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RESUMEN

La presente investigacion fue realizada con el propoésito de realizar un andlisis del estado
en la que se encuentra la empresa Cristal Ice con la finalidad de proponer un plan
estratégico en base a la informacion que se tenga, que permita determinar su vision,
mision, objetivos y metas fijadas en el periodo de tres afios a partir del estudio. En cuanto
a la metodologia, este estudio se realizé bajo un enfoque cuantitativo descriptivo donde
se recopilaron datos numéricos con un enfoque descriptivo no experimental transversal
debido a que no se modificé ninguna variable. Se aplicé una encuesta y una entrevista a
partir de instrumentos creados por Holguin (2019) y Colmont y Landaburu (2014) a una
poblacién conformada por el gerente de la empresa y dos trabajadores, a quienes se
sumaron 50 clientes fidelizados con la empresa. Entre los resultados se establecié que
Cristal Ice es una empresa que conoce su competencia directa en el mercado; su gestion
administrativa y operativa se desarrolla en un ambiente de trabajo calmado y seguro,
cuenta con empleados que conocen el producto, estan preparados para efectuar su trabajo,
sin embargo existen falencias en el manejo documental y el registro contable; no cuenta
con estrategias empresariales que le permitan consolidarse en el mercado, sus procesos
de mercadeo y publicidad son tradicionales y poco efectivos. Por otro lado, los clientes
se sienten satisfechos con los productos y servicios, no se aplican servicios postventa que
contribuyan a su fidelizacion plena con la empresa. Finalmente se presenta la mision,
vision y demas aspectos establecidos en el plan estratégico que se presenta, de tal manera
que, con su aplicacion, la gestidn organizacional no se siga realizando de manera empirica
0 como empresa familiar, sino mas bien con metas adecuadamente trazadas que

posibiliten el crecimiento y posicionamiento en el mercado esmeraldefio.

PALABRAS CLAVE.- Plan estratégico, mision, vision, competitividad, crecimiento

empresarial, posicionamiento.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out with the purpose of carrying out an analysis of
the state of the Cristal Ice company in order to propose a strategic plan based on the
information available, which allows determining its vision, mission, objectives and goals
set in the three-year period from the study. As for the methodology, this study was carried
out under a descriptive quantitative approach where numerical data were collected with a
cross-sectional non-experimental descriptive approach because no variable was modified.
A survey and an interview were applied based on instruments created by Holguin (2019)
and Colmont and Landaburu (2014) to a population made up of the company manager
and two workers, who were joined by 50 customers loyal to the company. Among the
results, it was established that Cristal Ice is a company that knows its direct competition
in the market; its administrative and operational management is developed in a calm and
safe work environment, it has employees who know the product, are prepared to carry out
their work, however there are shortcomings in document management and accounting
records; It does not have business strategies that allow it to consolidate in the market, its
marketing and advertising processes are traditional and ineffective. On the other hand,
customers feel satisfied with the products and services, after-sales services that contribute
to their full loyalty to the company are not applied. Finally, the mission, vision and other
aspects established in the strategic plan that is presented are presented, in such a way that,
with its application, organizational management is not carried out empirically or as a
family business, but rather with properly outlined goals. that enable growth and
positioning in the esmeraldefio market.

KEYWORDS.- Strategic plan, mission, vision, competitiveness, business growth,

positioning.
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INTRODUCCION

Presentacion del tema de investigacion

Todo proyecto de empresa se inicia con una idea emprendedora, misma que se origina de
la deteccion de una oportunidad de negocio. Sin embargo, en la mayoria de los casos, las
empresas son implementadas desde un enfoque personal y familiar, sin aplicar en su
gestion, aspectos estratégicos que permitan la definicion clara de su mision, vision,

estrategias y objetivos que se proponen alcanzar a corto y mediano plazo.

En ese contexto, la planificacion estratégica es fundamental para el desarrollo de una
empresa; sirve para que se dirija por buen camino, siendo su motor de arranque y guia
durante los primeros tiempos hasta su definitiva consolidacion en el mercado, donde
deberé guiarse de igual manera por una filosofia y una estrategia empresarial de acuerdo

€on sus objetivos y metas.

Segln Weston (2020), citado por Hernandez, Trujillo y Narvaez (2020), la planificacion
estratégica se define como un proceso reflexivo y sistematico para determinar una
direccion y un curso de acciones para lograr un futuro deseable. La planificacion
estratégica delinea un estado futuro deseado y una direccion clara y prioridades en forma

de un conjunto escrito de metas, objetivos, acciones, y resultados para lograr ese futuro.

Continuando con Weston (2020) quien afirma que el plan estratégico debe enfocar la
atencion de las personas y guiar la asignacion de recursos en la organizacion, con vistas
a alcanzar objetivos concretos a corto plazo y objetivos estratégicos a largo plazo.
Interpretando el pensamiento del autor citado, se puede decir que la planificacion
estratégica sirve de guia para las empresas, orientandolas a tomar decisiones en las
diferentes actividades en funcion de los objetivos que se proponen, dando asi el

cumplimiento de las metas.

Aguirre (2015) define el planeamiento estratégico como un método que contiene un
proceso de analisis racionalizado del contexto interno y externo en el cual opera la
empresa y la elaboracion de un diagndéstico de la situacion en que se encuentra, a partir
de la cual se facilita la fijacion de objetivos, estrategias y los medios tacticos para el
cumplimiento de la meta, con la finalidad de mejorar el rendimiento competitivo a favor

de la empresa.



A partir de esta informacion en las empresas y la planeacion estratégica, es necesario
realizar un analisis del estado en la que se encuentra la empresa Cristal Ice siendo esta
objeto de estudio en la presente investigacion, con la finalidad de proponer un plan
estratégico con base a la informacion que se tenga de ella, que permita determinar su

visién, mision, objetivos y metas fijadas en el periodo de tres afios a partir del estudio.
Planteamiento del problema

La empresa Cristal Ice se encuentra ubicada en la ciudad de Esmeraldas, la cual se dedica
a la fabricacion y venta de hielo en cubitos en diferentes presentaciones, se trata de una
empresa que ha estado en el mercado esmeraldefio por méas de diez afios, sin embargo, a
pesar de tener un tiempo considerable en funcionamiento, se observa que carece de una

planificacion y organizacion en sus actividades.

Por consultas realizadas se conoce que la empresa no tiene definida su misién, vision y
objetivos, ni tampoco politicas ni empresariales o proyecciones a mediano y largo plazo,
por lo que puede afirmarse que practicamente se mantiene porque se inserta en un
contexto de oportunidades que la hace funcional a pesar de la falta de una concepcion
empresarial que permita su crecimiento y expansion. En resumen, la empresa ha venido
desarrollando sus actividades sin una planificacion adecuada, lo que hace que tenga

menos oportunidades de crecimiento, rentabilidad y competitividad en el mercado.

La falta de vision de la empresa hace que no haya en la gerencia un liderazgo
comprometido, lo que impide que las ventas tengan un aumento, 0 Se generen
rendimientos cada vez mayores con base en las fortalezas que presenta y las
oportunidades que surgen por el tipo de producto que comercializa y su ubicacion
privilegiada en la ciudad, de lo cual hasta el presente no ha sabido sacar todas las ventajas

si contara con una planificacion estratégica.

