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INTRODUCCION

Las ventas son actividades que se generan en el intercambio de un bien o servicio a cambio
de dinero, el centro naturista “El Bosque” es una microempresa que se dedica a la
comercializacion de productos naturales con el objetivo de brindarle a la comunidad
Babahoyense salud, vitalidad y belleza, actualmente el propietario cuenta con 3 locales en el
cantén Babahoyo, la primera se encuentra ubicada en las calles 9 de Octubre y Martin Icaza, la
segunda en las calles Calderon y General Barona, por ultimo la matriz que esta ubicada en las

avenida 10 de Agosto y Eloy Alfaro.

El estudio de campo se lo realizo netamente en la matriz del centro naturista, debido a que
presenta mas competencia en comparacion a las sucursales. Actualmente cada local cuenta
con 2 empleados quienes laboran en conjunto con el fin de generar mejores ingresos al
negocio. La problematica encontrada en esta microempresa es el bajo nivel de ventas que se

ha generado en este ultimo afio.

El centro naturista tiene como vision posicionarse como el comercializador niUmero uno
de productos naturales en la provincia de Los Rios, permaneciendo en la busqueda constante
de la excelencia partiendo de la investigacion, desarrollo de productos y soluciones naturales

del mas alto nivel, con proyeccién al mercado nacional del estado ecuatoriano.

El objetivo de este estudio de caso es conocer los factores que han influido en la
disminucion de ventas en el Gltimo afio en el Centro naturista EI Bosque, este caso de estudio
guarda relacion con la sub-linea de investigacion “Produccion y Competitividad “porque se

encuentra direccionada a la problematica debido a la estrecha relacién que tienen las ventas con



la competitividad y las situaciones que producen la disminucion de las ventas en el negocio

afectando considerablemente al cumplimiento de las metas del negocio.

La metodologia de investigacion es cualitativa y cuantitativa porque permitira extraer
informacion pertinente del centro naturista a través de la recoleccion de datos que contribuya al
desarrollo de este caso, el método utilizado es el descriptivo, por tal razén se ha considerado
detallar argumentos tedricos y cientificos que contribuyan a desarrollar e implementar las
técnicas de estudio; por tal razon se aplicara como instrumento de investigacion la “encuesta”,

realizada a los empleados y clientes del centro naturista y una “entrevista” al propietario.



DESARROLLO

El Centro naturista “El Bosque” tiene como funcion principal, brindar un buen servicio a
los clientes y tratar de mejorar la calidad de vida de las personas con respecto a su salud y la

manera de cuidarse nutritivamente a través de la provision de medicinas naturales.

Esta microempresa se la creo hace 8 afios aproximadamente debido a la necesidad de las
personas a cambiar su estilo de vida nutricional, dichos productos son vendidos bajo
responsabilidad del consumidor puesto que en ocasiones algunos clientes tienden a consumir

los productos con otra intencidn, ocasionando que exista mal entendidos en su uso.

En los primeros dos afios de apertura del negocio los niveles de ventas fueron
considerables en relacién a la inversion, aunque no hayan sido las esperadas, si generaron
mas empleo, por ello el propietario procedio a contratar a dos personas que le colaboren en la
funcién de vendedores. El nivel de ventas segin (Gyanella Reyna, 2019) “es una magnitud
contable que agrega todos los ingresos que un negocio o empresa ha tenido en su actividad
econdmica, en un periodo determinado”, es decir es el punto clave para conocer las

utilidades del negocio.

Entre el tercero y quinto afio de administracion las ventas incrementaron positivamente,
por lo que el propietario implemento dos sucursales dentro de la misma localidad de la
ciudad de Babahoyo, entonces las ventas en los tres negocios aumentaron por lo que se
contratd a cinco empleados para que se distribuyan equitativamente entre las nuevas

sucursales.

Posterior a la creacion de las sucursales y en vista del incremento de las ventas, surgieron



competidores directos e indirectos que contribuyeron a que el duefio de la microempresa

genere estrategias de marketing, con el fin de mantener el nivel de ventas y no disminuirlas,

entendiéndose como marketing segun (Zambrano, 2018) indicando “el marketing es el

conjunto de estrategias y herramientas que se utilizan para la creacion e innovacion de un

negocio, bien o servicio”.

