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Resumen

El entorno competitivo se refiere a las condiciones y acciones que efectla una empresa
0 negocio para competir con otras del mismo mercado o sector. Por esta razon, el objetivo del
estudio es analizar el entorno competitivo de almacén Japén en la ciudad de Babahoyo en el
periodo 2023, para el mejoramiento del nivel de ventas y crecimiento empresarial. EI método

de investigacion cientifica aplicado es el denominado “Indagacion apreciativa”.

Las técnicas para la recopilacion de informacion fueron: entrevista y FODA. Para lo
cual, se utiliz6 como instrumento una guia con preguntas abiertas direccionadas al
administrador del Almacén Japon, mientras que para la segunda técnica se emple6 una matriz
FODA, para evaluar el posicionamiento de la empresa en el mercado. Los resultados de la
investigacion permitieron concluir que Almacén Japén, es un negocio competitivo en el
mercado en el que se desenvuelve, esto se ha logrado como resultado de los productos de

calidad que ofrece a los clientes, precios competitivos y el servicio al cliente excepcional.

El entorno competitivo que se desenvuelve la empresa analizada, ofrece productos
exclusivos que no tiene la competencia pues son importados directamente de Japon, algo que
la competencia no ofrece, esto le permite destacarse en el mercado de linea blanca donde la

diferencia y la calidad son claves para el éxito.

Palabras claves: atencion al cliente, competitividad, entorno competitivo, estrategias

de venta, ventas.



Abstract

The competitive environment refers to the conditions and actions that a company or
business takes to compete with others in the same market or sector. For this reason, the
objective of the study is to analyze the competitive environment of the Japan warehouse in the
city of Babahoyo in the period 2023, to improve the level of sales and business growth. The

scientific research method applied is called “Appreciative Inquiry”.

The techniques for collecting information were: interview and SWOT. For this, a guide
with open questions addressed to the administrator of the Japan Warehouse was used as an
instrument, while for the second technique a SWOT matrix was used to evaluate the company's
positioning in the market. The results of the research allowed us to conclude that Warehouse
Japan is a competitive business in the market in which it operates, this has been achieved as a
result of the quality products it offers to customers, competitive prices and exceptional

customer service.

The competitive environment that the analyzed company operates in offers exclusive
products that the competition does not have because they are imported directly from Japan,
something that the competition does not offer, this allows it to stand out in the white goods

market where difference and quality are key. for success.

Key words: customer service, competitiveness, competitive environment, sales

strategies, sales.



1. Planteamiento del problema

La empresa almacenes Japén, con Registro Unico Contribuyente (RUC):
0990043027001, se encuentra ubicada en la ciudad de Babahoyo en la direccion: Av. 5 de
junio, entre Pedro Carbo y Juan Montalvo, esta administrada por la Sra. Carla Vanessa Vargas
Meérelo. Es una cadena de tiendas en Ecuador que ofrece una variedad de productos para el
hogar, como la venta de electrodomésticos: refrigeradoras, lavadoras, televisores, entre otros

articulos. En el periodo 2023, la empresa presento las siguientes problematicas:

La organizacion posee aspectos negativos al momento de recibir a los clientes, uno de
los motivos es que el pedido tarda en llegar; cuando el cliente va hacer una compra al Almacén,
se le informa por parte del personal que labora, que debe regresar en un dia determinado para
el retiro de su electrodoméstico. Sin embargo, llega el dia y se le notifica que el producto ain
no ha llegado. Esta situacion genera una inconformidad al momento de hacer su compra. En
otras palabras, el cliente opta para adquirir sus productos en almacenes de la competencia,
como consecuencia se obtiene la pérdida de clientes para la empresa debido a su mala imagen

corporativa en el proceso de ventas.

Ademas, los clientes no presentan un nivel adecuado de satisfaccion al momento de
adquirir el producto, esto se debe a la ineficaz atencién, que a su vez esta relacionada con la
poca mercaderia disponible. Asimismo, ocasionalmente el cliente para hacer la compra en
efectivo tiene dificultades porque existen en muchas ocasiones fallas en el producto, lo cual le
causa molestias. Ademas, para hacer compras a créditos primero revisan en el sistema para ver
si aplica, si no cumplen con los requisitos no se le otorga el crédito, esto hace que los clientes
no regresen; también la perdida de los clientes se debe a los precios altos en comparacion con

la competencia.



Por lo tanto, la empresa tiene un problema de comunicacion interna con los superiores,
esto sucede por la falta de practica y conocimientos de los trabajadores al momento de realizar
las ventas. El supervisor del almacén exige una buena atencion a los clientes, que todos estén
atentos a lo que sucede dentro del area de trabajo frente a sus clientes ocasionando un ambiente
laboral negativo, también existe la rivalidad de empleados dentro de la empresa, perjudicando
sus comisiones de venta, y causando inconformidad interna, ademas cuando llega un cliente

muchas veces los empleados intentan forzar una venta, algo que no es del agrado para ellos.

Por otra parte, la falta de innovacion en los productos del almacén como,
electrodomésticos, motos, entre otros; en lugar de remplazarlos por mercaderia nueva se
mantienen en el inventario para hacer promociones con otros productos. La falta de recursos
tanto financieros como humanos perjudica a la empresa, debido a que no buscan la solucion
ante las ventas bajas, los clientes buscan hacer sus compras a otros almacenes. Ademas, al
ofrecer mercancias ya pasadas de moda la empresa esta destinada a perder a sus clientes por la

falta de innovacion.

Al mismo tiempo, la empresa enfrenta problemas de abastecimiento, lo que resulta la
falta de mercaderia necesaria, estas interrupciones en la cadena de suministro, como los retrasos
en la entrega de los proveedores y la escasez de materias primas, afectan la capacidad de la
empresa para abastecerse de manera oportuna a sus clientes. A menudo el producto no llega
justo a tiempo como se le informd, por esta razén el cliente opta por cancelar su pedido y
solicitar la devolucidn de su dinero, esto conlleva a que otros almacenes sean considerados por
los clientes ya que ofrecen una mejor atencién al momento de elegir un producto. En
consecuencia, algunos clientes podrian empezar a considerar otras opciones y explorar
diferentes proveedores que ofrezcan una mejor gestion de inventarios y tiempos de entregas

mas confiables.