Al momento de visitar la empresa, el gerente manifesté que una de las falencias que
aqueja la empresa es la falta de publicidad de los productos que ofrece, lo que impide
que pueda abrirse hacia mercados potenciales, ya que las personas solo conocen de su
existencia y su producto por medio de familiares o allegados que la recomiendan, pues
carece de publicidad elemental como un perfil en redes sociales o un sitio web donde
promocionar su producto. En ese contexto se inserta el problema de investigacion, que

puede formularse mediante la siguiente pregunta: ;Como la incorporacion de un plan



estratégico permitira el crecimiento y posicionamiento de la empresa Cristal Ice ubicada

en la ciudad de Esmeraldas?
Justificacion

El desarrollo de la investigacion se justifica por razones practicas, académicas y
cientificas. En cuanto a la importancia préactica, su realizacion permitira aportar un plan
estratégico a la empresa Cristal Ice del que actualmente carece, lo que resulta necesario
para su crecimiento, posicionamiento en el mercado y rentabilidad de su producto,
utilizando para ello las fortalezas y oportunidades que le han mantenido en el mercado

por més de diez afios sin tener una planificacion y objetivos definidos.

Al ser una empresa que realiza sus actividades empiricamente, necesita de una guia que
ayude a potenciar sus operaciones, desarrollar estrategias para atraer clientes potenciales
y cubrir mas cuota de mercado, lo que podra conseguirse con un plan estratégico en que
se definan su vision, mision, objetivos y metas de acuerdo con su situacion actual y las

potencialidades que ofrece su giro del negocio.

Para dar una solucidn al problema, se realiz6 la implementacién de una planificacion
estratégica para la empresa Cristal Ice, lo que permitira contar con un mejor
posicionamiento en el mercado, mejorar el funcionamiento administrativo, operacional y
de procesos siguiendo directrices en conjunto con la elaboracién de una mision, vision,

objetivos y acciones que ayuden a lograr resultados deseados.

En el orden académico, la investigacion se justifica en la necesidad de aplicar los
postulados béasicos de la planificacion estratégica a estudios empiricos desarrollados en
una empresa, lo que permitird contrastar los resultados de la investigacion tedrica con el
funcionamiento real de una empresa que ha logrado trabajar y mantenerse en el mercado
sin una estrategia definida ni metas a corto o0 mediano plazo, debido en gran parte a las
oportunidades que le ofrece el mercado en que trabaja y su ubicacion estratégica en la
ciudad de Esmeraldas.

Desde el punto de vista cientifico, es importante sefialar que la investigacion permitid
determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que posee la empresa
para, a partir de los resultados de ese diagndstico, definir un plan estratégico que le
permita en el mediano y largo plazo convertirse en una empresa rentable, competitiva,

visible en el mercado, con un nicho de mercado creciente y con una cartera de clientes



cada vez més grande, todo lo cual podra hacerse partiendo de la definicién de la vision,

una mision, objetivos y metas que deben alcanzarse en el periodo proyectado.
Objetivos

Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para la empresa Cristal Ice de la ciudad de Esmeraldas con
una proyeccion de tres afios.

Objetivos Especificos

1. Analizar la situacidn actual de la empresa Cristal Ice.

2. Conocer la percepcion que tienen los clientes sobre los productos y servicios de
Cristal Ice.

3. Definir la visién, mision y objetivos estratégicos de la empresa Cristal Ice, con la
finalidad de que aumente su posicionamiento en el mercado a mediano y largo
plazo.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Bases tedrico- cientificas

La presente investigacion se respaldd en autores tales como; Mendoza et, al (2016)
quienes se enfocan en la planificacion estratégica, definiéndola como un conjunto de
acciones que buscan objetivos que se pueden evidenciar nuevas oportunidades y
fortalezas para escoger el medio mas apropiado para el logro de esta. De igual manera,
Alban (2019) menciona que La planificacion es el proceso que delimita los objetivos
organizacionales para alcanzar el futuro anhelado, ademés toma decisiones en base al

andlisis de factores internos y externos, asi mismo fija estrategias para la mejora continua.

1.1.1. Planeacion

Para entender qué es la planificacién estratégica, es necesario comprender lo que significa
la planeacion como base para el funcionamiento de cualquier empresa, organizacion o
incluso para la vida personal, familiar o profesional. Segun el Glosario de la Universidad
Politécnica de Madrid (GUOM), la planeaciéon puede definirse como “El proceso de
definir el curso de accidn y los procedimientos requeridos para alcanzar los objetivos y
las metas. El plan establece lo que hay que hacer para llegar al estado final deseado”

(UPM, 2020, p. 2).

Por su parte, Reyes (2018) indica que la planeacidn consiste en fijar el curso concreto de
accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habrén de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinaciéon de tiempos y nimeros
necesarios para su realizacion funcion administrativa que proporciona los medios para
que los trabajadores puedan conocer las acciones futuras a partir de los problemas en

ambientes complejos, dindmicos y constantes.

Es decir que la planeacion es importante en todas las actividades que se hacen dia a dia,
por lo que es necesario la elaboracién de un cronograma, una programacion en donde se
especifique lo que se va a realizar sea en distintos ambitos, asi como los objetivos a
alcanzar y el tiempo disponible para ello y los criterios a utilizarse para verificar si fueron
alcanzados y en qué medida, para fijarse nuevos objetivos en un proceso de constante

planificacion-ejecucién-evaluacion.

En resumen, la planeacidn sirve para tomar decisiones acertadas que permitan alcanzar

las metas y objetivos fijados en el futuro, partiendo de politicas organizacionales,
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procedimientos y procesos coordinados que tomen en cuenta la realidad actual y
proyecten su superacion en el futuro, todo ello hecho con la base en las ventajas y

oportunidades existentes en el contexto.

1.1.2. Elementos de la planificacion estratégica

La planeacion estratégica consiste en un proceso metodico, organizado y ascendente que
va desde el estudio de una situacion concreta hacia la proyeccion de como se desea que
sea en el futuro, por lo que deben distinguirse y fijarse diferentes elementos que en su
conjunto aseguren las posibilidades de alcanzar las metas y fijarse otras mas ambiciosas
de acuerdo con los resultados obtenidos. En los estudios sobre el tema de la planeacion
estratégica se establecen tres elementos esenciales, que son la vision, la mision y los
valores empresariales, a partir de los cuales se definen metas y objeticos concretos que

satisfagan las exigencias que se derivan de cada uno de esos elementos.

Vision

La visién de una empresa se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo
plazo, y sirve para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento en cuanto a sector
del mercado, rentabilidad, clientes y posicionamiento frente a la competencia, todo lo

cual debe ser definido a largo plazo, de manera que permitan imprimirse la vision general

en cada accion o decision que se ejecuta (Thomson, 2018).

Es fundamental en el desarrollo de la vision empresarial que esté encaminada hacia une
meta y sea coherente con los demés elementos de la planificacion estratégica, puesto que
todos estos elementos se complementan para encaminar a la organizacion al éxito
empresarial a través de generar una vision compartida del propésito empresarial entre
todos los colaboradores, trabajadores y directivo a partir de los valores compartidos
(Franco, 2012).

