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INTRODUCCION

El presente estudio de caso se desarroll6 en la empresa cuya razon social corresponde
a Importadora CHIMASA SA. Representada legalmente por el Sr. Wu Hong Tsu- Chao, la
sucursal que se va a realizar el estudio se encuentra en la ciudad de Babahoyo es administrada
por el Sr. Ronald Mayorga. Esta empresa se dedica a la venta de motos, motonetas, servicio
técnico para el respectivo mantenimiento, el afio 2018 empezaron a comercializar todo lo
relacionado a la linea blanca. Esta empresa brinda a sus clientes créditos para cualquier

articulo que desea comprar.

Esta investigacion se dio debido a la disminucion que la empresa esta teniendo en sus
ventas los 3 Gltimos afios, ocasionada por diversos factores tanto internos y externos, en el
afio 2017 sus ventas reflejaban ingresos mensuales de $10.119.67 y para el 2018 se produjo
una pequefia disminucion del 20% que refleja la cantidad de $8.191,67 y por lo consiguiente
el 2019 el problema era mucho mas grade, la disminucién fue del 50% donde sus ventas

fueron de $5.458,00 afectando rentabilidad de la empresa.

Esta investigacion se realizo con el objetivo de determinar las causas que afectan la el
bajo nivel de las ventas en la importadora CHIMASA los Ultimos afios y analizar las
repercusiones que esto traeria consigo en la rentabilidad de la sucursal en estudio,
identificando el mal uso de las herramientas para una venta eficaz. De acuerdo a que el tema

en estudio es de indole administrativo y de gestidon de ventas se utilizé la linea de



investigacion gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control basado en la

sub linea de investigacion: “Marketing y comercializacion”.

Para los propdsitos del desarrollo del contenido de este estudio se recopilo informacién
por medio de una entrevista dirigida al administrador de la sucursal dirigido y también se
aplico una encuesta a los vendedores de la sucursal Importadora CHIMASA - Babahoyo, se
logré obtener informacion concerniente a la institucion comercial, sus procesos de
comercializacion, su gestion de ventas y cada uno de los problemas que estan afectando a la

competitividad en el mercado.



DESARROLLO

La importadora CHIMASA es creada en la ciudad de Guayaquil en el afio 2007,
teniendo en la actualidad 8 sucursales a nivel del pais; una de ellas ubicada en ciudad de
Babahoyo, en las calles 5 de junio y 27 de mayo la cual es administrada por el sr. Ronald
Mayorga, se dedica a la venta de motos, motonetas y asistencia técnica para el respectivo
mantenimiento de las motos, en los Gltimos afios debido a cambios por parte de la empresa
deciden implementar todo lo respectivo a linea blanca, aumentando su portafolio de
productos a ofrecer en el mercado, los cuales son: acondicionadores de aire, televisores Smart

TV, refrigeradoras, lavadoras, cocinas con el fin de elevar el nivel de ventas.

Esta sucursal ha tenido cambios drasticos debido a su bajo nivel de ventas en los
ultimos afios, uno de sus cambios fue su razon social ya que en noviembre del 2018 dejo de
[lamarse OROMOTO para ser llamada IMPORTADORA CHIMASA vy con ello trayendo
cambios que creian que iban hacer relevantes para el aumento de sus ventas, otro de sus
cambios fue el traslado de la sucursal a un lugar méas céntrico de la ciudad ya que contaban
con un local amplio pero que no prestaba las condiciones necesarias y a su vez una buena

visibilidad de sus productos.

En la sucursal manejan un proceso de las ventas al contado o crédito hacia sus clientes,
en las cuales al solicitar un crédito no necesita un garante, pero si una entrada dependiendo
el producto que desea comprar, la cedula de identidad y que posea un brurot de crédito

aceptable para la empresa; (Acosta , 2018) “La simple definicion de crédito comercial se



manifiesta cuando un proveedor de bienes o servicios le extiende crédito a un cliente y le

permite pagar por los productos en una fecha posterior.”

