tratar todo el desarrollo del cliente con le compaiiia,
esto incluye brindar asesoramiento técnico durante el proceso de compra, estar
plenamente seguro de que el cliente este satisfecho con la compra, se debe realizar el

respectivo soporte inclusive después de haber terminado la transaccion.

Esto se desarrollara con la creacién de un cronograma de capacitaciones cuyos

topicos a tratar estaran dirigidos a la busqueda de poder registrar todas las percepciones
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y consultas que se obtengan en la interaccion con el cliente, para que se puedan realizar
ajustes necesarios en los procesos o0 en ciertas cuestiones técnicas de los productos que
comercializa la empresa, estas capacitaciones las llevaran a cabo el Ing. José Alava
quien desempenfa el cargo de jefe del area técnica y manejo de garantias en Inverneg
S.A. , Ing. Juan Andino su cargo es jefe del departamento de nuevos desarrollos
comerciales y la Ing. Ana Alvarado cuyo rol en Inverneg S.A es jefe de linea y soporte de

marketing, profesionales altamente calificados para realizar estas actividades.

A7. Establecer SPEECH para servicio postventa

En este proyecto se establecerda un SPEECH para el servicio postventa tratando
de que se asemeje en lo posible a una conversacion fluida y amena entre el vendedor
con el cliente, la creacion del mismo se debe a que esta comprobado no todas las
personas tienen la capacidad de ser empaticos con los clientes al momento de realizar
algun tipo de interaccion. La implementacion de esta accién busca estandarizar un
discurso para el servicio postventa que permita obtener informacion clara y concreta
referente a los productos y servicios recibidos por el cliente. Ademas, con esta
implementacion se podra analizar cada interrogante de manera mas objetiva, haciendo
gue se puedan generar informes a las areas responsables para que puedan realizar
revisiones de sus procesos y que estén alineados a la busqueda de la satisfaccion del

cliente.

Se espera que esta implementacion sea de gran impacto tanto para los clientes y
la fuerza de ventas, puesto que este modelo de proceso espera recabar informacion
necesaria para que la compafia pueda realizar ajustes en sus estrategias y ejecute
tomas de decisiones oportunas para brindar una mejor experiencia a los clientes y que
se optimice la gestiébn de las areas que participan de los todos y cada uno de los

procesos.
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Tabla 6
Detalle de SPEECH Postventa
SPEECH POSTVENTA

Asesor: Buen dia [Nombre del Cliente]

Asesor: Soy[Nombre de Asesor]Asesor Comercial de la Compafia Inverneg S.A.
estoy aqui para asegurarme de gque su experiencia con nosotros haya sido
excelente.

Asesor: Inverneg S.A. estd implementando este proceso para garantizar que cada
gue cada uno de sus clientes reciba la atencién y el soporte necesario.

Asesor: Segun el detalle de su cuenta usted realizo varias compras la semana,
anterior y agradezco nos ayude respondiendo tres preguntas que le
realizare a continuacion.

Asesor: ¢ De los productos que usted solicito todos fueron enviados al momento del
despacho?

Asesor: ¢Laentrega de la mercaderia estuvo dentro de los tiempos ofrecidos en la
promesa de servicio?

Asesor: ¢Tiene alguna observacion en cuanto a los productos o0 procesos
comerciales que ofrece la compafiia?

Asesor: Aprecio mucho su tiempo y sus comentarios. Gracias por elegir Inverneg
S.A. estamos aqui para mejorar su experiencia. jQue tenga un excelente
dia!

Elaborado por: Montafio (2024)

A8. Analizar informacién recopilada por el &rea de servicio postventa para
ajuste de estrategias.

Se realizaran analisis de los datos obtenidos para poder identificar patrones o
tendencias que se presentan posterior a la venta, que son reportados por los clientes
mediante estas consultas, esto ayudara a solucionar alguna problemética en los
productos o servicios haciendo que se puedan plantear mejoras por cada una de las
areas responsables. La informacion de la retroalimentacién que obtiene el servicio

postventa es de mucho valor para dirigir todos los esfuerzos posibles a las mejoras
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continuas de la compafia. Cuando se atienden de manera objetiva y efectiva los posibles
problemas que son reportados por los clientes esto llevara a que se creen relaciones

comerciales més solidas y que esos clientes permanezcan mas tiempo con la compania.

E3. IMPLEMENTAR CAMPANAS DE DIFUSION EN REDES SOCIALES
En la estrategia E3 se llevaran a cabo varias acciones necesarias, para su

realizacion.