Se entiende entonces que la vision de una organizacion es la definicién clara de hacia
donde quiere llegar la empresa a mediano o largo plazo, fijando el rumbo que seguir,
tomando como referencia el mercado, las politicas regulatorias, necesidades de
crecimiento y expansion y las expectativas de los clientes, pieza fundamental en la

estrategia porque son quienes adquieren los productos que se ofrecen en el mercado.



Mision

La misién es un elemento importante de la planificacion estrategica siendo asi que
Pezzirri (2019) menciona que la misién siempre trabaja en funcion de la vision de la
empresa, es lo que se va a realizar para poder alcanzar el propdsito establecido. La misién
de una organizacion o empresa constituye una proyeccion de objetivos y propoésitos que
permite distinguirla de otras similares y particularmente de la competencia, haciendo de
la empresa un ente Unico con una identidad propia perceptible por los clientes,

proveedores y publico en general.

En la mision se comprende las razones de la existencia de la empresa, que puede ser la
prestacion de un servicio de calidad diferenciado de lo normal en el mercado, la
produccion de un bien con prestaciones superiores o diferentes en cuanto a calidad,
precio, facilidades de pago o sector del mercado al que aspira a insertarse, todo lo cual
resulta esencial para determinar objetivos y metas a mediano y largo plazo, asi como para
formular estrategias a largo plazo en temas de crecimiento, sostenibilidad, competitividad

0 expansion en el mercado.

Segun Davalos (2016), una mision institucional o empresarial bien definida debe ser un
reflejo de las expectativas de los clientes a quienes se dirige, pues es el cliente quien
moldea la fisonomia de la empresa a partir de la calidad de los productos o servicios que
recibe; de ahi que deba describir con la mayor fidelidad posible el sector del mercado al
que se dirige, las necesidades o expectativas que busca cubrir y las bondades que ofrece

en comparacion con la competencia, sin necesariamente definirse en contraste con ésta.

En sintesis, la misién debe incluir una respuesta explicita o implicita las siguientes
preguntas: ;quiénes son los clientes de la empresa? ¢, cuales son los productos o servicios
més importantes de la institucion y en qué forma deben ser entregados? ¢cuél es la
competencia? ¢cual es la imagen publica que busca proyectar la empresa? La respuesta a
esas preguntas permiten definir la vision en relacion con los clientes y el mercado
(Dévalos, 2016).

Valores empresariales

Es fundamental que los valores institucionales tengan valia e importancia dentro de la
organizacion, siendo difundidos y aceptados por los colaboradores de la misma, para que
estos se comprometan a fundamentar su actuar bajo estos valores y de esta manera

propiciar el logro de lo establecido en el plan estratégico de la empresa (Franco, 2012).
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Los valores de una organizacion no son simples expresiones o formas de comportamiento
formal, sino que constituyen el espiritu de la empresa y la distinguen de cualquier otra en
forma de una cultura organizacional que trasciende a sus trabajadores y colaboradores y
se imprime a sus productos y servicios, a la vez que sirve para identificarse frente al

cliente y distinguirse de la competencia.

Los valores empresariales como uno de los elementos de la planeacion constituyen un
“Sistema de valores, creencias, actitudes, habitos, normas y politicas que dan identidad,
personalidad y destino a una organizacion en el logro de sus fines econémicos y sociales”
(Siliceo et al. 1999, p. 7).

1.1.3 Planificacion estratégica

A partir de esos elementos se aborda el estudio de la planificacion estratégica, que
constituye una herramienta de gestion que facilita la toma de decisiones de las empresas
y organizaciones segun sus actividades econdmicas. Dicha planificacion se actualiza y
adecua segulin los cambios que presente factores internos y externos a la organizacion,
para garantizar la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que

proporciona la misma (Amboya y Mufioz, 2018).

o Para los autores Goodstein, Nolan y Pfeiffer (2004), la planeacion estratégica se
define como “el proceso por el cual los miembros guia de una organizacion prevén
su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para
alcanzarlo” (p. 172). La explicaciéon mas simple es indicar que se trata de una
proyeccion del futuro con base en las condiciones del presente para alcanzar un

objetivo concreto.

e Segun Naranjo et al. (2005) la planeacion estratégica “se refiere a la manera como
una empresa intenta aplicar una determinada estrategia para alcanzar los objetivos
propuestos. Es generalmente una planeacion global y a largo plazo” (p. 61). Lo
estratégico debe ser completado con lo tactico, que implica fijarse metas parciales
medibles a corto plazo y que contribuyan al objetivo estratégico a proyectado a

largo plazo.

En sintesis, la planificacion estratégica es una respuesta a la pregunta de cémo la empresa
va a actuar frente a las adversidades, y qué acciones realizara para alcanzar las metas y

objetivos que se ha planteado, trabajando en conjunto con toda la organizacion para poder



competir con otras empresas y crecer en el mercado tanto en volumen de ventas como en

ingresos por productos y servicios que ofrece.

1.1.4. Propositos de planificacion estratégica

Segin Torres (2014) la planificacion estratégica tiene varios propdsitos que ola
distinguen de la mera proyeccion a futuro son bases cientificas o acciones definidas para

alcanzar los objetivos trazados. Entre esos propdsitos cabe mencionar los siguientes.

La planificacion estratégica permite contar con una metodologia practica que le facilita
la empresa formular y objetivos y estrategias de negocio y medir su desenvolvimiento de
manera periodica, para verificar si avanza por buen camino o es preciso hacer

correcciones con vistas a alcanzar las metas fijadas inicialmente.

De igual manera, la planificacion estratégica permite a la empresa orientar los esfuerzos
de la organizacién hacia la consolidacién de su vision, su mision, sus objetivos y su
posicion competitiva, a partir de un estudio diagndstico de la situacion en que se encuentra
y la que aspira a estar en un periodo de tiempo determinado en temas como creciente,

competitividad, cartera de clientes o productividad (Torres, 2014)

También permite desarrollar los objetivos especificos de cada area de especialidad o
departamento en que se divida la empresa (mercadotecnia, ventas, finanzas, recursos
humanos, administracidn, calidad, produccidn) congruentes con la vision y misién del
negocio, el desempefios de los trabajadores y la situacion financiera o de personal en que
se encuentre para alcanzar los objetivos especificos como contribucién al objetivo general

estratégico.

Segun Naranjo et al. (2005) con base en la proyeccion estratégica, la empresa puede
desarrollar los planes de mejora que aceleren el nivel de evolucién competitiva de la
organizacion, utilizando para ello las fortalezas y oportunidades que le ofrece el mercado,
y minimizando en lo posible las amenazas y debilidades que pudieran impedir alcanzar
sus objetivos, para lo cual debe realizar periédicamente un seguimiento de éstos altimos

con vistas a mantener el curso o modificarlo si los resultados son inferiores a lo esperado.

Este procedimiento ayuda a direccionar a la empresa de una manera mas enfocada, para
cumplir con sus objetivos planteados, otorgando funciones o responsabilidades,

definiendo los objetivos y las estrategias con planes o programas de trabajo.



A través de la planificacion estratégica las empresas pueden tener un sentido, orientacion
de hacia ddnde ir, como hacerlo, partiendo de las estrategias que van a utilizar y de los
recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos, esto solo se puede lograr dando

un seguimiento y monitoreo de resultados.