2. Justificacion

Este trabajo de investigacion se realizd en la empresa Almacén Japon, debido al intenso
nivel de competencia en su entorno comercial, esto conlleva a la pérdida de clientes, en un
mercado cada vez mas competitivo. Por esta razon, los problemas se basan en la falta
comunicacion interna y la rivalidad entre empleados que existe dentro del area laboral esto
perjudicando tanto a la empresa al momento de generar ingresos. Asimismo, hay una
inadecuada atencion que hace que los clientes acudan a otros almacenes por la ineficiencia de

mercaderias por no satisfacer sus necesidades.

El propdsito de este estudio de caso es visualizar las problematicas que existen dentro
de la empresa y ofrecer un mejor servicio, esto le permitira recuperar la confianza de los
clientes. Ademas, de mejorar la atencion al cliente, es esencial que Almacén Japon se enfoque
en la eficiencia operativa al mejorar los procesos internos y garantizar una buena gestion dentro
de la empresa y la atencion al cliente, se espera un aumento en las ventas, lo que ayudara al
crecimiento financiero, sostenible de la empresa a largo plazo. Una buena gestion eficaz de
ventas, aumentara la productividad del equipo, beneficiando asi el funcionamiento general del

almacén.

Este trabajo servira como referencia a la empresa Almacén Japon para la innovacion de
nueva mercaderia y todos los productos que ofrecen dentro del &rea de trabajo y el servicio que
brinda. A pesar de, asegurar su continuidad a largo plazo, mejorara la eficiencia, también la
atencion al cliente. Por lo tanto, la capacidad de adaptarse y ofrecer productos innovadores no
solo atrae a nuevos clientes, sino que también retiene a los existentes, al satisfacer sus
necesidades se ven beneficiados al experimentar una mejora en su experiencia de compra, al
recibir productos de calidad, una atencion al cliente adecuada y entregas oportunas, esto

contribuye al cliente a fortalecer su lealtad hacia la empresa.



3. Objetivos

Objetivo General

Analizar el entorno competitivo de almacén Japdn en la ciudad de Babahoyo en el periodo

2023, aplicando técnicas de investigacion, para el mejoramiento del nivel de ventas.

Objetivos Especificos

1. Establecer el grado competitivo mediante entrevista al gerente para conocer el nivel de

ventas de la empresa.

2. Realizar un analisis de los factores internos y externos mediante una matriz FODA para

determinar los aspectos positivos que se puedan aplicar en la organizacion.

3. Recomendar estrategias que permitan mejorar el entorno competitivo.



4. Lineas de investigacion

El estudio de caso titulado entorno competitivo de Almacén Japdn en la ciudad de
Babahoyo en el periodo 2023 es un diagndstico de la situacidn de ventas en el que se analizan
los diversos factores que influyen en los resultados al final del periodo, con el que se busco
hacer una evaluacién de las técnicas y procedimientos que se aplican al vender, que es la accion
primordial de la organizacién y representa el hecho generador de ingresos, este trabajo dada su
naturaleza se relaciona con la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea empresa e instituciones publicas y

privadas, las razones se detallan que a continuacion:

Existe una relacion directa entre las actividades propias de la empresa Almacén Japén
en la ciudad de Babahoyo y la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control, debido a que es una empresa comercial que se dedica
exclusivamente a la venta y comercializacion de electrodomésticos, cuyo mercado esta
conformado por toda la comunidad ya que no existen restricciones de publico para la
adquisicion de estos productos; en este contexto se distingue la competitividad que permite el

cumplimiento de las metas, consignadas en los presupuestos de ventas.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea “Empresas e instituciones
publicas y privadas”, la variable a estudiar es el entorno competitivo, la misma que representa
un proceso mediante el cual se coordina un grupo de personas y recursos para alcanzar las
metas de ventas de la empresa, asi mismo dentro de la empresa en referencia se involucra una
serie de politicas y procedimientos que sirven de guia para poder realizar toda esta serie de

acciones; las misma que se plantearan en forma de recomendaciones en este documento.
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5. Marco conceptual

Comercializacion

De acuerdo a Mora et.al (2022) la comercializacion consiste en un cumulo de acciones
dirigidas a vender productos o servicios, las mismas que deben ser bien planeadas y
organizadas con la finalidad de que los conozcan y consuman los clientes. Para que la venta se
efectué es importante que el personal encargado de vender brinde una atencién adecuada, de
manera de impulse el cierre del intercambio comercial. Cuando la comercializacion es positiva
significa que los clientes obtienen los bienes y servicios que desean y necesitan, en el momento

oportuno y a costo accesible, ademas demuestra ser competitiva en el mercado.

La empresa comercial Almacén Japon ha venido presentando inconvenientes
relacionados con la comercializacion de sus productos, debido a que no planifica acciones que
le ayuden aumentar las ventas, sabiendo que de ello depende la capacidad de liquidez del
negocio y el cumplimiento de los compromisos en el corto plazo. El contexto mencionado junto
a la inadecuada atencion por parte de los asesores comerciales contribuye a que las
transacciones no se concreten, perdiendo de manera evidente clientes e ingresos diarios y

necesarios para la organizacion.

La comercializacion al ser una actividad que busca vender mercaderia, requiere del uso
de recursos econémicos, materiales y humanos, para llamar la atencién de los consumidores y
efectuar la transaccion, llegando a obtener utilidad por la misma. Cuando se emplean los
medios y estrategias necesarias es dificil que no se logre los objetivos comerciales. (Villa, 2020,

p. 14)
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Entorno competitivo

El entorno competitivo consiste en aquellas condiciones y acciones que efectia una
empresa 0 negocio para competir con otras del mismo mercado o sector, y lograr diferentes
ventajas competitivas. Para conseguir esta competitividad es importante que la organizacion
adopte estrategias innovadoras o llamativas que le permita diferenciarse de la competencia y
mejorar la relacion entre el cliente-empresa, de forma que se sienta satisfecho. (Faustino &
Merino, 2021). A pesar de lo fundamental que es lograr un entorno competitivo actualmente,
Almacén Japon no predestina los esfuerzos necesarios para alcanzarlo, debido a que presenta
distintos inconvenientes relacionados a este, los mismos que mencionaran a lo largo del

desarrollo del estudio de caso.