A9. Disefiar presentaciones en Instagram, Facebook y X con las todas las
marcas que se comercializan.

Inverneg S. A. reconoce la importancia de tener canales de comunicacion digital
efectivos y eficaces garantizando una interaccién consistente y de un alto valor con los
clientes existentes y los clientes potenciales. La relevancia de las redes sociales en el
medio digital, el enfoque sera en utilizar canales como Instagram, Facebook y X, para
llegar a los clientes a través de publicaciones, en los Reels, en el perfil y en todas las
historias de estas plataformas. Ademas, se aprovechara la mensajeria instantanea que
tienen estas aplicaciones para expandir los canales de comunicacion con los usuarios
de las mismas, esto ayudara a que la interaccion y las respuestas sean agiles. En la
actualidad la empresa cuenta con paginas en estas redes sociales y es en donde se

realizara mas énfasis a la hora de mostrar las publicaciones.

Figura 9

Facebook Inverneg S.A.

Inverneg S.A.

742 e st + 84 seuidores O wveosn Qouar

Fuente: Inverneg (2024)
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Figura 10

Instagram Inverneg S.A.

inverneg Sd Enviar mensaje +2

225 publicaciones 1678 seguidores 230 seguidos

Inverneg S.A
Lider en la distribucién de productos de consumo automotriz.
@ www.inverneg.com

Le sigue kendall_ec

@0 0

iProductos! iTips! iContactanos!

B PUBLICACIONES ® REELS @ ETIQUETADAS

Nuestro-equipo s

Fuente: Inverneg (2024)

A10. Utilizar redes sociales en creacion de comunidades de clientes

existentes y potenciales.

En la busqueda de potenciar el proyecto con el marketing digital como
complemento, dentro de las acciones que se implementara es la de crear una comunidad
de marca, para poder aprovechar el desarrollo y fuerza que han ganado las nuevas
tecnologias y las redes sociales para llegar a realizar esa conexién necesaria con los
clientes. Esta comunidad sera el espacio o lugar en donde los usuarios se sentiran
vinculados y comprometidos con las marcas. Inverneg S.A. utilizara la marca KENDALL
como marca de atraccion y posteriormente se iran incluyendo de apoco el resto de las
marcas que conforman el portafolio de la compafiia. Por medio de estas conversaciones
se busca conocer las percepciones hacia las marcas que se comercializan, ademas se
espera que por medio de la plataforma de interaccion se vaya definiendo como punto de
encuentro para fomentar la organizacion de eventos exclusivos, ofreciendo beneficios a

los miembros activos de la misma.
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Figura 11
Comunidad Inverneg S.A

INVERNEG

DU TRIBUCION AUTOMOTRIZ

Elaborado por: Montafio (2024).

A11. Utilizar influencers para creacion de contenido con las marcas que se
comercializa, resaltando la imagen corporativa.

En este proyecto se solicitard la colaboracion de influencers para la creacion de
contenido sobre sus marcas y siempre resaltando su imagen corporativa, por lo que para
esta accion se lo realizara con el Sr. Rudy Bozada ya que es una figura con muchos
seguidores y que se caracteriza por crear contenidos serios e innovadores. Este enfoque
se ha convertido en una herramienta de mucha utilidad en el mundo comercial, ya que
los influencers tienen la capacidad de llegar a audiencias especificas de manera
auténtica y haciendo uso de su poder de persuasion. Cuando las empresas tratan de
asociarse personas que tienen influencias en diversos nichos, redes sociales y
plataformas, el mensaje que quiere compartir la empresa se masifica de manera efectiva,
aprovechando la credibilidad y nexo emocional que estos creadores tienen con sus
seguidores. Con esta colaboracion estratégica no solo se busca a llegar a mas clientes

de todos los estratos sociales afianzando una relacion sdlida y a largo plazo, por esto se
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busca que los influencers los que se vaya a trabajar su contenido, su personalidad y

valores este en cierta forma a alineado a la imagen corporativa de Inverneg. S.A.

Figura 12

Influencers en Vivo

Fuente: Bozada (2024)

Al12. Realizar mediciones de impacto de la campafa en redes sociales y
medios digitales para ajuste de estrategias.