La base y punto de partida para construir el plan estratégico de una empresa son los
resultados que se obtengan con la aplicacion de la matriz FODA, mediante la cual es
posible identificar los criterios de andlisis, determinar las condiciones reales de la
empresa, de acuerdo con las variables internas y externas, resultantes del analisis y asignar
la ponderacidn para cada fortaleza, oportunidad, debilidad y amenaza (Amboya y Mufioz,
2018).

Por su importancia y efectividad comprobadas, este sera el método que se utilice para
hacer un diagndstico de la empresa Cristal Ice de la ciudad de Esmeraldas, antes de

formular un plan estratégico para los préximos tres afos.

1.2 Antecedentes

Se ha encontrado algunos estudios similares a la presente investigacion entre los cuales
se citan los siguientes por ser los mas representativos en cuanto a objetivos, metodologia
aplicada y resultados obtenidos, los tres aspectos que interesa resaltar para luego

contrastarlos con los resultados obtenidos en el estudio a realizarse.

El tema “Planificacion Estratégica para la Distribuidora JMC de la ciudad de Guayaquil;
periodo: 2016-2020” fue estudiado por Villavicencio y Le6n (2015), con el objetivo de
desarrollar un plan estratégico para los proximos cinco afios para la empresa estudiada,
que le permita contribuir a su crecimiento en su giro del negocio, fortaleciendo asimismo

su competitividad en el mercado.

Como metodologia aplicé la matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas), que le permitio realizar un andlisis de la compafiia a través de los factores
internos o hacia afuera de la empresa a través de factores externos, para conocer en qué
areas de la empresa se destaca y prevenir riesgos en su funcionamiento respecto a los

trabajadores y proveedores.

Como resultado principal indic6 que la empresa tiene oportunidades de crecimiento en el

mercado a pesar de la alta cantidad de competidores que existe en el sector, utilizando
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como ventaja la facilidad para adaptarse a los cambios tecnoldgicos y su capacidad
logistica de entrega de productos en menor tiempo. Para mejorar esa situacion propuso
una estrategia que implica acciones como el cambio de nombre comercial, cambio de
politicas de cobro, creacion de un sitio web online, publicidad en camiones, canastas
navidefias, e implementacion de call center, entre otras, con la finalidad de mejorar su

facturacion y posicionamiento en el mercado.

Otro antecedente importante es la investigacion realizada por Reyes (2016), que lleva por
titulo “Propuesta de planificacion estratégica para una empresa FoodTruck dedicada a la
venta de postres en el Distrito Metropolitano de Quito”, cuyo objetivo fue presentar una
propuesta para mejorar la rentabilidad, posicionamiento y crecimiento de la empresa. Para
su desarrollo aplicd una metodologia cuantitativa a una investigacion de campo que

consistio en una encuesta aplicada a los clientes de la empresa.

Como resultado del estudio y analisis realizado, se pudo determinar la influencia y
participacion que existe en el mercado actual por parte de las redes sociales como medio
de comunicacion con los clientes; y en el caso de los negocios estudiados, para generar
estrategias de marketing corporativo y publicidad de los productos y servicios que ofrecen
al cliente, por lo cual la estrategia debe basarse en la interaccion con los clientes en las

redes sociales y la publicidad digital.

Betancourt (2017) estudi6 el tema de la “Planificacion estratégica 2016-2020 para la
empresa mega impresores graficos de la parroquia San Luis, del canton Otavalo,
provincia de Imbabura”, con el objetivo de implementar una planificacion estratégica que
permita el crecimiento empresarial estableciendo procesos apropiados para el
aprovechamiento de los recursos, el cumplimiento de los objetivos de manera eficaz y

eficiente en un determinado tiempo.

Utiliz6 una metodologia cuantitativa, de campo y como técnica de investigacion aplicd
una entrevista a los empleados y a los clientes aplic una encuesta, en ambos casos para

conocer su opinion sobre los productos y servicios de la empresa.

Como resultados mas importantes indicd que la empresa no cuenta con una eficaz gestion
administrativa, que permita realizar los procedimientos de manera eficiente, por lo cual
requiere la implantacion de una planificacion estratégica que direccione todos los
componentes necesarios para desarrollar una empresa mas competitiva a través del

tiempo. Asimismo detectd que el talento humano de la empresa cumple varias funciones,
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por la falta de delegacion por parte del 4rea administrativa causando contratiempos en la

entrega de los productos y en los tiempos establecidos.

Por su parte Encalada (2019) en la Universidad Internacional del Ecuador analizé el tema
“Planeacion Estratégica para la Compaiiia Construcciones Versatiles y Sismorresistentes
QuickHome S.A”, con el objetivos de realizar un andlisis interno en la empresa para
determinar la situacién actual en cuanto a los factores de mayor incidencia en su
desempefio, de tal manera que le permitan alcanzar las metas fijadas y cumplir con la

visién en que se sustenta.

Para realizar la investigacion aplicé una revision documental mediante la fijacion de la
vision, mision, valores y el cddigo de ética de la empresa, posteriormente se realizé un
analisis del entorno de la empresa aplicando la matriz FODA para identificar fortalezas,

amenazas, debilidades y oportunidades més importantes.

El resultado mas relevante fue que la empresa necesita implementar el marketing mix
para mejorar el nivel de ventas y logrado un crecimiento considerable dentro del mercado.
Asimismo se debe disefiar un plan estratégico para obtener cambios en el ambiente laboral
y buenas practicas que se reflejaran en el ambiente econdmicos, con el fin de reducir los
costos y gastos de operaciones que se veran reflejados en las utilidades netas de la

empresa.

El Gltimo antecedente que interesa analizar es la investigacion realizada por Mifio (2019),
con el titulo “Propuesta de implementacién de un plan estratégico para la asociacion de
la Escuela de Administracion y Auditoria de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador”, donde se fijo6 como objetivo proponer un plan estratégico que permita a la
asociacion medir su productividad y su efectividad con respecto a la funcién que debe

cumplir.

Aplicé una metodologia cuantitativa y de campo, con base en una encuesta aplicada a una
muestra de los estudiantes que integran la asociacion, lo que le permitio obtener como
resultado mas significativo que la asociacidn necesita de una estrategia que le permita
mejorar su funcionamiento, representatividad y visibilizacion entre los estudiantes, por lo
que se recomendo la organizacion de eventos y comunicacion de los mismos mediante
redes sociales y las plataformas propias de la universidad como elemento central de su

estrategia de posicionamiento en el contexto universitario.
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1.3 Marco legal

En el Ecuador todavia no se encuentra una ley donde se rige la produccion o elaboracion,
comercializacion de hielo en cubitos, producto al que se dedica la empresa Cristal Ice de
la ciudad de Esmeraldas, por lo cual, al ser utilizado como consumo humano, ya sea en
bebidas o diluido para convertirse en agua, se tomaran en cuenta las normas vigentes que

rigen los productos similares destinados al consumo humano.
Registro Unico de Contribuyentes (2020)

Corresponde al nimero de identificacion asignado a todas aquellas personas naturales y

sociedades, que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deben pagar impuestos.
Ley Orgéanica del Régimen de Soberania Alimentaria (2009)

Esta ley tiene por objeto establecer los mecanismos mediante los cuales el Estado cumpla
con su obligacion y objetivo estratégico de garantizar a las personas, comunidades y
pueblos la autosuficiencia de alimentos sanos, nutritivos y culturalmente apropiados de

forma permanente.