Almacén Japon hoy en dia, posee una imagen empresarial poco competitiva debido a
que no cumple con los pedidos realizados por los clientes, es decir, laempresa no siempre tiene
los productos (electrodoméstico o moto) que solicitan las personas por lo que deben regresar
el dia estipulado por la misma para su retiro; sin embargo, esto no ocurre porque el pedido de
la mercaderia aun no llega. Dicha situacién provoca malestar en los clientes, provocando en
que vayan a comprar a la competencia mas cercana, originando una percepcion negativa del

negocio.

Estrategias de venta en un entorno competitivo

Las estrategias son acciones que realizan las empresas para obtener los propositos que
se trazan. Cuando estas son bien establecidas las organizaciones aprovechan las oportunidades
y fortalezas que poseen, disminuyendo asi las posibles amenazas por parte de la competencia.
Las estrategias son esenciales porque ayudan a conseguir una ventaja competitiva respecto a
los competidores, por eso, es indispensable que las actividades que se vayan a aplicar sean

planeadas adecuadamente. (Céaceres, 2018)
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Por lo descrito, es importante que el almacén gestione adecuadamente el inventario, de
manera que luego pueda planificar de forma idonea las estrategias de venta y abastecimiento,
y evite las situaciones descritas anteriormente. De acuerdo con Martinez y Alarcon (2019) “es
esencial que las empresas se aseguren de conseguir los objetivos comerciales y econdémicos,
para ello, es indispensable que adopten acciones o estrategias adecuadas, con el fin de que se

satisfaga los requerimientos de los clientes” (p. 1371).

Satisfaccion del cliente

En un entorno competitivo constante, la satisfaccion del cliente es fundamental para
adaptarse a las demandas variantes del mercado, razon por la cual, las empresas deben
relacionarse con los consumidores de manera mas cercana con el propdésito de identificar sus
necesidades y brindarle una experiencia de compra positiva, ademas para que la competencia
no se los lleve. Cuando una organizacién cubre las expectativas de las personas, estas tienden

a comprar de nuevo, creando la fidelizacion por parte de ellos. (Silva et al., 2021)

Ventaja competitiva

La lealtad es uno de los mejores indicadores de éxito porque representa una ventaja

competitiva para una empresa.

La ventaja competitiva son aquellas particularidades que distinguen a un producto o
servicio de una organizacion de otras del mismo sector. También consiste en diferentes
actividades que realiza una empresa con respecto al disefio, produccién, comercializacion y
entrega, las cuales crean una diferencia entre la competencia. Ademas, contribuye a que un
negocio se posicione con éxito en un mercado, superando a los demas competidores. El
desarrollo de esta ventaja se logra en base a los recursos y capacidades de la organizacion.

(Romero et al.,2020, p. 469)
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Aspectos determinantes en la satisfaccion del cliente

La empresa comercial analizada no ha logrado satisfacer a los clientes por diferentes
razones, la primera se basa en la inadecuada atencién brindada al momento que las personas
acuden al establecimiento puesto que no encuentran disponibles los productos solicitados, por
lo que tienen que irse o regresar cuando el almacen lo establezca. Igualmente, otro motivo de
inconformidad por parte de los consumidores es que en ocasiones los clientes desean adquirir
un producto en efectivo, pero este no es vendido porque tiene algun defecto, lo que genera

malestar en las personas tornando el ambiente tenso en dicho instante.

Otro aspecto que influye en la satisfaccion de los clientes es que cuando desean comprar
algin producto a plazos porque tiene un costo elevado, el Almacén Japon primero revisa en el
sistema para conocer si cumplen con los requerimientos para otorga el crédito, dicho contexto
hace que los consumidores se molesten y vayan a la competencia a adquirir lo que necesitan.
Segun Euroinnova (2024) competencia se refiere a las diferentes empresas que ofrecen un bien

o0 servicio igual en un mercado donde existen clientes interesados.

Ambiente competitivo

Es importante mencionar que, las organizaciones para lograr un entorno competitivo
deben reestructurarse o centrarse en objetivos especificos que ayuden a incrementar las ventas,
la productividad, las utilidades y el reconocimiento en el mercado. Hoy en dia, las empresas
gue se mueven en ambientes bastantes competitivos deben poseer talento humano capacitado
y con experiencia/habilidades esenciales para competir ventajosamente en un mercado donde
se venden los mismos productos. Para Miranda (2021) en el ambiente competitivo es
fundamental investigar las acciones de la competencia con el fin de conocer su actuar y poder

crear estrategias que permitan obtener una ventaja competitiva en el mediano plazo” (parr. 7).
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Por lo tanto, el contexto descrito evidencia una situacion contraria en Almacén Japén
debido a que los colaboradores en ocasiones tienen inconvenientes al momento de efectuar las
ventas, esto pasa porque no siempre poseen respuestas a lo que preguntan los clientes, por lo
que tienen que consultar a los superiores o comparfieros de trabajo. Dicho aspecto genera una
percepcidn negativa en los consumidores, al no recibir una atencion de calidad. Ademas, es
necesario indicar que la empresa no realiza capacitaciones de manera constantes sobre temas
de relevancia para una atencion adecuada y un proceso de venta exitoso, este componente es

indispensable actualmente en un entorno competitivo.

Exigencias del entorno competitivo empresarial

El entorno empresarial actual exige a las empresas ser mas competentes y estar mejor
capacitadas que antes, porque el ambiente es mucho mas competitivo. El capital humano es
considerado un recurso importante para las organizaciones debido a sus caracteristicas
individuales y porque ayuda a desarrollar una ventaja competitiva, cuando es gestionado
adecuadamente. Las personas se constituiran en una fuente de ventaja competitiva siempre y
cuando sean Unicas Yy valiosas, tanto asi que la competencia no pueda encontrar otras iguales.