El analisis del impacto causado por la campafa en redes sociales es de vital
importancia para realizar ajustes en las estrategias implementadas, para Inverneg S.A.
los datos recopilados por cada una de las visitas, cada vez que se comparte, cada vez
gue se menciona la empresa, cada vez que se da un like o se empieza a seguir, tiene un
enorme valor porque permitird que cada uno de los lideres tome las decisiones acertadas
para el crecimiento sostenible de la compaiiia y por la satisfaccion del cliente. Ademas,
se debe tener en cuenta que este tipo de acciones estaran precedidas de un monitoreo
constante segun la duracién y el alcance que va a tener la campafia. La ventaja que dan
las redes sociales es que tienen herramientas que permiten acceder a datos que se

necesite analizar y se los pude obtener en tiempo real o de manera periddica.
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E4. MANTENER SUFICIENTE NIVEL DE INVENTARIO PARA SATISFACER
DEMANDA
En la estrategia E4 se detallardn acciones necesarias, para su realizacion y

ejecucion.

A13. Realizar un analisis detallado de historico de ventas afio 2023 para
identificar patrones de consumo.

Para un mejor analisis de inventario es relevante que se analice el historico de
ventas del afilo 2023, es muy importante porque le permite identificar patrones de
consumo que haran que la gestion del inventario se eficaz y positiva. El desarrollo de
estos procesos brinda una informacion valiosa acerca de aquellos productos son de
mayor demanda en ciertas épocas del afio, ya que presentan variaciones estacionales y
aguellos cuya tendencia de consumo es constante. Esta informacién puede ser obtenida
a través del CRM, a través de la herramienta QlikView, o también mediante Dinamics
AX, cuyo acceso es permitido a todos los lideres de las diferentes areas de la empresa,
dejando claro que tienen accesos limitados a cierta informacion por cada area. Cuando
las organizaciones entienden que la identificacién de los picos y valles en las ventas es
invaluable, porgque podran evitar experimentar situaciones de escasez 0 exceso de
inventario, es por esto que en este proyecto se deberan identificar oportunamente los
factores que estan ocasionando problemas en los procesos de manejo de inventario.

Al4. Realizar proyecciones de consumo de items de alta y baja demanda,
para establecer cantidades a solicitar.

Para manejar un mejor y eficaz criterio de compras, se solicitara que se realicen
proyecciones de acuerdo a las estadisticas de consumo de items de alta y baja demanda,
con esto se busca mitigar decisiones poco acertadas cuando se realizan los comité de
importaciones y es que se pudo identificar que no todos los participantes de dichos
comités estaban conformes con las cantidades solicitadas y al final del dia quien decidia
gue productos y cuantos iban ser importados era una sola persona, esto ocasiono que
muchos items de lenta rotacion se los adquiera de manera desmesurada y los de alta
demanda en minima cantidades, causando malestar en los clientes al no poder cubrir su

necesidad. Para Inverneg S.A. el orden y la planificacion en crucial en sus procesos, por
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esta razén desde la implementacion de las proyecciones se analizaran y evaluaran los
niveles de inventario al término de un semestre que se contara desde el 01 de marzo dia
en que se ejecutara esta accion hasta el 31 de agosto, los tiempos estan determinados
en base a los dias en que tardan en arribar los buques de acuerdo a su lugar de origen,

con los resultados obtenidos se podran establecer ajustes en las acciones designadas.

A15. Implementar un procedimiento de requerimientos de items para la
fuerza de ventas, segun la zona de trabajo.

El desarrollo de un procedimiento para la fuerza de ventas permitira que los
actores principales de la gestion comercial participen directamente con sugerencias para
el manejo de inventario, que por el hecho de estar en relacion directa con los clientes dia
a dia, conociendo sus preferencias y palpando la realidad de la disponibilidad de los
productos, son los que tendrian informacion de primera mano con datos certeros sobre
la falta de algun item, pero deben existir un proceso que permita llevar un control de
responsables de area, para que el proceso fluya y pueda llegar al departamento

encargado de realizar el andlisis de dicho requerimiento.

A16. Revisar con la fuerza de ventas en las reuniones comerciales
mensuales el comportamiento de las existencias del inventario.