Capitulo 1V, sanidad e inocuidad alimentaria, articulo 24. Finalidad de la sanidad. La
sanidad e inocuidad alimentarias tienen por objeto promover una adecuada nutricion y
proteccion de la salud de las personas; y prevenir, eliminar o reducir la incidencia de
enfermedades que se puedan causar o agravar por el consumo de alimentos contaminados.

Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado (2011)

La esta ley protege a los consumidores, a los empresarios, pero sobre todo a los pequefios
y medianos productores, de los abusos derivados de la alta concentracion econémica y

las préacticas monopdlicas.

Define el Poder de Mercado es la capacidad que tiene un operador econémico (empresa,
industria, etc.) de incidir en el comportamiento del mercado. La ley garantiza a las
empresas reglas claras y transparentes para competir en condiciones justas, y que sus

logros puedan darse por eficiencia y no por practicas tramposas o desleales.
Resolucion ARCSA-DE-067-2015-GGG (2020)

Es una normativa técnica sanitaria para alimentos procesados, plantas procesadoras de
alimentos, establecimientos de distribucion, comercializacion, transporte vy

establecimientos de alimentacion colectiva.
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Norma INEN NTE 2200, (2008)

Define el Agua purificada envasada y establece los requisitos que debe tener el agua

purificada envasada para consumo humano, ya sea en estado liquido o sélido.
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CAPITULO Il1: METODOLOGIA
2.1. Tipo de estudio

Este estudio se realizé bajo un enfoque cuantitativo descriptivo donde se recopilo datos
numéricos con un enfoque descriptivo no experimental transversal debido a que no se
modificé ninguna variable. Asi mismo, se realiz6 la busqueda de informaciéon que
sustenta el marco tedrico, por medio de teorias cientificas, también por medio del marco
legal en donde se contemplan las leyes en la que se puede basar el estudio, ademas de una
revision de investigaciones que tengan similitud, permitiendo que se realice un analisis
de la situacion de la empresa.

2.2. Definicién conceptual y operacionalizacién de las variables

En la investigacion se evalud la variable plan estratégico, en donde la Tabla 1 muestra el
resultado del proceso de operacionalizacion que se le realizo a esta variable, indicando su
definicion conceptual, definicion operacional, sus dimensiones, indicadores técnicas e

instrumentos a utilizar.
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Tabla 1.

Definicion conceptual y operacionalizacion de la variable; Plan Estratégico

Variable

Definicion Conceptual

Definiciéon Operacional

Dimensiones

Indicadores

Plan estratégico

El plan estratégico es el
conjunto de anlisis,
decisiones y acciones que
una organizacion lleva a cabo
para crear 'y mantener
ventajas comparativas
sostenibles a lo largo del
tiempo. (Lumpkin y Dess,
2003, p.15).

o Planteamiento del problema y justificacion

 Disefio de objetivos

 Disefio del marco tedrico

o Elaboracion de los instrumentos
o Aplicacion de los instrumentos
o Recoleccion de datos

* Procesamiento de datos

o Analisis de los resultados

e Discusién

o Conclusiones

Anélisis FODA

Planificacion estratégica

Estrategias administrativas

-Fortalezas
-Oportunidades
-Debilidades

-Amenazas

-Objetivos estratégicos

-Plan de trabajo

-Mision y Vision

-Lista de estrategias
comerciales

-Lista de estrategias

productivas

-Lista de estrategias financieras

Nota: Aplicacién de los instrumentos creado por: Holguin (2019) ; Colmont y Landaburu (2014).
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2.3. Métodos

Siendo una investigacion de carécter cuantitativo, se aplico el método légico deductivo en
donde se analizo la situacion de la empresa partiendo de lo general a lo particular permitiendo
llegar de las teorias de las herramientas administrativas FODA a la formacién de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas para la empresa Cristal ICE.

La investigacion se apoy6 en el método analitico-sintético para distinguir los componentes
sobre el objeto de estudio para realizar una revision detallada, ordenada del comportamiento
de las variables y establecer caracteristicas y conductas del universo investigado para
desarrollar el plan estratégico.

2.4. Técnicas e instrumentos

Se utilizaron los instrumentos creados por Holguin (2019) y Colmont y Landaburu (2014),
disefiados con el objetivo de la creacion de un plan estratégico para una determinada empresa,

siendo estos instrumentos los siguientes.
Entrevista

Esta técnica fue aplicada a las autoridades de la empresa Cristal ICE, la entrevista estuvo
compuesta por ocho preguntas abiertas dirigida a la gerencia de la empresa con la finalidad
de indagar y conocer la situacion actual de la empresa ya sea de manera interna como externa
lo cual ayudo a realizar un analisis FODA bastante estructurado; asi mismo, la mision, vision,

objetivos y valores para darle cumplimiento a los objetivos planteados en esta investigacion.
Encuesta

Esta técnica se aplicé a los trabajadores y a los clientes de la empresa Cristal ICE, la cual
estuvo conformada por preguntas abiertas y cerradas a escala, con el propésito de poder
conocer cudles son las necesidades y perspectivas que poseen ellos de acuerdo al puesto que
ocupan en la organizacion permitiendo analizar cudl es el ambiente interno y externo que se

maneja en la empresa y poder darle solucién a las falencias que se presenten.
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2.5. Poblaciéon y muestra

La poblacion de la investigacion estuvo compuesta por el gerente de la empresa y dos
trabajadores que esta posee, siendo ellos la gerente propietaria y los operario que se encarga
de empacar y entregar el hielo a los clientes, asi mismo, se aplicé una encuesta a 50 clientes
fidelizados que posee la organizacién con el proposito de conocer el punto de vista que ellos
poseen hacia la empresa, la cual permita tomar acciones correctivas. Cabe indicar que no se
vio la necesidad de aplicar una determinada muestra debido a que la poblacion es reducida y

si se estuvo al alcance de la informacion.
2.6. Analisis de datos

Los datos fueron analizados con el procesador de texto Microsoft Excel, aplicando una

estadistica descriptiva reflejando tablas y datos numéricos.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

3.1 Andlisis e interpretacién de los resultados

Para el correcto analisis de los resultados se entrevisté al gerente de la empresa la Sra. Moénica
Gutiérrez, asi mismo, se aplicé una encuesta a dos operarios con un rango de edad entre los
18 a 25 afios, con la finalidad de conocer como se maneja el ambiente interno de la
organizacion. Por otra parte para identificar posibles probleméticas que se presenten se aplico
una encuesta a 50 clientes que posee la empresa.

De los resultados que se obtuvieron al ejecutar el instrumento a los clientes de la empresa se
comprobd que el 68% son de género masculino y el 32% corresponden al género femenino.
Asi mismo, el rango de edad se encuentra entre 18 a 25 afios de edad correspondiendo al 63%
de los clientes pero también existe una poblacion minima de clientes que se encuentran entre

los 26 a 30 afios con el 28%.

Por otra parte, se comprob6 que el 100% de los clientes residen y viven en la provincia de
Esmeraldas. También se conocié que el 80% adquieren los productos de la empresa por mas
de un afo y el 20% indicaron que poseen de tres a seis meses de conocer y comprar en la
empresa CRISTAL ICE.