(Diaz et.al, 2021, p.157)

Otra problematica que presenta la empresa comercial esta relacionada con el ambiente
laboral, esto ocurre porque el talento humano en encargos superiores solicita a los
colaboradores estar atentos de lo que sucede dentro de la jornada laboral, aquello causa un
clima de trabajo negativo porque de cierta manera se sienten observados por lo comparieros.
Ademas, otra situacion que incide en el entorno de trabajo se debe a la inadecuada relacién
entre el personal, la cual empeora al momento de vender por comision, ya que muchas veces
tratan de forzar las ventas, dicha situacién no de agrado de los colaboradores, empeorando el

ambiente y la comunicacion interna.
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Ambiente laboral y su relacién con el entorno competitivo

De acuerdo a Farias et.al (2021) el ambiente laboral es el espacio donde un trabajador
o colaborador realiza funciones dentro de un area especifica de acuerdo a sus capacidades o
habilidades, las cuales permiten lograr los objetivos planteados. Para todas las empresas
publicas y privadas el clima laboral donde efectian las actividades los trabajadores es
fundamental para conseguir el desarrollo 6ptimo de las mismas y obtener los propdsitos
establecidos a nivel empresarial. Es importante que dentro de las organizaciones el entorno
laboral sea adecuado para el correcto desempefio de las tareas por parte del personal y para

mantener las relaciones interpersonales.

En funcion de lo manifestado, es importante que Almacén Japén mejore el ambiente
laboral por los diferentes beneficios que genera, tanto en el personal como para la empresa
misma y los clientes. Al existir talento humano contento este puede brindar una atencion de
calidad a las personas que acuden al establecimiento, lo que a su vez puede influir en el aumento
de las ventas y en otros objetivos empresariales. Por tanto, estos aspectos se pueden convertir
en una fuente para el desarrollo de una ventaja competitiva. Si el ambiente en la comercial
mejora los colaboradores tendran un mejor animo y una satisfaccion, asimismo podran cumplir

de forma correcta con sus responsabilidades.

Objetivos empresariales

Los objetivos empresariales se basan en los resultados generales que una empresa desea
conseguir, a través de las actividades que se realizan en las diferentes areas. Para alcanzar los
propdsitos es importante que la organizacion conozca sus fortalezas y debilidades, ya que por
medio de esto podra actuar de manera clara en su beneficio. Estos objetivos son establecidos
por los altos niveles jerarquicos de una empresa o planificadores estratégicos. (Landazuri,

2019, pag. 734)
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Siguiendo con la problematica analizada en el presente estudio de caso, Almacén Japon
se encuentra lejos de ser considerada una empresa competitiva en Babahoyo porque posee
varios inconvenientes que se lo impiden, como la gestion de inventario. Es decir, el
establecimiento comercial mantiene un inventario de productos antiguos en vez de ponerlos a
la venta para luego adquirir otros actuales, este prefiere promocionarlos con otra mercaderia
en fechas que considere pertinente. EI no renovar y rotar el stock no solo provoca que los
clientes se vayan a comprar a otros lugares, sino que las ventas bajen, aspecto negativo que

puede influir en la liquidez del almacén.

Gestion del inventario en un entorno competitivo

La gestién de inventario es una actividad que permite la disponibilidad de mercaderia
de manera oportuna con respecto a cantidades, calidad y plazos. Administrar el inventario
radica en planificar y controlar las existencias con el fin de que llegue a su meta sin
inconvenientes. Del manejo adecuado del stock depende los resultados que se consiga de las
actividades posteriores a efectuar. Esta gestion se ha convertido en un reto dificil para la
persona encarga, debido a que incluye actividades esenciales como manejar recursos y
capacidades, reducir costos y cumplir con los distintos requerimientos de los clientes. (Romero,

Séenz, & Pacheco, 2021, pag. 1498)

El inventario es fundamental en cualquier empresa que se dedique a comprar y vender
bienes o productos, por ello, es importante su gestion adecuada ya que permite conocer el nivel
de stock actual, la mercancia de mayor y menor rotacion, ahorrar tiempo y dinero en
abastecimientos imprevistos, entre otras ventajas que genera administrar el inventario. Por estas
razones, es indispensable que Almacén Japon maneje de forma correcta las existencias de
mercaderia, con el proposito de aumentar los niveles de ventas y atraer a los clientes con

productos Ilamativos y a la vanguardia del mercado de linea blanca y motocicletas.
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Innovacién para generar competitividad

Por otra parte, una problematica que se presenta en la empresa comercial es referente a
la innovaciéon en los productos como: electrodomeésticos, motos, entre otros, los cuales
contintan en bodega a espera de ser vendidos. ElI almacén no ha predestinado esfuerzos
necesarios para salir de la mercaderia desactualizada, quedandose rezagada de cierta manera
en comparacién a la competencia, lo cual provoca la pérdida de clientes ya que desean
mercancia nueva y llamativa, de calidad y con precios accesibles. Segiin Revista UNIR (2022)
la innovacion de producto consiste en ingresar un bien con mejores caracteristicas y funciones
al mercado con la finalidad de atraer al cliente, y le lleve a preferir esa mercancia entre las

demas existentes y similares.

Es relevante mencionar que, la innovacién de productos se ha convertido en un
indicador de éxito para el crecimiento de una empresa. Cuando esta posee mercaderia en
tendencia o con caracteristicas llamativas 0 mejorada no solo estara la vanguardia del mercado,
sino que puede atender las diferentes necesidades de los clientes. Por tal razén renovar el
inventario con mercancia innovadora puede ser determinante para el éxito o fracaso de una
organizacion. En este caso, Almacén Japén esta en el fracaso porque posee mercaderia antigua
en los diferentes productos que tiene, por ello, es recomendable que realice un andlisis del
mercado para conocer las nuevas existencias de la competencia, para que luego pueda

planificar como adquirir productos modernos y atractivos.