Las politicas crediticias se dan directamente de la Matriz que se encuentra ubicada en
la ciudad de Guayaquil, la cual se encarga de que se cumplan cada una de ellas para obtencion
de un crédito en la 8 sucursales a nivel del pais, al momento de que un cliente desea adquirir
un crédito en la sucursal de Importadora CHIMASA en la ciudad de Babahoyo debe cumplir

los siguientes requisitos:

¢ Burot crediticio aceptable

e Entrada ( depende el producto que compre)
¢ Copia de la cedula de ciudadania

e Copia de la papeleta de votacién

e Ingresos dependiente ( rol de pago)

e Ingresos independientes ( RUC O RISE)

Cabe destacar que dentro de las estrategias crediticias de los establecimientos
enfocados al cliente, la medida de crédito empresarial no estd restringida; segun
(Conexionesan, 2016) Las politicas de crédito son los lineamientos técnicos de los que
dispone el gerente financiero de una empresa, con la finalidad de otorgar facilidades de pago
a un determinado cliente. Dicha politica implica la determinacién de la seleccién de crédito,

las normas de crédito y las condiciones de crédito.


https://www.cuidatudinero.com/13098491/definicion-de-bienes-y-servicios-en-economia

La publicidad es herramienta basica que utilizan las empresas para vender un producto,
en la empresa CHIMASA se convierte en un problema ya que manejan una mala publicidad,
la cual no permite Ilamar la atencion de nuevos clientes o de dar a conocer los productos que
la empresa desea comercializar, la gestion de marketing era inexistente debido a que no se
daba una innovacion en sus productos o no se realizaban promociones que capten el deseo
de los clientes en comprar; Segun (Martinez , 2020) La publicidad es el conjunto de
estrategias con las que una empresa da a conocer sus productos a la sociedad. Su principal
herramienta son los medios de comunicacion, estos son tan diversos y tienen tanta expansion
e impacto en el publico en general que son fundamentales para el comercio en general. Si un
producto no es publicitado, dificilmente las personas lo conocerén y se referiran a él como

algo de buena calidad respecto al nombre que posee.

Esto conlleva a que los niveles de venta disminuyan de manera considerable al ver que
no se esta aplicando las estrategias de markertig necesarias, 1o que esta ocasionando perdida
en ventas de aproximadamente $5.000 dolares mensuales, llegando a tomar drasticas
decisiones a los duefios con poner un limite de ventas mensuales para cada trabajador,
provocando el malestar en los trabajadores los cuales consideran que la empresa debe invertir

mas en publicidad para que ellos puedan lograr las ventas que espera la empresa.

La falta de capacitacion se ha convertido en un grave problema dentro de las empresas
lo que impide el desarrollo de nuevas estrategias a nivel laboral, en la empresa CHIMASA
el personal no cuenta con conocimientos actualizados de atencion al cliente o de temas que
ayuden aumentar la productividad en cada uno de ellos al realizar cada actividad
encomendada y a su vez los propietarios de la Importadora consideran un gasto innecesario

invertir en cada uno de sus colaboradores. Segun (Adecco, 2020) La capacitacion continua



de personal permite a los empleados planear, mejorar y realizar de manera mas eficiente sus
actividades, en colaboracion con los demas integrantes de la organizacion; por lo tanto, es
relevante constituir un equipo de trabajo de alto rendimiento y realizar una labor profesional

con los mejores estdndares de calidad.

Al no brindar una capacitacion eficiente a sus colaboradores hace que el rendimiento
laborar del personal empiece a disminuir; Segin (Chacon Jimenez, 2015) La capacitacion de
personal no es mas que el constante entrenamiento para perfeccionar las habilidades y
actitudes de los trabajadores para realizar las tareas de forma correcta bajo supervision y asi
luego se les permita trabajar solos y ellos capaciten a demas personas, esto nos dard un
soporte en la calidad y productividad del producto o servicio que se ofrezca como
organizacion; Un personal no capacitado no aportara con nuevas técnicas y estrategias al

momento de querer vender sus productos o de captar nuevos clientes.