3.1.1 Andlisis situacional que posee la empresa Cristal ICE

Por medio de la entrevista que se aplico al gerente de la empresa CRISTAL ICE ubicada en
la ciudad de Esmeraldas, se pudo conocer que la empresa se dedica a la fabricacion,
comercializacion y venta de fundas con hielo en cubos, ejecutando la distribucion directa e

indirecta.

Se conocio6 por medio del gerente que la empresa no lleva una correcta documentacion de sus
procesos lo que refleja una desorganizacion en el almacenamiento y manejo de archivos. Al
momento de consultar sobre el equipamiento y herramientas adecuadas para desarrollar los
trabajos, el gerente manifesté que si se cuenta con estos implementos de trabajo, los cuales

les ayudan a desempefiar las funciones de manera mas agil, optimizando tiempo y recursos.
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Sin embargo deben de renovarlas debido a los avances tecnoldgicos, pues existen

herramientas mas sofisticadas y modernas.

En cuanto a la interrogante sobre el nivel de capacitacion que posee el trabajador de la
empresa, el gerente expresd que se realizan capacitaciones dando a conocer los procesos y
funciones encargadas, siendo asi que, la empresa cuenta con capacitaciones certificadas por
entidades gubernamentales.

Al momento de indagar sobre la posicion financiera de la empresa se conocid que esta no
cuenta con los recursos y la capacidad de competir a nivel macro, siendo asi que, la empresa
a pesar de llevar contabilidad en algunas ocasiones no realiza los registros de algunas ventas
dentro del local por lo que son méas pequefias en unidades y no hay registro en libro diario
siendo esto que no desarrolla estados financieros detallados y explicitos, pero a su vez cuenta
con el conocimiento de la cantidad de recurso que ha invertido en activos corriente, no

corrientes y sus pasivos.

Por otra parte, la empresa CRISTAL ICE si tiene identificada cual es su competencia directa
tales como: Bolicubos, Sahara, Cool Ice, Hielo del Aki. Conocen donde se encuentran y qué
funciones realizan, debido a que en la ciudad de Esmeraldas el mercado es reducido en
comparacion de otras regiones lo que le posibilita a la empresa reconocer de manera rapida
a sus competidores.

La empresa no posee estrategias empresarias consolidadas en el mercado, sin embargo
aplican de manera empirica la visita a sus clientes, ofertas de mercadeo y marketing y una

publicidad tradicional.

Andlisis de la encuesta aplicada al trabajador

Con la finalidad de conocer y poder reforzar el analisis situacional de la empresa se le aplicd
una encuesta a los dos trabajadores que esta posee con la finalidad de recabar informacion de

los procesos internos que se manejan.

Al preguntarle a los trabajadores el grado de conocimiento de los productos que oferta la
empresa CRISTAL ICE, el 100% de ellos manifestaron que si poseen conocimiento de los
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productos que se ofertan, reflejando un conocimiento en su totalidad de los procesos de

tratamiento del agua, congelado, almacenamiento y empacado.

A continuacion, en la Tabla 2 se presenta la frecuencia de capacitaciones entrenamiento que
reciben las personas que laboran en la empresa CRISTAL ICE desde el momento que

ingresaron hasta la actualidad.

Tabla 2
Frecuencia de capacitaciones y entrenamiento de los trabajadores.

Opciones N° de Trabajadores Frecuencia en %
Siempre 0 0%
Casi siempre 1 50%
A veces 1 50%
Nunca 0 0%
Totales 2 100%

Se visualiza la frecuencia de cumplimiento en cuanto a las capacitaciones y el entrenamiento
que se les dan a los trabajadores de la empresa CRISTAL ICE, reflejando que el 50%
respondi6 que las capacitaciones las reciben casi siempre y a veces. Siendo asi que, nadie

respondi6 siempre y nunca.

Por otra parte, se conocio si las empresa posee herramientas y equipos necesarios para que
los trabajadores desempefien sus actividades y no tengan ningln inconveniente, tal como se

expresa en la Tabla 3.

Tabla 3
Herramientas y equipamiento para el trabajo

Opciones N°de Trabajadores Frecuencia en %
Siempre 2 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Totales 2 100%
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Se detalla las herramientas y equipamiento y materiales que se les facilita a los trabajadores
para que estos puedan desempefiar sus funciones de trabajo a cabalidad, se conoci6 que de la
totalidad de los encuestados el 100% manifestd que la empresa siempre les incorporan

herramientas y equipamiento para el trabajo.

A continuacion, se indag6 en el ambiente de trabajo preguntado si la empresa CRISTAL ICE

maneja un ambiente de trabajo calmado, seguro y confiable, tal como lo refleja la Tabla 4.

Tabla 4
Ambiente de trabajo que maneja la empresa

Opciones N°de Trabajadores Frecuencia en %
Siempre 1 50%
Casi siempre 1 50%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Totales 2 100%

Basandose en la perspectiva de los clientes internos se refleja que la empresa CRISTAL ICE
si maneja un ambiente de trabajo calmado, confiable y seguro debido a que, los trabajadores
de la organizacion manifestaron en el 100% que siempre y casi siempre se maneja este tipo
de ambiente.

Con respecto al fortalecimiento interno, en la Tabla 5, se presentan los procesos internos que
la empresa debe de mejorar de acuerdo a la perspectiva de los trabajadores que se logrd
encuestar.

Tabla 5
Procesos internos que maneja la empresa

Opciones N°de Trabajadores  Frecuencia en %
Contratacion del personal 0 0%
Capacitacion del personal 0 0%

Delegacion de tareas 2 100%
Totales 2 100%
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El fortalecimiento de los procesos internos juega un rol importante en toda empresa, de
acuerdo a ello se refleja que los trabajadores de la empresa CRISTAL ICE manifestaron que
se debe de mejorar el proceso de delegacion de funciones, siendo asi que, el 100% de los

encuestados afirmaron que este proceso posee falencias.

3.1.2 Percepcién de los clientes sobre los productos y servicios de la empresa

Para darle el correcto cumplimiento a los objetivos que se formularon en esta investigacion
se encuesto a los clientes fidelizados que posee la empresa CRISTAL ICE donde se analiza
la perspectiva que poseen los clientes de la empresa. A continuacion la Gréfica 1, demuestra

el nivel de compras que los clientes realizan en el mes.

Gréfica 1.

Frecuencia de compra de los clientes de manera mensual

66%

24%

8%
2%

Se refleja que el 66% de clientes fidelizados que posee la empresa CRISTAL ICE realiza
compras mensuales de uno a cinco veces, siguiéndole del 24% que equivalen a clientes que
acuden a la empresa de 6 a 10 veces al mes. Por dltimo el 2% de clientes acuden a comprar

en la empresa de 6 a 10 veces cada dos meses.

Continuando con la interpretacion de los resultados, la Grafica 2, refleja cuales son los
productos que mayor demanda poseen para los clientes fidelizados de la empresa de acuerdo
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a su caracteristica siendo estos: fundas de hielo en presentacién grandes, medianas y
pequefias.