El crecimiento consiste en las acciones que una empresa realiza con el fin de mejorar
sus tacticas y lograr el éxito en ciertos aspectos, esto dependera de sus necesidades o propasitos.
Este crecimiento se puede convertir en la expansién de la organizacion, tanto a nivel territorial
como de clientes y se basa en factores internos o externos como estructura, competidores, entre

otros. (Yozay Villafuerte, 2021, p. 86)
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Abastecimiento

El abastecimiento de productos o materiales es considerado clave para las empresas que
se dedican a la produccion y comercializacién, porque a través de este proceso eficiente,
econdmico y logico, los miembros de la organizacion podran realizar sus actividades y generar
ganancias al satisfacer a los clientes. La gestion adecuada del flujo de productos es fundamental
para obtener los resultados que esperan las empresas de dicho sector, por eso, es esencial la

contar con una adecuada cadena de suministro.

El abastecimiento es un procedimiento que se efectla para la adquisicion y renovacién
de insumos o productos para su elaboracion o venta, de manera oportuna. Abastecer comprende
planificar las compras, almacenarlas y aplicar técnicas que permitir tener un stock minimo.
Este proceso se realice con el proposito de mantener un nivel de inventario adecuado para
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos, obtener un mejor precio, entre

otros. (Noa, 2022, pa. 25)

En funcion de lo manifestado, se indica que Almacén Japon también enfrenta problemas
asociados al abastecimiento, en virtud de que los proveedores no entregan la mercaderia en el
tiempo estipulado, lo que provoca el desabastecimiento de ciertos productos y que ciertos
clientes cancelen el pedido y pidan su dinero para ir a otros establecimientos comerciales a
comprar, donde si satisfagan sus necesidades y reciban una atencién de calidad. Por tales
razones, es necesario que la empresa gestione mejor el aprovisionamiento de la mercaderia y
fortalezca las relaciones con la cadena de suministro con la finalidad de evitar los
inconvenientes descritos, ya que estan afectando el funcionamiento normal del negocio y el

nivel de ganancias.
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Cadena de suministro

Hoy en dia, las empresas se encuentran en una basqueda continua de opciones que le
permita alcanzar soluciones a los retos que afrontan en un entorno muy competitivo. Es por
ello, que las organizaciones necesitan crear una estructura y procesos adaptados a las
exigencias de los mercados donde venden los productos o servicios. Para The Logistics World
(2020) el gestionar la cadena de suministro no es facil, cuando no se realiza un analisis de esta
para ver si existe una adecuada relacion entre cliente-proveedor, coémo responde internamente
la cadena a la sincronizacion requerida (abastecimiento-comprador), y como se maneja la

elaboracion de un plan integrado en caso se presenten problemas con el aprovisionamiento.

La empresa comercial ha tenido problemas con la cadena de suministro especificamente
por el retraso en los pedidos realizados a los proveedores y falta de comunicacion del
transportista o fabricante sobre la demora de la mercaderia, ya sea por inconvenientes en la
carretera o por algun otro motivo. Estos aspectos denotan que la relacion entre proveedor y
cliente no es la idonea, por lo que recomendable que Almacén Japon cambie de abastecedor o
establezcan nuevos acuerdos o normas, donde se incluya evaluacion de riesgo, negociacion
contractual, monitoreo y mitigacion de peligros, puesto que la situacion mencionada influye en

las ventas y utilidades del negocio.

La cadena de suministro son actividades relacionadas con la transformacion y venta de
un bien o producto, es decir, acciones que van desde la adquisicién de insumos para la
elaboracion del producto hasta su puesta en el mercado. En la cadena no solo se encuentra
inmerso el fabricante y distribuidor, sino también a los transportadores, almacenistas y
vendedores al detalle, los cuales de forma directa o indirecta inciden en la satisfaccion de las

necesidades de los clientes. (Manrique et al., 2019, parr. 11)
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Estrategias competitivas

En el entorno competitivo viven las empresas, estan se han visto en la necesidad de
crear e implementar estrategias competitivas que se adapten al ambiente empresarial con el fin
de conseguir las metas. Estas acciones competitivas se llevan a cabo para brindar un mejor
producto y servicio a los clientes o consumidores, de manera que se logre su fidelizaciéon y
responder positivamente ante sus necesidades y deseos. El disefio de estas acciones permite a
las organizaciones saber como competir con las demas del mismo sector o mercado y de su

eficacia dependera el éxito de las mismas, lo que se traduciria en empresas competitivas.

Las estrategias competitivas son indispensables dentro de las empresas porque permiten
el crecimiento e innovacién de las mismas, contribuyendo a la generacion de valor al cliente y
a los productos/servicios, asi como a lograr mayores utilidades, por estas razones, emplear estas
herramientas ayudan a potencializar la competitividad en los mercados actuales lo que resulta
en diferentes ventajas. Estas se clasifican en: diferenciacion de costos, producto y estrategias

de segmentacion de mercado. (Madrid, 2020, p. 4)

Almacén Japon actualmente no es una empresa competitiva en Babahoyo, porque
presenta inconvenientes relacionada a su gestion, al inventario y a las ventas. Con respecto al
altimo aspecto, el comercial no ha aplicado estrategias competitivas que le ayuden a su
crecimiento, en virtud que venden productos a costos elevados y tienen mercaderia
desactualizada, por lo tanto, no evidencia ningun valor agregado o diferenciacion en los costos
y productos que oferta en comparacién a la competencia. Segin Tovar y Guevara (2018) la
ventaja competitiva en costes y producto se basa en que una organizacion tenga su mercancia
con valores inferiores, caracteristicas distintas y disefio innovador al de los demas

competidores.
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Atencion al cliente

La atencion al cliente se constituye en una herramienta estratégica y valiosa para las
empresas 0 negocios, porque de dicha accion depende las ventas y obtener ventajas
competitivas en el entorno demandante en el que se desenvuelven. Cuando una organizacion
brinda una atencion de calidad, esta ofreciendo un valor afiadido a los clientes en comparacién
a la oferta que efectden los competidores, lo cual es beneficioso porque logra en ellos una
percepcion de diferenciacion en el mercado donde compran. Una buena atencion se evidencia
cuando los consumidores consiguen la satisfaccion con respecto a la cantidad, calidad, tiempo
y precio. De acuerdo con Valenzuela et al. (2019) la atencion al cliente “es un acto dirigido a

atraer las personas con el fin de adquieran o consuman lo que un negocio produce o u brinda”

(p.19).