El propietario del negocio brind6 una base de datos referenciales de las ventas trimestrales

entre el afio 2018 y 2019, para ello se generd una matriz con la variacion de las ventas y la

porcentualidad entre los dos afios en el que se puede evidenciar el decrecimiento de las

ventas:
%
TIEMPO VEN:FA VEN:I'A VARIACIO DECRECIMIENT
S ANO S ANO N O EN VENTAS
2018 2019
| TRIMESTRE 3200 2100 1100 -34.375
Il TRIMESTRE 3600 2400 1200 -33.333
i 3500 2000 1500 -42.857
TDINACCTDLC
v 4200 2600 1600 -38.095
TDINMCCTDLC
TOTAL 14500 9100 5400 -37.241
ANILIAL

Fuente: Propietario del Centro Naturista “El Bosque” 1

Elaborado por Allison Quinto Miranda

En la actualidad el centro naturista EI Bosque presenta diferentes inconvenientes en su

administracion, entendiéndose como administracion segun (ldalberto Chiavenato, 2006) el

padre de la administracion manifiesta que “es un proceso en donde se planea, se organiza, en

direccién hacia el control de los recursos para lograr un objetivo eficiente de las diferentes



funciones de una empresa”, y como consecuencia los niveles de ventas han disminuido en
relacion a los ultimos afios, generando un desequilibrio con el periodo de recuperacion de la

inversion, la misma que tiene repercusion en las otras sucursales del negocio.

La administracion de la microempresa pretende concientizar la importancia de aumentar
su participacion en el mercado mediante la diversificacion en las estrategias de ventas que el
negocio implementa, actualmente el centro naturista realiza un solo tipo de venta que es el
método directo con el cliente, que con el paso del tiempo y a situaciones en las que

actualmente presenta no es de mucha ayuda para tratar de incrementar sus ingresos.

(Marin-Diaz, Cabero-Almenara, & Gallego-Pérez, 2018) autores del articulo “Motivacion
en ventas” consideran que la venta es una funcién que forma parte del proceso sistematico de
la mercadotecnia y la definen como “toda actividad que genera en los clientes el ultimo
impulso hacia el intercambio”, analizando el criterio de los autores se puede deducir que la
venta consiste en crear la necesidad en los clientes por comprar un producto e irse

satisfechos.

Muchas personas tienen experiencia en ventas, conocen muy bien los procesos y han
aprendido o generado sus propias estrategias, sin embargo, en ocasiones llega un momento
en el cual las ventas disminuyen y no se conoce con exactitud del porque se presentan esas
situaciones. Segun (Natan, 2017) considera que las ventas disminuyen cuando existe exceso
de confianza, lo que conlleva a pasar por alto algunos aspectos basicos para realizar una

venta.

Entre los problemas suscitados en el negocio se presenta como prioridad la

implementacion de nuevas microempresas por el sector, originando que el nivel de las ventas



disminuya parcialmente, por ello se autodenomina a ese efecto la competencia directa,

porque ofrecen el mismo producto en similares condiciones de costo.

La competencia directa segun (Duque, 2018) “es la estrategia que utiliza una persona para
acaparar clientes y elevar su productividad en el menor tiempo posible”, aunque no sea una
estrategia de ética son las que mayormente se utilizan, es decir la estrategia que utilizan
ciertas empresas de buscar nuestros mismos clientes para venderles lo mismo y generar

riqueza no siempre son satisfactorias para las demas empresas.

Los precios que el centro naturista ofrece son altos debido que todos los productos que
comercializa son autorizados por el ARCSA (Agencia Nacional de Regulacién, Control y
Vigilancia Sanitaria), en comparacion con los precios de la competencia quienes ofrecen sus
productos a un menor precio, sin embargo, bajar los precios para el propietario no es la

mejor opcidn, aunque tiende hacerlo en algunos productos que son de venta masiva.

Para poder tener un criterio un poco mas amplio (Alvarado, 2016) afirma:

En administracion, la competencia es el escenario en el que existe un indefinido
numero de compradores y vendedores, que intentan maximizar su beneficio o
satisfaccion promocionando los mismos productos o servicios, siendo

predominantes los precios por las fuerzas de la oferta y demanda.

La competencia ha hecho que los productos que compraba el centro naturista “El Bosque”
para venderle a sus clientes ya no los adquieran, comprando productos naturales
denominados genéricos ambientales, por eso el propietario en la desesperacion de

implementar alguna decision de mejora deja a un costado el énfasis del empleador, haciendo



que el personal tiende a bajar su motivacion.

La motivacion es el arte de expresarse hacia otro individuo con gestos y palabras de
aliento que generen empatia hacia los demas (Gutierres, 2017). Los empleados que trabajan
en el negocio tienden a transmitir estrés hacia los clientes, esto se debe a que aluden que sus
empleos estan en juego, a causa de la disminucién de las ventas y por el descenso de las

comisiones.