Grafica 2
Preferencia de los clientes en los productos de la empresa

N

26,0%

14,0%

60,0%

Al hacer énfasis a los productos de mayor preferencia por los clientes que posee la empresa,
se obtuvo como resultado que el 60% tienen mayor afinidad por las fundas de hielo medianas,
siguiendo con el 26% las fundas de hielo grandes y por ultimo solo el 14% de los encuestados

expresaron que consumen fundas de hielo pequefias.

La Gréfica 3, que se presenta a continuacidn se enfoca en la clasificacion de los servicios que
brinda la empresa siendo estos la atencion al personal, tiempo de espera, calidad del producto,
tiempo de entrega, servicio de transporte, relacion entre calidad-precio y el servicio postventa

tal como se demuestra a continuacion.
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Gréfica 3

Clasificacion de los servicios que presta la empresa

35

30

Atencion del  Tiempo de Calidad del Tiempo de Servicio de Relacién Servicio
personal espera Producto entrega transporte calidad-precio  postventa

N
o

-
v

[
o

wn

M Excelente W Muy bueno Bueno Malo

Al hacer mencién a la clasificacion de los servicios que presta la empresa, el 40% de los
clientes supieron expresar que la atencién del personal es bueno, en cuanto al tiempo de
espera se conocid que los clientes lo consideran muy bueno con un 56% de aceptacion, al

referirse a la calidad del producto el 60% de clientes manifestaron que es excelente.

En cuanto al tiempo de entrega se conoci6 que los clientes lo consideran muy bueno con un
porcentaje representativo del 52%. Por otra parte, el servicio de transporte y la relacion entre
calidad y precio es considerado excelente con una representacion del 40% y para finalizar, la
empresa deberia de fortalecer el servicio de postventa debido a que es considerado como
malo con un porcentaje del 45%.

De acuerdo al nivel de acogida que poseen los productos en el mercado se consultd si los
clientes recomendarian, han recomendado o no recomendarian los productos que oferta la

empresa tal como se detalla en la Gréfica 4.
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Gréfica 4

Recomendaciones de los productos que ofertan la empresa
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De acuerdo al recomendacion de los productos que ofrece la empresa por parte de los clientes,
el 92% de los encuestados afirmaron que si los recomendarian o si lo han recomendado. Sin
embargo, un 8% de ellos expresaron que no lo han recomendado y nadie afirmé que no lo
recomendarian.

Acerca de la Grafica 5, la cual se enfoca en presentar el nivel de satisfaccion que poseen los
clientes en cuanto a la calidad de los productos y el servicio que oferta la empresa
catalogandola de excelente, muy buena, buena, regular y mala tal como se presenta a

continuacion.

Gréfica 5

Calidad de los productos y el servicio que oferta la empresa
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En cuanto a la calidad de los productos se afirma que los clientes se encuentran satisfechos
debido a que mencionan que la calidad se encuentra entre muy buena y buena con un 62%
siguiéndole del 22% que corresponde a excelente. No obstante existe una pequefia poblacion

del 10% quienes expresan que la calidad de los proyectos estan entre regular y mala.

3.1.3 Desarrollo del plan estratégico para la empresa Cristal Ice

El propdsito de investigacion estuvo orientado a la propuesta de un plan estratégico para la
empresa Cristal Ice, como un camino a seguir por la empresa, de tal manera que se pueda
vislumbrar su horizonte a corto, mediano y largo plazo, estableciendo estrategias para

incrementar la participacion en el mercado y por ende la rentabilidad empresarial.

Mision de la empresa

Cristal Ice es una empresa esmeraldefia, dedicada a la elaboracion y oferta de cubos de hielo,
un producto natural fabricado con altos estandares de calidad que busca satisfacer las
necesidades de los clientes, brindando un servicio al cliente diferenciado y responsables con
el bienestar y desarrollo de los colaboradores.

Vision de la empresa

Dentro de cinco afios, Cristal Ice sera la principal empresa productora y comercializadora de
cubos de hielo en toda la provincia de Esmeraldas, creando una identidad de marca,
innovando constantemente y estableciendo a la calidad como el factor mas preponderante en

la operatividad, comercializacion y servicio al cliente.

Logo y eslogan

CRISTAI. ﬁ%

Cubitos de Hielo =

gllelojexahdadQ




Politica de calidad

Cristal Ice esta comprometida en satisfacer plenamente las necesidades de sus clientes con
productos de calidad, acomparfios de un servicio al cliente de primer nivel efectuado por un
personal altamente calificado. Del mismo modo, se tendrd un enfoque al mejoramiento

continuo de la empresa, generando rentabilidad con estricto respeto al medioambiente.
Principios organizacionales

Los principios organizacionales que Cristal Ice se compromete a cumplir en la busqueda de

la calidad y la excelencia son los siguientes:

= Orientacion al cliente.- Conociendo y atendiendo los requerimientos de los clientes,
enfocando la actividad empresarial a la satisfaccion de sus necesidades y la prestacion de

servicios con calidad.

= Eficiencia.- Administrando los recursos humanos, materiales y econdmicos de la forma

maés adecuada posible.

= Trabajo en equipo.- Para poder brindar un excelente producto y servicio a los clientes, es
necesario que se promueva entre los colaboradores el trabajo colaborativo, la solidaridad
para desempefiar tareas de manera conjunta y lograr la satisfaccion de las necesidades

internas y externas.

= Etica.- Definir normas de comportamiento legal y moral que se apliquen a los objetivos

corporativos.

= Transparencia.- Todas las actividades administrativas, operativas y financieras deben ser

visibles, transparentes y estar al alcance de todos.
Obijetivos organizacionales

= Objetivos de calidad.- La empresa debe elaborar productos con altos estandares de calidad,
con materiales y proveedores certificados, prestando atencion personalizada y servicios
posventa a los clientes.
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= Objetivos medioambientales.- Se debe realizar un seguimiento a los procesos para
verificar que se dé un estricto cumplimiento a las normativas legales y ambientales que se

determinan para este tipo de procesos productivos.

Capacitacion al personal

Los directivos de Cristal Ice estableceran un cronograma de capacitaciones a desarrollarse
con una frecuencia no mayor a seis meses, de tal manera que los colaboradores estén
adecuadamente preparadas para desarrollar una labor eficiente y puedan preparar a los
compafieros que se integran a las labores en la empresa. La capacitacion no debe ser vista

como un gasto sino mas bien como una inversion.

Motivacion al personal

Es necesario que la empresa Cristal Ice muestre preocupacion e importancia hacia sus
empleados, orientandolo a brindar el mejor esfuerzo posible para el logro de los objetivos
individuales y grupales por medio de la motivacién, que logre aumentar el grado de
compromiso de los colaboradores a la empresa, por medio de las siguientes acciones:

= Adecuacioén de las personas a los puestos de trabajo.- ldentificar competencias,
experiencia y habilidades para colocar a los colaboradores en puestos de trabajo en los

que se sientan comodos y seguros.

= Reconocimiento por el trabajo efectuado.- Reconocimientos publicos, bonificaciones

econdmicas, dias de descanso por el logro de objetivos personales y organizacionales.

= Evaluacion de desempefio.- Por lo menos una vez por afio, la empresa debe evaluar el
trabajo realizado por los colaboradores, de tal manera que se puedan conocer las
deficiencias en la gestion y plantear alternativas para mejorar las actividades laborales que
se realizan cotidianamente.
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Matriz Dafo

Tabla 6
Matriz Dafo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mercado aun sin cubrir.