Otra de las problematicas relacionadas al entorno competitivo de Almacén Japén, es la
atencion que ha estado brindando a los clientes, debido a la inadecuada gestién que ha tenido
con respecto a las ventas y abastecimiento. Esto quiere decir que, el personal de la empresa
comercial no ha atendido de manera idonea a las personas que solicitan algin producto, ya que
no les informan en tiempo oportuno lo que preguntan, los hacen esperar hasta verificar en
bodega si esta el producto que desean, no cumplen con el pedido en el dia pactado y no venden
cierto producto por algun defecto a pesar del interés en su adquisicion. Todos los aspectos
mencionados condicionan al negocio a ser competitiva dentro del mercado babahoyense. Segun

Carrasco et al. (2021):

La competitividad empresarial es la capacidad de una organizacion para producir bienes
y servicios en condiciones adecuada y de forma eficiente, en cuanto a precios y calidad, esto

con la finalidad de competir en el mercado exigente en el que se desenvuelve. (p.558)
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6. Marco metodologico

Método

El método de investigacion cientifica aplicado en el presente caso de estudio es el
denominado “Indagacion apreciativa” puesto que mediante este se procedid a realizar un
andlisis de competitividad del Almacén Japdn. La intencién es conocer cuales son los aspectos
positivos que puedan ser potenciados por la empresa, para en base a aquello determinar las
acciones a seguir en la organizacion estudiada, para obtener un mayor aprovechamiento en el

entorno competitivo en el que se desenvuelve.
Técnicas

La técnica de la entrevista se utiliz6 como objetivo de obtener un criterio amplio de la
persona que esta relacionada directamente con el entorno competitivo del Almacén Japon, cuyo
criterio ayudo a contextualizar de manera practica la situacion en la que se encuentra dicho

establecimiento comercial.

La técnica del FODA se utiliz6 para evaluar las fortalezas y debilidades de la empresa
objeto de estudio, de esta manera se logré una perspectiva general de la organizacion en el

ambito competitivo.
Instrumentos

Guia de entrevista: Para el caso de la entrevista se utilizd una guia con preguntas abiertas

direccionadas a la administradora del Almacén Japon.

Matriz FODA: Se emple6 una matriz FODA, en la que se establecieron criterios internos
y externos en el ambito de la competitividad, en el contexto de debilidades y fortalezas

competitivas.
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Entrevista a la administradora del Almacén Japon

Orden

Cuestionario

Respuestas

¢Considera que el Almaceén
Japo6n es competitivo?

¢ Cudl es su punto de vista
del posicionamiento en el
mercado del Almacén
Japén?

¢Quiénes son sus principales
competidores?

¢Qué ventaja competitiva es
la més relevante de su
negocio?

¢ Qué productos usted oferta
que no ofrecen sus
competidores?

¢ Como evalla la satisfaccion
de sus clientes en
comparacion con sus
competidores?

¢ Qué estrategias utiliza para
fidelizar a sus clientes y
obtener un mayor grado de
participacion en el mercado?

¢Considera que los precios
de Almacén Jap6n son
competitivos?

Si, considero que el almacén Japén es
competitivo. Nos destacamos por la calidad
excepcional de nuestros productos, servicio y
nuestro enfoque en la satisfaccion del cliente.

En el almacén Japdn nos posicionamos como
lideres al ofrecer productos de alta calidad a
precios competitivos, respaldados por un
servicio al cliente excepcional.

Tenemos varios competidores en nuestro
entorno, principalmente otros almacenes y
distribuidores.

Nuestra mayor ventaja competitiva radica en
nuestro amplio y bien gestionado inventario.
Esto permite ofrecer una variedad extensa de
productos a precios competitivos.

Nos diferenciamos al ofrecer una seleccion
exclusiva de productos importados
directamente de Japén, junto con una linea
Unica de articulos de alta tecnologia y disefio.

Evaluamos cuidadosamente la satisfaccion de
nuestros clientes a través de encuestas,
feedback directo y analisis de venta.

Implementamos programas de fidelizacidn
disefiados para recompensar a nuestros clientes
habituales, promociones exclusivas y una
politica de devolucion flexible que inspira
confianza.

Si, estoy segura de que nuestros precios son
competitivos. Nos esforzamos constantemente
por ofrecer una excelente relacion calidad-
precio en todos nuestros productos.

Nota. Datos obtenidos de la entrevista a la administradora del Almacén Japon



24

Tabla 2
Matriz FODA de Almacenes Japon

Fortalezas

F1. Precios bajos.

F2. Productos diferenciados.

F3. Disponibilidad de inventario.

Debilidades

D1. No conocer con certeza a sus

competidores.

D2. Falta de estudios de mercado.

D3. Programas de publicidad intermitentes.

Oportunidades

O1. Facilidades de importacion directamente

de Japon.

O2. Posicionamiento en la mente de los

consumidores.

O3. Ampliar sucursales en otros cantones

cercanos.

Amenazas

Al. Incremento de nuevos almacenes de

linea blanca.

A2. Disminucion de precios de la

competencia.

A3. Dificultades en la llegada a tiempo de

los productos importados.

Nota. Datos obtenidos de Almacén Japdn
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8. Discusion de resultados

Los resultados de la entrevista aplicada a la administradora tienen los siguientes analisis:
respecto a la competitividad del Almacén Jap6n, manifesto que el negocio es competitivo en el
mercado en el que se desenvuelve, lo cual se ha logrado como resultado de los productos de
calidad que ofrece a los clientes. En cuanto al posicionamiento de la empresa, considera que la
empresa objeto del presente estudio es la lider en el mercado de la ciudad de Babahoyo, y basa
su argumento en la opinion de los clientes que se sienten satisfechos por los productos recibidos,
pero también por la atencion que ofrecen los colaboradores, lo cual hace que los consumidores

se vuelvan clientes habituales.