Ademas existen cuentas por cobrar a varios clientes que por otorgar créditos ha
perjudicado considerablemente la caja chica que posee el negocio, “las cuentas por cobrar
son créditos que se otorgan a los clientes al concederles que paguen después de un tiempo
acordado los productos comprados después de haberlos recibidos” (Litardo, 2019), es decir
las cuentas por cobrar constituyen parte importante del activo de la empresa, debido a los
intereses que recibe por un producto cuando se lo otorga sin recibir dinero o recibirlo

parcialmente.

Entre los créditos que otorgaba el centro naturista a sus clientes se presenta disparidad en
los acuerdos entre el vendedor y las personas que compran algun producto, el objetivo
principal del crédito es incrementar las ventas mediante el otorgamiento de facilidades de
pago al cliente. “Los créditos que no se pagan a su vencimiento n0o solo generan costes
financieros, sino que ademas producen costes administrativos de gestion para su

recuperacion” (Ponce, 2015).

El hecho de realizar ventas a crédito ocasiona que el personal tenga que visitarlos varias
veces al mismo cliente la primera vez para entregar el producto y la segunda vez para

recuperar el valor adeudado, aunque en ocasiones se deben visitar mas de dos veces por los



clientes que no pagan a tiempo y aluden no tener dinero, perjudicando asi a la rentabilidad y
sustentabilidad de la empresa. “Los clientes de acuerdo al mercadeo y a la nueva orientacién
de las empresas 0 negocios, el cliente es aquel ente natural o juridico, a quien va orientada la
organizacion, con el objetivo de satisfacer de manera adecuada las necesidades™ (Linares &

Pozzo, 2018).

El problema del bajo nivel de ventas en el centro naturista ha ocasionado que exista
recorte del personal, conlleva a que los servicios productivos de la calidad en sus productos
afecten directamente en la fidelizacion de los clientes, entendiéndose por fidelizacion de
clientes seguin (Moran-Quifionez & Cafarte-Rodriguez, 2017) afirmando; “es un concepto de
marketing que designa la lealtad de un cliente a un producto, marca y/o servicio, en el cual

compra de manera periddica o continua”.

Segun (Duefias Ordofiez, 2016) define la calidad: “como el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenido en un sistema productivo, asi como la capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del cliente”. Es decir, 1a calidad de la atencién al cliente o
consumidor es fundamental debido a que sin ellos no hay razén de existencia del negocio,
por lo que es necesario buscar el modo de brindar la comodidad y la satisfaccion a sus

necesidades, creando relaciones a corto o largo plazo entre ambas partes.

El no poder mantenerse de una forma competitiva dentro del mercado naturista con
rendimientos eficientes y con capacidad de afrontar cambios inesperados en el sector antes
mencionado, es muestra de que el negocio no realizo una planificacion estratégica que
permita la presencia de un plan de contingencia ante situaciones que no se han planeado. La

planificacion estratégica es un proceso sistematico de desarrollo e implementacion de
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propositos para alcanzar objetivos, en el cual se suelen aplicar en asuntos militares y

actividades de negocio (Miguel, Guell, Arco, & Ramirez, 2015).

Segun las encuestas realizadas a los empleados del centro naturista indica que el 83% de
los vendedores no son capacitados acerca de los productos que se comercializa, lo cual no
permite incrementar sus ventas debido a que no puede ofrecerle facilmente un medicamento
al cliente para su problema, ademas el 67% de los empleados no conoce lo suficiente sobre
los productos naturales que ofrece el Centro naturista, También el 100% de los colaboradores
no se sienten lo suficientemente motivados en relacion a los incentivos que reciben por las

ventas realizadas.

En la entrevista realizada al propietario del negocio manifestd que los clientes prefieren la
competencia porque ofrece productos genéricos naturales a bajo precio con relacion a los de
Su negocio; a su vez menciona que las ventas bajaron en este Gltimo afio en comparacion a
los anteriores, ademas las técnicas que usaria para retener a sus clientes, la cual es ofrecer
examenes gratis a los clientes que deseen realizarse con el fin de diagnosticar con seguridad
el problema de salud que esta presentando y segun estos resultados recetar los medicamentos

que necesita.

Las encuestas dirigidas a los clientes demuestran que el 80% de los clientes no se siente a
gusto con los precios que oferta el centro naturista EI Bosque y también el 100% de los
consumidores considera que se deberia ofrecer descuentos, lo que conlleva a que los clientes
decidan comprar en los otros negocios que son competencia. Ademas, el 67% de los clientes
considera que la atencién que reciben en el centro naturista es regular y debe de mejorar en

cuanto a la informacién que tiene que brindar el vendedor; la cual es de suma importancia,
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esto permitira que el cliente sienta la satisfaccion y fidelidad al negocio.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion con respecto a la entrevista y las
encuestas, se puede evidenciar que la raiz de los problemas se debe a una deficiente
administracion, seguida de una serie de inadecuadas decisiones originadas por la

competencia y un estudio de mercado inadecuado.