Un tema sumamente habitual que se da en la Sucursal CHIMASA S.A es la ausencia
de sistemas de confiabilidad del cliente. La fidelizacién permite lograr niveles altos de venta,
a través de diferentes sistemas de promocion y ofertas, el cliente que ha comprado en
ocasiones anteriores cualquiera de los articulos que ofrece la empresa y sigue comprandonos
y se convierte en un cliente estandar o simultaneo; Segun (Sanchez Serrano, 2017) consiste
en lograr que un consumidor que ya haya adquirido nuestro producto alguna vez, se convierta
en un cliente habitual o frecuentemente, fiel a nuestra marca, servicio o producto, repitiendo

siempre que pueda la compra.

Al conseguir la confianza del cliente, se mejorarian los niveles de negocio del spot que
es lo normal por parte del propietario, esto se daria ya que se le da seguridad al cliente a la

hora de ofrecer los diversos articulos que se venden en la sucursal CHIMASA, asi, las



metodologias se caracterizan y permitiran mejorar su posicionamiento en la publicidad
satisfaciendo sus objetivos y construyendo una responsabilidad que marca la diferencia, al
no lograr una fidelizacién la empresa bajaria sus ventas y con ello se presentaran una serie
de problemas que obligarian a la empresa a buscar soluciones estratégicas que eviten el

fracaso de la empresa a largo plazo.

Otro de los problemas que la sucursal CHIMASA tiene es que los representantes de
ventas de la sucursal ciertamente no estan centrado en los objetivos comerciales de la
organizacion, debido a una desmotivacion que estan pasando al ver que la empresa no los
estd valorando laboralmente y por eso no le ponen el compromiso necesario al momento de
vender; segun (Valdes Herrera , 2020) La motivacion es uno de los aspectos psicoldgicos que
se relaciona mas estrechamente con el desarrollo del ser humano. No se caracteriza como un
rasgo personal, sino por la interaccidn de las personas con la situacion, por ello varia de una

persona a otra y en una misma persona puede variar en diferentes momentos y situaciones.

Como lo indica el autor en el parrafo anterior la ausencia de motivacién ocasiona un
debilitamiento en el desempefio del personal y a su vez una falta de compromiso al momento
de cumplir cada objetivo que la organizacion espera, esto no solo compromete a los
trabajadores, sino también a la empresa la cual es la encargada de velar por el bienestar y
estabilidad de sus colaboradores, con el fin de lograr el crecimiento no solo econémico sino

profesional.

Uno de los componentes a destacar en el tema es el bajo grado de seguridad que la
empresa CHIMASA posee cuando se llega a decisiones dentro de la organizacion, cdmo no
distinguir o comprender que cuando caen los niveles de venta, el mejor enfoque para

administrar la organizacion es cambiar, la mala administracion implica que la organizacion



no pueda mostrar su mejor herramienta y obtener restauraciones que les permitan ser serios
en el ambito laboral; segin (Thompson , 2019) La administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el

proposito de lograr los objetivos o metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz.

Una empresa que no cumple con el respectivo proceso administrativo no se efectuaran
todos los planes a futuro planteados, en la Importadora Chimasa a lo largo de este tiempo ha
venido tomando decisiones administrativas de forma equivocada, con fin de mejorar sus
ventas y sin darse cuenta que el efecto que ocasiona con esas decisiones es negativo, tanto
por la falta de seguridad al afrontar este tipo de problemas donde se tiene que llegar a una
solucion, como la mala administracién que no permitira el desarrollo y puesta en préctica de

Sus mejores armas.

El primer enemigo de la empresa es la competencia ya que hace que la sucursal no
obtenga mucha ganancia en los negocios, debido a nuevos locales en la ciudad de Babahoyo,
los cuales dan combos, promociones y crédito directo a personas sin estar aseguradas, sin
una entrada, esto lleva al cliente por optar comprar donde mayor facilidades le brindan;
segun (Garcia , 2017) La definicién de competencia se refiere a cuando varias empresas
privadas concurren a un mercado para ofrecer sus productos o servicios ante un conjunto de
consumidores que actuan de forma independiente y que integran la demanda. Hace referencia
también a la rivalidad entre firmas que toman parte en un determinado mercado desarrollando
sus mejores estrategias con el &nimo de incrementar las ganancias, minimizar los costes y asi

poder competir en las mejores condiciones posibles ante el resto de compafiias del sector.