Respecto a los competidores, la respuesta recibida en la entrevista no es asertiva porque
no menciona de manera clara y especifica cuales son los negocios que compiten con Almacén
Japon; este aspecto es muy importante para analizar puesto que uno de los elementos bésicos
para obtener un desarrollo sostenible en el largo plazo, es saber con certeza con quién o quiénes
se estd compitiendo, pero si no se tiene ese conocimiento no se podra aplicar las estrategias
idéneas para ganar un mayor porcentaje de participacion en el mercado. Por otro lado, la
entrevistada indicd que la mayor ventaja competitiva es el nivel de inventario, lo cual es

relevante porque los clientes acuden a la empresa con la seguridad de encontrar lo que necesitan.

En el entorno competitivo que se desenvuelve la empresa analizada, ofrece productos
exclusivos que no tiene la competencia pues son importados directamente de Japén, esto le
permite competir en el mercado de linea blanca. Respecto a las formas de evaluar la satisfaccion
de los clientes, lo hacen a través de encuestas, y utilizan promociones para fidelizar a los
clientes. Finalmente, la entrevistada considera que los precios de Almacén Japdn son

competitivos porque son importadores directos.
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Continuando con la discusién de los resultados es necesario manifestar que un aspecto
importante que se ha considerado en el presente estudio de caso es el analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del Almacén Japon. Se procedio a realizar un andlisis
interno y externo, con la utilizacion de la matriz FODA, donde en la Tabla 2 se observa los
resultados cuyos hallazgos méas relevantes se presentan a continuacion para su respectivo
andlisis e interpretacion, resaltando las fortalezas y oportunidades, pero también visibilizando

las debilidades y amenazas que tiene la empresa estudiada.

En cuanto a las fortalezas se puede observar que Almacén Japdn lleva una ventaja
marcada porgque compite con precios bajos, que generalmente es una variable sensible, siempre
que se junte con un criterio de calidad, ademas de ofrecer productos diferenciados, que atrae a
los consumidores. Sin embargo, en este punto es necesario destacar que posee debilidades en
los mecanismos de publicidad, situacién que la empresa analizada debe observar para competir
de manera mas efectiva en el manejo de la publicidad con el objetivo de obtener mejores

resultados.

Respecto a las oportunidades, la empresa tiene un techo considerable para explotar las
distintas alternativas que posee a disposicion, pues al ser un importador directo y tener contactos
con la nacidn japonesa, puede obtener ventajas competitivas que le ayuden a posicionarse de
mejor manera en el mercado. En cuanto a las debilidades, Almacén Japén evidencia falta de
estudios de mercado, lo cual ocasiona que no tenga el conocimiento necesario sobre sus
competidores, aspecto que es relevante para generar estrategias efectivas que le ayuden a
desarrollarse como empresa competitiva. Finalmente, respecto a las amenazas, el mayor desafio
son los nuevos negocios entrantes con quienes les toca competir, porque para penetrar el
mercado ingresan con ofertas, descuentos y facilidades a los clientes, esto en ocasiones puede

desestabilizar el negocio y se precisa un manejo eficiente de este tipo de escenarios.
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9. Conclusiones

Almacén Japon es un negocio competitivo en el mercado, su logro se debe a los
productos de calidad que ofrece a los clientes, sus precios son competitivos y el servicio al
cliente personalizado; su nivel de ventas es significativo a pesar de tener competencia. Es un
importador directo esto le da un control total sobre las ventas siempre ofrecen lo mejor a sus
clientes al menor precio posible, lo cual le ha permitido posicionarse de manera efectiva en el
mercado de la ciudad de Babahoyo, siendo uno de los negocios de preferencia por parte de los

clientes de articulos de linea blanca.

Mediante el anélisis FODA realizado a Almacenes Japon se destacan varias fortalezas
tales como: disponibilidad de inventario, aspecto que brinda seguridad a los clientes de
encontrar la mercaderia que necesitan. Respecto a las oportunidades la empresa tiene la
posibilidad de expandirse y penetrar nuevos mercados en cantones cercanos a la ciudad de
Babahoyo, esto conlleva a ofrecer un potencial de crecimiento considerable. Las debilidades
estan relacionadas con los escasos estudios de mercado que realiza Almacén Japdn, mientras
que la amenaza principal es la entrada de nuevos negocios, quienes para ganar clientes bajan

los precios y afectan la rentabilidad del negocio,

En el andlisis del entorno competitivo de Almacén Japon se concluye, que es importante
que la organizacion adopte estrategias innovadoras o llamativas que le permita diferenciarse de
la competencia y mejorar la relacion entre el clientes-empresa, sino también en generar
satisfaccion en los clientes, logrando asi la fidelidad de los mismos. Se puede aplicar estrategias
de venta y abastecimiento. Todo esto con la finalidad de conseguir las metas, lograr la
fidelizacién y responder positivamente a las necesidades y deseos de los consumidores. Es
esencial que la organizacién no solo cumpla, sino que también supere las expectativas de sus

clientes mediante la entrega de productos de calidad y un servicio al cliente excepcional.



28

10. Recomendaciones

Desarrollar estrategias creativas e innovadoras que posean caracteristicas unicas que
permitan diferenciarse de la competencia, ademas que destaquen los beneficios de los productos
para atraer nuevos clientes y fidelizarlos. Asi mismo que no tan solo se usen medios
tradicionales para realizar publicidad, sino que se amplié los canales publicitarios para alcanzar
mas clientes, esto garantizara que se obtengan los resultados esperados y maximicé el impacto

positivo en la percepcion de la marcay en la captacion de nuevos clientes.

Analizar el entorno interno y externo de Almacén Japon con la finalidad de detectar
situaciones negativas que puedan estar afectando el desempefio de la organizacion, asi como
aprovechar oportunidades para destacarse de la competencia. Por otro lado, es necesario que la
organizacion identifique de manera efectiva sus fortalezas y debilidades, para que las primeras
sean potenciadas y las segundas se reduzcan a la minima expresién y asi poder destacarse entre

la competencia.