Inverneg S.A. como parte de su proceso de gestion mantiene reuniones
comerciales con la fuerza de ventas, estas reuniones se realizan posterior al cierre de
mes y en donde intervienen el area de crédito, departamento de marketing, area de
transporte y area de ventas, se propone que en estas reuniones se deben revisar items
con existencias criticas y los que se tienen voliumenes altos, es importante que la fuerza
de ventas este enterado de la problemética en cuanto a existencia de productos se
refiera, para que se establezcan algun tipo de propuestas de negocio o promociones
para que la mercaderia pueda ser evacuada de bodega, si las existencias son lo contrario
y son bajas se deben plantear sugerencias con el equipo comercial para que se puedan
traer unidades necesarias y poder suplir las necesidades del cliente. Esta practica
garantizaria que la gestion de inventario sea eficiente. de los recursos y optimizar el

rendimiento comercial.
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Figura 13

Reunién Comercial

IS ) | —
. .

(

Fuente: Ekos (2024)
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4.2.6 Monitoreo y Control

Figura 14

Matriz de Monitoreo y Control.

2024

E2. Implementar servicio
postventa para seguimiento a
clientes

Estrategias Acciones RESPONSABLES

A1. Desarrollar y disefiar la plataforma con la capacidad
de cubrir los requerimientos de la Compaiiia. TICS
AZ. Definir y establecer estrategias de marketing que se

E1. Crear plataforma de B2B, |IMplementaran en la plataforma Marketing

aprovechando uso de TICS
A3 Incorporar un CRM para la empresa nverneg S A

et

A4 Realizar campafia informativa a clientes sobre
plataforma Marketing
AS. Establecer cbjetivos para aplicacién del senvicio
postventa Marketi

AG. Realizar capacitaciones en el servicio postventa al
area de televentas y fuerza de ventas

Talento Humano

A7. Establecer speech para sernvicio postventa

Lot

AS8. Analizar informacién recopilada por el area de
sernvicio postventa para ajuste de estrategias.

Comercial v Marketing

AQ9. Disefiar presentaciones en Instagram, Facebook y X
con las todas las marcas que se comercializan

Marketing
A10. Utilizar redes sociales en creacion de comunidades
E3. Implem entar cam pafias de de clientes existentes y potenciales Marieti
difusién en medios digitales y A1, Utilizar influencers para creacion de contenido con
redes sociales las marcas que se comercializa, resattando la imagen
corporativa. Marketing
A12. Realizar mediciones de impacto de la campafia en
redes sociales y medios digitales para ajuste de
estrategias Marketing
A13. Realizar un analisis detallado de histdrico de ventas
ano 2023 para identificar patrones de consumo o cial
Al4. Realizar proyecciones de consumo de ftems de alta
E4. Mantener suficiente nivel y baja demanda, para establecer cantidades a solicitar c cinl
de inventario para satisfacer
demanda P A15 mplementar un procedimiento de requerimientos
de items segln la zona de trabajo. c cial

A16. Revisar con la fuerza de ventas en las reuniones
comerciales mensuales el comportamiento de las
existencias del inventario.

Comercial y Bodega

Elaborado por: Montafio (2024).
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4.2.7 Presupuesto

Figura 15
Presupuesto
- . PRESUPUESTO
Estrategias Acciones CANTIDAD MONTO UNITARIO MONTO TOTAL RESPONSABLES
A1. Desarrollar y disefiar la plataforma con la capacidad
de cubrir los requerimientos de la Compaiiia. 1 260000 % 2600,00 TICS
A2 Definir y establecer estrategias de marketing que se
E1. Crear plataforma de B2B, |implementaran en la plataforma 3 - Marketing
aprovechando uso de TICS A3 Incorporar un CRM para la empresa Inverneg S A 1 2300,00 | $ 2 300,00 Marketing
A4 Realizar campafia informativa a clientes sobre
plataforma $ - Marketing
A5 Establecer objetivos para aplicacion del servicio
postventa $ - Marketing
. AB. Realizar capacitaciones en el servicio postventa al
E2. Implementar semicio area de televentas y fuerza de ventas. 6 550,00 | $ 3.300,00 Talento Humano
postventa para seguimiento a
clientes AT .Establecer speech para servicio postventa g _ Marketing
A8 Analizar informacion recopilada por el area de
servicio postventa para ajuste de estrategias $ - | Comercial y Marketing
A9 Disefiar presentaciones en Instagram, Facebook y X
con las todas las marcas que se comercializan. 10 500,00 | § 5.000,00 Marketing
E3. Implementar campafias de A1 O.VUtiIizar rgdes sociales enrcreaci()n de comunidades .
I, . o de clientes existentes y potenciales. 10 300,00 | $ 3.000,00 Marketing
difusion en medios digitales vy — - — -
redes sociales A11. Utilizar influencers para creacién de contgnldo con
las marcas que se comercializa, resaltando la imagen 1 2.300,00 | $ 2.300,00 Marketing
A12. Realizar mediciones de impacto de la campafia en
redes sociales ymedios digitales para ajuste de $ - Marketing
A13. Realizar un analisis detallado de historico de ventas
afo 2023 para identificar patrones de consumo. - $ - Comercial
A14. Realizar proyecciones de consumo de tems de alta
E4. Mantener suficiente nivel de|¥ baja demanda, para establecer cantidades a solicitar - $ - Comercial
inventario para satisfacer A15. Implementar un procedimiento de requerimientos de
demanda ftems segunla zona de trabajo. -1 8 - Comercial
A16. Revisar con la fuerza de ventas en las reuniones
comerciales mensuales el comportamiento de las
existencias del inventano. - $ - Comercial v Bodega
TOTALHASTA DICIEMBRE| $ 18.500,00