Unas de las armas mas fuertes en el mercado es la estrategias que la competencia posee

al momento de vender un producto; segun (Lopez, 2019) Una ventaja competitiva es una


https://www.economiasimple.net/glosario/coste

caracteristica Unica que distingue a una empresa 0 una persona de otras en su respectivo
segmento de actuacion y le pone como la mejor opcidn para determinada actividad; las
ventajas competitivas dentro del mercado juegan un papel muy importante, debido a esto la
sucursal CHIMASA en los altimos afios ha bajado a sus ventas, al no querer innovar sus

productos y su plan de marketing , el cual permitiria un desarrollo més eficiente.

Otro problema que cominmente se viene dando en la importadora CHIMASA es su
espacio fisico, en afios anteriores contaban con un lugar amplio, pero estéticamente no era
agradable para el cliente porque tenia la apariencia de un taller de motos, al realizar el cambio
del local a un lugar mas céntrico de la ciudad, el problema seguia existiendo debido a lo
reducido que llego a convertirse por la cantidad de existencias que la empresa tenia, no
contaban con una bodega y la mercaderia en ocasiones se tenia que quedar en el piso 0 encima
de las motos para posteriormente sea exhibida al cliente; segun (Bir , 2017) La decision de
traslado de empresa no se toma de forma azarosa. Es mas, tiene que estar motivada por una

mejora para la productividad, la economia o la logistica de la empresa.

Al tomar la decision de innovar o cambiar de lugar tu negocio se debe de conocer
porque se lo hace, la empresa Chimasa imagino que al cambiar su localizacion en la ciudad
de Babahoyo iban a mejor sus ventas, 1o que causo un impacto negativo debido que el local
nuevo no presta una iluminacién adecuada para un negocio, su espacio es muy reducido
llevando a la incomodidad no solo de los trabajadores al momento de recibir nueva
mercaderia, sino también la de los clientes al momento de comprar porque se pasan
tropezando con los productos que se encuentran en el suelo y eso los lleva a no sentirse

seguros de la calidad en que se le entrega el producto.



La empresa a la hora de definir objetivos a los colaboradores no los estan desarrollando
de forma eficiente, estos deben ser a traves de un estudio minucioso que permita la seguridad
al momento de tomar una decision y esta sea acertada, para no dar un objetivo ni demasiado
alto ni excesivamente bajo, lo que podria perjudicar a la importadora CHIMASA; segun
(Caurin, 2017) Siempre hemos escuchado que antes de emprender un camino empresarial es
necesario realizar un plan de negocio en el que plasmemos nuestro proyecto y mostremos
qué es lo que queremos hacer y como vamos a desarrollar la idea que tenemos. Sin duda, esto
es asi. El plan de negocio es imprescindible si queremos asegurar la viabilidad econdémica de

una empresa y no fracasar en los primeros compases de la actividad.

Las empresas tienen que entender que si no se desarrolla un plan de negocio sus ventas
jamas van hacer altas y a futuro la empresa fracasara; segun (Komilla , 2020) Un plan de
negocios (también conocido como proyecto de negocio o plan de empresa) es un documento
en donde se describe y explica un negocio que se va a realizar, asi como diferentes aspectos
relacionados con este, tales como sus objetivos, las estrategias que se van a utilizar para
alcanzar dichos objetivos, el proceso productivo, la inversion requerida y la rentabilidad

esperada.

En el momento en que los objetivos de los acuerdos propuestos se hayan desarrollado
de manera ineficaz, el asesor de ventas, en cualquier caso, hara todo lo posible para vender
el articulo, pero no se cumplira ese objetivo, lo que se veréa reflejado negativamente en sus
resultados cuando se estimen. Con esto denota la importancia de trabajar al 100% en
conjunto, para ayudar a mejorar los resultados adquiridos en diferentes periodos y el

crecimiento de la empresa en el mercado.


https://www.emprendepyme.net/plan-de-negocio

Otra dificulta por la que pasa la importadora CHIMASA es que no se desarrolla un plan
donde se evalué al cliente y con ello conocer la satisfaccion que les genera comprar los
productos, este dato es fundamental para tomar decisiones, sin embargo en esta sucursal esto
es imposible debido a que no existe mayor interes por parte de la matriz, mediante la encuesta
realizada al administrador se pudo evidenciar que no cuentan con un modelo de recoleccion
de informacion que le permita conocer si el cliente se siente satisfecho; segun (Honorato ,
2019)..., las empresas se han visto en la necesidad de aprender como medir la satisfaccion
del cliente para poder brindar mejores experiencias. Pues solo asi es posible mantener la

rentabilidad en el tiempo.