Se recomienda que Almacén Japon, organice de manera eficiente la aplicacién de las
estrategias que debe implementar para incrementar su competitividad en el mercado de la
ciudad de Babahoyo, una planificacion adecuada efectiva son claves para lograr resultados
esperados y se evite situaciones que puedan poner en peligro para su crecimiento y
sostenibilidad a largo plazo, es imprescindible que la empresas adopte acciones o estrategias
adecuadas con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes, sino que también se alinea

con los objetivos de desarrollo y expansion.
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Anexos

Anexo 1. Ruc de Almacén Japon ubicada en la ciudad de Babahoyo.

Consulta de RUC

RUC Razon social

0990043027001 ICESASA.

Estado contribuyente en el RUC

Representante legal

ACTIVO e
Nombre/Razon Social: GESSTOR REPRESENTACIONES CIA.LTDA
Identificacion: 1793197517001

Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO

Actividad economica principal VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS: REFRIGERADORAS, COCINAS,
MICROONDAS, ETCETERA.

Tipo contribuyente Reégimen Categoria
SOCIEDAD GENERAL
Obligado a llevar contabilided Agente de retencion Contribuyente especial
8l 8I 8l

Fecha cese actividades

1965-03-04 2024-06-20
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Anexo 2. Guia de entrevista

Entrevista realizada a la administradora de Almacén Japén en la ciudad de

Babahoyo.

1. ¢Considera que el Almacén Japdn es competitivo?

2. ¢Cudl es su punto de vista del posicionamiento en el mercado del Almacén Japon?

3. ¢Quiénes son sus principales competidores?

4. ;Qué ventaja competitiva es la mas relevante de su negocio?

5. ¢Qué productos usted oferta que no ofrecen sus competidores?

6. ¢Cdomo evalla la satisfaccion de sus clientes en comparacion con sus competidores?

7. ¢Qué estrategias utiliza para fidelizar a sus clientes y obtener un mayor grado de

participacién en el mercado?

8. ¢Considera que los precios de Almacén Japdn son competitivos?



Anexo 3. Matriz FODA
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Fortalezas Debilidades
F1. D1.

F2. D2.

F3. D3.
Oportunidades Amenazas
O1. Al.

02. A2.

(O] A3.




Anexo 4. Carta de Autorizacion de Almacén Japon

JAPGY

Vive la tecnologia

Babahoyo, 16 de julio del 2024

Magister

Eduardo Galeas Guijarre

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
Fn su despacho.

Reciba un cordial saludo de quicnes conformames ALMACEN JAPON del cantén Babahovo,
provincia de los rios.

PPor medio de la presente me dirjjo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante CADENA SOBENIA JHON KENIG de |a carrera de comercio de la Facultad de
Administracion Finanzas ¢ Informitica de la Universidad ['¢cnica de Babahoya para que realice
&) estudio de case con el tema. ENTORNO COMPETITIVO DE ALMACEN JAPON EN
LA CIUDAD DE BABAHOYO, EN EL PERIODO 2023, ¢l ¢ual es requisito indispensable
para poder titularse.

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

bl Obineas 1 6@,@0"0

Carla Vanessa Vargas Mérclo W o>
Sﬁocﬁsm’“w
1207507904 Mo

ﬁﬂ
vanebbh 10@hotmail.com , 0967790004 J“*’sf Q@M‘K
% RECIBIDO

NIVERSIDAD TZCNICA DF BAZAHCND
SECRETARIA FAFI

R-@32d 09 48

FECHA




Anexo 5. Certificado de andlisis compilatio.

= CERTIFICADD DE AMALISIS
E gt

Caso de estudio

Taston sospiiedo
Hambre dal dscumantn: Cids da antudia | C daey Dapoiitants: Jhom Cadena
00 dl documants: ST214bbedSTE1 2er5e 4T 330 Facha da depdaita: 5034
Tasafte dul dacumants ariginat: 41,5 & Tipa du canga: url_subimisslan
Aiiter: Jhon Cadana fecha da fin da andllibc 257204
Libicacidn da las sisiltudes an ol documerte
Fuentes principales detectadas
L Dwscripionas Similieudes
starinn
W B documento proviens S mi grupo dn
5 Puasrvims similian:
ESTUGIO DE CASO SOMA docx | Atenchin al dienie en la panaderis La Rav.. Hef
2 * W B docurmentn proviens Se mi gruss %
5 hasrvtm smiierm
Eitud o de case nueve (coreddnldocs | Gasl &n Admminisirava del Alea.. #elketi
5 ‘ W B documento prosiens e mi bibliokecs de referencin =
4 Fowrvtmn smiierm
Trabajo final Mubss Asplary Cinthya.docs | Trabae fral Muficr Asplar_.  sssus
4 t | T —— Fr™
2 Fuenrvinn smisiann:
Fuentes con similitudes fortuitas
N Jre— simileudes
1 dipaceutiosdu s e

z

3

i

G

PP Lith e b R A RO TREAIE LT AP0 H ]

Mestoya Preyectedoc | Marketeg Comardal del almackn Monlons en e sosd: o
frowiera S mi bildliokers de referencin

W B documanto

B riviiteesanphite com | Construceldn de Reledones Clente - Reats Complets -
i wlazianm-charial
a dipacauthadiac <
i 13 PHE-LITE FAPLC DM DO A pefmpamncee=

@ o similiudes
* 1w wmiditude: srtre comidle
Dw aftru L fuentes manconsdas
A O Idlomas s reconockdes
il = Testos potencalsents geserados por la LA

hdshare da palabras: B20%
Wdsnare de caracterec 43657

I Puksiray chrtican: 49 {136 pa nbran)

B Falsir s chrtican: T {127 panbrn)

T2 Pk kit 18 B8 sk b}

T2 Pk ckdrtizan: = 1% (50l

I Pksiorn chintican: = T (37 jpa laarn)

Iy Pk cbiricanc 1% (18 jpa et

[P Pk ckdrticas: = 19 (12 ks

iy Pk ckdtican: = 19 (12 pa b
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