Elaborado por: Montafio (2024).
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CONCLUSIONES

Se concluy6 que para mejorar la comercializacion de los productos Inverneg S.A.
se deben disenar estrategias de marketing, que le permitan a mitigar varios problemas
existentes en cuando a rotacién de productos se refiere, para lograr la satisfaccion de
sus clientes con la implementacion de campafas de marketing en medios digitales, tener
una buena gestién de inventario, creacién de una plataforma de compras B2B, estas
acciones que se van implementar esperan que los resultados se reflejen en la
evacuacion de la mercaderia, fortalecimiento de relaciones comerciales con los clientes,
a largo plazo, que cuando el cliente realice el proceso de compra se sienta satisfecho de

y con la mejor de las experiencias.

Se concluye que la falta interaccion con el cliente, deja una brecha en el proceso
comercial por falta de implementaciones para mejorar la experiencia del cliente, la
ausencia de tener un servicio postventa impacta negativamente en la toma de las
decisiones oportunas por parte de los lideres de areas, puesto que no se da seguimiento
para conocer el nivel de satisfaccion del cliente posterior a al haber realizado una compra,
se establecen propuestas concretas para mejorar la percepcién del cliente, con la
capacidad de realizar evaluaciones a la gestion. Con la implementacion de plataformas
digitales se espera que los niveles de satisfaccion del cliente aumenten y que aporten

con el fortalecimiento de las relaciones comerciales.

Se concluyé que, con la modificacion de estrategias actuales de manejo de
inventarios en Inverneg S. A. cumplira todas las expectativas de los clientes, se necesita
una mejor organizacion al momento de gestionar los analisis de rotacion de producto,
cuando se gestione la identificacion de los productos de alta y baja demanda, junto con
las recomendaciones que pueda ofrecer la fuerza de ventas, ayudara a que la
organizacion del comité de importaciones obtenga informacion mas clara y apegada a la
realidad sobre las necesidades de los clientes, se deben elaborar cuadros de consumo
para importaciones en base a lo que se necesita. Se debe considerar que se plantearon

estas acciones posteriores al andlisis de las entrevistas.
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RECOMENDACIONES

A continuacién, se detallaran varias recomendaciones que se deben considerar

necesarias al momento de plantear acciones para mejorar procesos.

Una recomendacion que se puede realizar es que se debe hacer un trabajo en
conjunto con varias areas, la comercial, marketing y crédito, para ejecutar una campafia
integral que tenga como objetivo asignar cupos de crédito a clientes actuales y
potenciales, con el propdsito de que puedan realizar compras en la compafia, esta
colaboracién debe ser llevada de forma estratégica y ordenada, garantizando que la
comunicacion sea fluida y que sus objetivos estén alineados entre los equipos
participantes. Esta implementacion no solo aumentara las ventas, sino que también
fortalecerd la relacion con los clientes, que son parte de los objetivos comerciales que

tiene la compafiia y en los cuales se basan los procesos que seran implementados.

Se recomienda que deberian realizar una investigacion de mercado dirigido a
flotas de camiones de carga y pasajeros, ya que es un segmento en que se puede tener
oportunidades de crecimiento, ofreciendo incentivos comerciales para generar un
diferenciador de valor en relacion a la competencia, es vital buscar otros nichos para
explotar en potencial de las marcas de la compafiia, para buscar el crecimiento
economico sostenible, el sector industrial para Inverneg S.A. es un segmento poco
desarrollado, a pesar de que tiene muchos productos que son especificamente para la
industria, deben abrirse camino buscando alianzas estratégicas con aquellas compafias
gue buscan abaratar costos y realizar acuerdos comerciales, que permitan relaciones a

largo plazo.