Los mercados cambian y son muchas variables las que influyen en los resultados de las
ventas. Se necesita analizar el mercado de manera general, para que exista resultados
positivos. El analisis de mercado es una recaudacion de datos sobre clientes, competidores,
en base a eso se toma la decision mas beneficiosa para el negocio (Mufioz, Gonzélez, &

Duran, 2017).

Conclusiones

Se puede comprobar mediante este caso de estudio que el centro naturista EI Bosque no
posee un plan de contingencia para situaciones en la que declinen las ventas del negocio, los
clientes no conocen a fondo los productos que se venden y consideran que los precios con

los que comercializan los productos son muy elevados con relacion a la competencia.

El centro naturista EI Bosque no cuenta con una planificacion administrativa que
contribuya positivamente en la motivacion de los empleados lo cual conlleva que los

empleados no logren alcanzar las metas propuestas.

La competencia directa es predominante, tanto asi que es uno de los principales factores
que han influido en la disminucion de las ventas puesto que a los alrededores del Centro

Naturista existen nuevos comerciales que ofrecen los mismos productos a menor precio. Por
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lo cual han disminuido las ventas en un 40% en comparacion a los afios anteriores.
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ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DEL CENTRO NATURISTA

“EL BOSQUE”

Descripcion

Frecuencia

%

Sl

50%

NO

50%
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TOTAL 6 100%

¢Us

m S|
= NO

50%

ted alcanza el limite de ventas que su jefe establece?

2. ¢ Cree usted que conoce lo suficiente sobre los productos naturales que ofrece el Centro

naturista “El Bosque”?

Descripcion | Frecuencia %
Sl 2 33%
m S|
NO 4 67% mNO
TOTAL 6 100%
3. ¢ Cbémo categoriza los productos que usted
como empleado vende?
Descripcion | Frecuencia % = BUENO
BUENO 6 100% W REGULER

MALO




REGULAR 0 0%
MALO 0 0%
TOTAL 6 100%

Descripcion | Frecuencia %
Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%
Descripcion | Frecuencia %
Sl 1 17%
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4. ¢ Se siente motivado(a) a realizar sus ventas?

m Sl
mNO

m S|
mNO

5. ¢En su lugar de trabajo constantemente lo

capacitan?



NO 5

TOTAL 6

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL CENTRO NATURISTA
“EL BOSQUE”

1. ¢ Cuantas veces al mes compra en el centro naturista?

Descripcion Frecuencia %
S | s | e e
ocs:ilé(l)ollz\ll\llzs 6 40% A
MAS\E)EEZU NA 4 2704 [ 'L\)A[\'TAS\ SEZ
TOTAL 15 100%

2. ¢ Se siente a gusto con los precios que oferta el centro naturista?

Descripcion | Frecuencia %
Sl 12 80%
m S|
uNO
NO 3 20%

TOTAL 15 100%

19



3. ¢Como considera usted la

20

atencion brindada por parte de los empleados del centro

naturista?
Descripcion | Frecuencia %
BUENO 5 33%
REGULAR 10 67%
MALO 0 0%
TOTAL 15 100%

4. ¢ Los productos que usted consume le ha

servido nutricionalmente en su salud?

Descripcion Frecuencia %
Sl 14 93%
NO 1 7%
Descripcion Frecuencia %
TOTAL 15 100%

m BUENO
= REGULAR
= MALO

m S|
mNO



Sl 15 100%
NO 0 0%
TOTAL 15 100%

descuento por la compra de sus productos?

6. ¢ En ocasiones compra el mismo producto en

otro centro naturista?

Descripcion Frecuencia %
Sl 4 27%
NO 11 73%
TOTAL 15 100%

21

5. ¢ Considera usted que deberian otorgarle

m Sl
=NO

m S|
m NO



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DEL CENTRO NATURISTA
“EL BOSQUE”

¢ Como se encuentran las ventas en la actualidad?

22

¢ Desde hace que tiempo han bajado las ventas de su negocio?

¢,Cudles son los motivos por la disminucién de las ventas?
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¢ Qué técnicas usaria para evitar los problemas suscitados?

¢ Estaria dispuesto a cambiar de lugar su negocio, y por qué?

¢ Como considera que sus empleados tratan a sus clientes?

¢Por gqué piensa que sus clientes han preferido la competencia?