Las empresas que no miden la satisfaccion del cliente comente el error mas grave al no
utilizar esta técnica, debido a esto no conoceran cuales son los aspectos negativos por cuales
los clientes prefieren no volver a comprar ese producto, lo que afectara a sus niveles de venta
de forma considerable, debido a que no se podra tomar una decision acertada para mejorar
su competitividad en el mercado y a su vez no sabran con que herramientas afrontar a la

competencia que si utiliza esta estrategia.

Uno de los problemas que se encuentran en la sucursal CHIMASA de la ciudad de
Babahoyo es las estrategias de promocion que la competencia realiza esto esta causando un
impacto en el mercado y llamado la atencion del cliente, esta herramienta basica toda empresa
al momento de negociar la debe implementar, la sucursal no esta desarrollando ningun tipo
de promocidn hacia el cliente la cual esta afectando a la empresa, debido a que no se llegan
a las ventas esperadas mensualmente; segtn (Polo Moya , 2019 ) Un conjunto de incentivos

que presentan los negocios, a corto plazo, con el objetivo que los consumidores adquieran


https://www.beetrack.com/es/blog/caracteristicas-del-servicio-al-cliente

sus productos o sus servicios y se incrementen las ventas. Esta es una de las definiciones mas

sencillas, para entender el proceso con facilidad.

Como se indica en la cita anterior, la Importadora CHIMASA no debe enfocarse
exclusivamente en los limites y ofertas para los clientes, sino que ademas debe estar orientado
al poder empresarial de incentivar al personal, 1o que no hace que la productividad y
rendimiento de la empresa sea eficiente, en la actualidad los clientes buscan productos de
buena calidad, a un excelente precio y sobre todo con promociones que llamen la atencién,
ya sea en rebajas al precio de producto que desea adquirir o el simple hecho de dar obsequio

de algun producto por la compra de uno.

Mediante la encuesta realizada al administrador de la Importadora CHIMASA
Babahoyo se pudo conocer los problemas redactados en los parrafos anteriores, los cuales
nos indican que estan ocasionando el bajo nivel en sus ventas desde el afio 2017 al 2019, se
realiz un andlisis entre la venta de cada periodo, indicandonos que el afio 2017 vendian

$122.300.00 a diferencia del afio 2018 que disminuyo y sus ventas fueron de $98.300,00.

Tabla 1

Ventas del afio 2017 - 2018


https://www.merca20.com/que-es-la-promocion-en-ventas-3-definiciones/

Descripcion Afo Afo Diferencial Tasa De

2017 2018 Crecimiento
Ventas En
Promedio $10.191,67 $8.191,67 $2.000,00 -24.42%
Mensualmente
Ventas Anuales
Promedio $122.300,00  $98.300,00 $24.000,00 -24.42%

Datos proporcionados en promedio por el administrador de la Importadora CHIMASA-
Babahoyo.
Elaborado por: Christian Ariel Aucapifia Salvatierra.

Como se puede visualizar en la tabla 1 conforme fueron las ventas en la Importadora
CHIMASA- Babahoyo, las ventas anuales disminuyeron un 10.11% entre el afio 2017 al
2018 arrojando un significativo dato diferencial de $ 24.000,00 dicho valor se logro
determinar restando las ventas anuales del 2017 con el afio 2018, la empresa esperaba subir
sus vendas debido que en el mes de mayo empezaban a comercializar articulos de linea

blanca.

A continuacién, en la tabla 2 se hizo un analisis de las ventas del periodo 2018 al
periodo 2019 que obtuvo la Importadora CHIMASA — Babahoyo, donde el afio 2018 se

vendio un promedio mensual de $8.191,67 a diferencia del afio 2019 que se vendi6 $5458,33.