Con laimplementacion de la plataforma de compras, combinada con la integracion
de un CRMy el seguimiento postventa, la empresa apunta a una mejora sustancial a sus
procesos y a la satisfaccion del cliente, el CRM permitird que se gestionen de manera
mas efectiva las relaciones con los clientes, para poder entender sus necesidades y

ofrecer soluciones de manera oportuna. El seguimiento postventa permite que la
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comunicacién con el cliente sea continua después de la compra, esto garantizara su
satisfaccion. Con la tecnologia se busca optimizar los procesos internos, pero a su vez
también se busca que el mercado experimente que la interaccién con Inverneg S.A., es

una de las mejores experiencias del medio.
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ANEXOS

Anexo 1 Constitucién de la Republica del Ecuador

Seccién novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de
los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Concordancias:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 54, 66
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Anexo 2 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio,
de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el
consumidor. Ninguna variacién en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicién u

otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera motivo de
diferimiento.
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Anexo 3 Ley Organica de Defensa del Consumidor

Art. 21.- Facturas.- El proveedor esta obligado a entregar al consumidor,
factura que documente el negocio realizado, de conformidad con las
disposiciones que en esta materia establece el ordenamiento juridico tributario.

En caso de que al momento de efectuarse la transaccion, no se entregue el
bien o se preste el servicio, debera extenderse un comprobante adicional
firmado por las partes, en el que constara el lugar y la fecha en la que se lo
hara y las consecuencias del incumplimiento o retardo.

En concordancia con lo previsto en los incisos anteriores, en el caso de
prestacién de servicios, el comprobante adicional debera detallar ademas, los
componentes y materiales que se empleen con motivo de la prestacion del

servicio, el precio por unidad de los mismos y de la mano de obra, asi como los
términos en que el proveedor se obliga, en los casos en que el uso practico lo
permita.
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Anexo 4 Cuestionario

1. ¢ Cudl es la experiencia que tiene en la aplicacion de estrategias de comercializacion
gue sean efectivas para aumentar la visibilidad de todos los productos en el canal?

2. ¢, Qué tipo de herramientas, formas o métodos utilizaria para analizar y validar los datos
histéricos de las ventas perdidas?

3. ¢, Qué seria lo mas relevante que tendria en cuenta al momento de adecuar estrategias
comerciales a las exigencias cambiantes del mercado?

4. ;Como aseguraria una correcta visibilidad de todos los productos en el canal de
ventas, incluyendo los que tienen menor demanda?

5. ¢Cudles cree usted, que son los factores claves que inciden de forma positiva y
negativa en la comercializacion de los productos?

6. ¢, Cree usted que los procesos que se manejan en la empresa estan logrando mejorar
la comercializacion de los productos?

7. ¢Qué se deberia mejorar en los procesos internos de la empresa para mejorar la
comercializacion de los productos?

8. ¢Considera que la calidad de la informacion que se maneja en la empresa permite

mejora en la comercializacion de los productos?
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Anexo 5: Procedimiento de Requerimiento de items

Tabla 7
Procedimiento de Requerimiento de items.

REQUERIMIENTO DE ITEMS

PROCEDIMIENTO:
1. Identificar Necesidades:
El asesor comercial revisara las necesidades de items basandose en las

demandas y oportunidades de su zona de trabajo.

2. Solicitud de items:
El asesor comercial debera enviar un correo al supervisor asignado a su zona de
trabajo con la de solicitud de items, especificando la cantidad y numero de parte

del producto, asi como el nombre y Ruc del cliente.

3. Aprobacién de requerimiento
El requerimiento revisado por los supervisores sera enviado al gerente regional

para su revision y aprobacion.

4. Proceso de la Solicitud:
Una vez aprobada, la solicitud sera enviada al jefe de linea para la ejecucion del

requerimiento.

5. Importacion de items:
Todos los items requeridos y previamente revisados son revisados por el comité

de importaciones para consolidar el requerimiento y proceder con la importacion.

6. Observacion:
Cabe recalcar que los items que entran a la bodega de Inverneg S.A. son abiertos

a disponibilidad y no son de exclusividad de alguna zona de trabajo.

Elaborado Por: Montafio (2024)
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Anexo 6 Link de Entrevistas
https://drive.google.com/file/d/1f\WpGB4F8nalLxNgkjrtS4IT9DUwiDQUP1/view?usp=driv
e_link
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