Tabla 2



Ventas del afio 2018 — 2019

Descripcion Afo Afo Diferencial Tasa De
2017 2018 Crecimiento

Ventas En

Promedio $8.191,67 $5.458,33 $2.733,34 -50.08%

Mensualmente

Ventas Anuales

Promedio $98.300,00 $65.500,00 $32.800,00 -50.08%
Datos proporcionados en promedio por el administrador de la Importadora CHIMASA-

Babahoyo.
Elaborado por: Christian Ariel Aucapifia Salvatierra.

Mediante la tabla 2 se puede divisar que la disminucion en sus ventas fue mayor que la
de los afios anteriores, con una reduccion de aproximadamente del 50% de los ingresos del
2017 al 2019, entre el afio 2018 al 2019 se dio una cantidad diferencial de $32.000,00 anuales,
aungue ya vendian articulos de linea blanca todo el periodo del 2019 sus ventas en vez de
subir bajaron provocando que la competencia se aproveche de la situacién por la que la

empresa estd pasando para empezar a captar a nuestros propios clientes.



CONCLUSIONES

e El aumento de la competencia en la ciudad de Babahoyo esta provocando un bajo nivel de
las ventas de la Importadora CHIMASA perdiendo gran parte la competitividad en el

mercado y quedando por debajo de los nuevos locales, debido a que los clientes tienen



perspectivas diferentes en la actualidad al comprar un producto en esta empresa, por lo que

sienten mayor atraccion de las promociones que ofrecen la competencia.

e La importadora CHIMASA — Babahoyo es una de las sucursales a nivel del pais que afios
anteriores generaba mayores ingresos y en la actualidad no esta4 aportando mucho con su
participacion en el mercado para el crecimiento de la empresa en general, debido que cada
afio que pasa la disminucion de sus ventas se convierte en un problema mucho mas grave, en
esta investigacion se pudo constatar que la falta de una capacitacion al personal en temas

relacionados con la atencién al cliente esta influyendo al momento de captar nuevos clientes.

e Otro de los aspectos es la publicidad que se maneja la Importadora CHIMASA —
Babahoyo, la cual esta trayendo un impacto negativo al momento de vender o atraer nuevos
clientes, esta empresa no busca nuevas estrategias de Marketing que permitan dar a conocer
los productos con los que cuenta la empresa, direccionandola a no cumplir los objetivos hacia

donde desea llegar como empresa.
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CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA

Entrevista dirigida al administrador de la sucursal Importadora CHIMASA
FECHA DE APLICACION:

¢ Cuando se abrio la sucursal Importadora CHIMASA en la ciudad de Babahoyo?

¢ Cuantos empleados dispone la sucursal CHIMASA — Babahoyo?

¢Laempresa cuenta con un plan de capacitacion para sus colaboradores?

¢ Cudles son las politicas crediticias de la sucursal?

¢ Cuales son los requisitos en caso de querer adquirir un articulo a crédito?




6. ¢Cudles son los medios por donde la empresa realiza una publicidad?

7. ¢Laempresa brinda alguna comision por venta a sus empleados?

8. ¢En qué grado afectan las empresas o competencias existentes en la localidad a las
ventas de la sucursal?




CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Entrevista dirigida a los vendedores de la sucursal Importadora CHIMASA

¢Usted ha recibido algun tipo capacitacién en los ultimos afios?
Siempre ()

Casi siempre ()

A veces ()

Nunca ()

¢ Se siente motivado para alcanzar los objetivos de la empresa?
Siempre ()

Casi siempre ()

A veces ()

Nunca ()

¢Recibe algun tipo de bono o comision por parte de la empresa cuando sus ventas son
altas?

Siempre ()

Casi siempre ()

A veces ()

Nunca ()

¢la empresa es puntual al momento de cancelar los sueldos?

Siempre ()

Casi siempre ()

A veces ()

Nunca ()



5. ¢Laempresa busca el crecimiento de sus trabajadores?
Si()
No ()
Tal vez ()