Politicas tributarias.

MATRIZ DAFO
Alianzas con proveedores. Competencia con mayor cobertura.
Creacion de una sucursal. Competencia con precios mas bajos.
FORTALEZAS ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (FA)

Es una empresa consolidada en el mercado.
Tiene infraestructura y maquinaria.

El hielo en cubos no tiene producto sustituto.
La ubicacién en el local es estratégica.

El personal estd capacitado para hacer su
trabajo.

Preparar estrategias de expansién para
penetrar en mercados por conquistar.
Utilizar la consolidacion de la empresa para
solicitar un crédito y crear una nueva
sucursal.

Seleccionar nuevo personal para una nueva
sucursal que sea capacitado por los
colaboradores actuales.

Aprovechar la consolidacion de la empresa
para definir précticas contables y tributarias
que permitan un mejor control de los
recursos.

Formular un plan de producci6n para reducir
costos y equilibrar precios segin la
competencia.

DEBILIDADES

ESTRATEGIA (DO)

ESTRATEGIA (DA)

No cuenta con un plan estratégico.

Baja capacidad de produccion en
temporadas altas.

Presupuesto limitado.

Falta de publicidad en internet y redes
sociales.

Desarrollar un plan estratégico para lograr
una mayor participacion en el mercado.
Solicitar créditos a los proveedores para
lograr una produccion sostenida.

Definir planes de publicidad para mostrar el
negocio de forma mas efectiva.

Formular un plan de produccién para reducir
costos 'y equilibrar precios segun la
competencia.

Definir planes de publicidad para lograr
ventajas competitivas ante la competencia.
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Identificacion de los factores claves de éxito — Cuadro de mando integral

Tomando en consideracion la mision y vision de la empresa, se definen a continuacion los
factores claves de éxito por medio de un cuadro de mando integral en el que se definen
diferentes perspectivas en los aspectos financiero, relacional, organizativo y humano. Es a

partir de estas perspectivas que se determinaran los objetivos estratégicos y los indicadores.

Tabla 7
Factores claves de éxito — Cuadro de mando integral

TIPO DE PERSPECTIVA FACTORES

= Reduccion de costos.- Es necesario realizar una
revision de los costos en los que incurre Cristal Ice
en sus procesos administrativos y operativos.

Incremento de ingresos.- Se requieren hacer
esfuerzos para aumentar los ingresos por ventas a
través de aspectos como:

- Aumento de presencia comercial en el mercado

A . esmeraldefio.
Perspectiva financiera

- Apertura de nuevos mercados en los que no se tiene
presencia.

- Analizar la viabilidad de crear una sucursal.

Reduccion de deudas.- Cumplir de forma
responsable con las deudas adquiridas para contar
con un mayor equilibrio financiero.

Incrementar el ahorro.- Debe destinarse un
porcentaje mensual para el ahorro, de tal manera que
se hagan frente al vencimiento de las obligaciones
€ON recursos propios sin necesitar financiamiento.

Satisfaccion del cliente.- Realizar procesos de
deteccion necesidades de los clientes actuales y
potenciales para saber que necesidades deben ser
resueltas.

Perspectiva relacional

Satisfaccion de acreedores.- Definir actuaciones que
permitan  cumplir  adecuadamente con las
obligaciones adquiridas ante proveedores, para no
perder garantias crediticias en el afan de aumentar la
produccion y poder competir en mercados aun no
explotados.
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Perspectiva organizativa

= Planificacion de los recursos humanos.- Es necesario
que la empresa defina acciones de gestion de talento
humano, definiendo acciones que mejoren la gestion
de los colaboradores.

|Anlisis de los mercados.- Se requiere la realizacion
de procesos en los que se estudie el mercado en el
que se desenvuelve la empresa, de manera que se
pueda identificar nuevas posibilidades de expansion
del negocio. |

Gestion de los recursos.- Se deben implementar
planes de accion especificos para el manejo de
recursos de infraestructura, materiales y economicos
que posibiliten una mejor gestion de los mismos.

Perspectiva humana

Habilidades del personal.- Gestionar adecuadamente
los recursos humanos de la empresa, determinando
las deficiencias de la estructura actual con el fin de
conocer si la organizacion se prepara para atender las
necesidades de los clientes. Identificar
adecuadamente las habilidades de los colaboradores
para que hagan lo que mejor saben hacer en los
puestos respectivos.
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Definicion de objetivos estratégicos

En funcion de los factores claves de éxito y perspectivas, se presentan continuacion los

objetivos estratégicos a seguir por la empresa.

Tabla 8
Objetivos estratégicos

TIPO DE PERSPECTIVA OBJETIVOS

= |ncrementar las ventas en 1% mensual.

Perspectiva financiera = Reduccién de costos en 0,5% mensual.

= Reduccién en 2% de reclamos de clientes.
Perspectiva relacional = Incremento de 2% en visitas a posibles clientes.
= |Incremento del 2% en nuevos clientes.

= Reduccidn en 5% el tiempo de entrega de pedidos.

Perspectiva organizativa = Reduccién del 2% en el stock de inventarios.

= Analizar el 100% de los puestos de trabajo.

Perspectiva humana = Planificacion del 30% en capacitaciones por puestos.

Definicién de indicadores

Los objetivos seran medidos en funcién de los siguientes indicadores.

Tabla 9
Indicadores
OBJETIVOS INDICADORES
= Incrementar las ventas en 1% mensual. = Variacion de ingresos de ventas.
= Reduccién de costos en 0,5% mensual. = VVolumen de ahorro / Volumen de consumo.

= Reduccién en 2% de reclamos de clientes. = Encuestas de satisfaccion de clientes.
= Incremento de 2% en visitas a posibles clientes. | = NUmero de visitas a clientes potenciales.
= Incremento del 2% en nuevos clientes. = NP clientes actuales / N° clientes Gltimo afio.

= Reduccion 5% el tiempo de entrega de pedidos. | = Tiempo servicio actual / Tiempo servicio anterior.
® Reduccion del 2% en el stock de inventarios. = Stock acumulado actual / Stock acumulado anterior.
= Analizar el 100% de los puestos de trabajo. | = N° puestos analizados / N° puestos actuales.

= Planificacion del 30% en capacitaciones por | * N° de horas de capacitacion programadas para
puestos. cada puesto de trabajo.
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CAPITULO IV: DISCUSION

La presente investigacion realizada con el propdsito de elaborar un Plan Estratégico para la
empresa Cristal Ice ubicada en la ciudad de Esmeraldas, se realiz6 tomando de referencia las
estrategias administrativas, las cuales permitieron dar el correcto cumplimiento a los
objetivos presentados en el presente estudio asi mismo, se realizd comparaciones de las

investigaciones previas con los resultados obtenidos.

Se conocid que la empresa Cristal Ice tiene la necesidad de implementar un Plan Estratégico
que le permita organizar de una manera mas optima sus operaciones administrativas debido
a que presenta debilidades en llevar un registro de sus operaciones, los cuales reflejan
perdidas monetarias. Asi mismo, la creacion de un plan estratégico permitird tener un mayor

acercamiento con los clientes internos y externos que posee.

Siendo asi, que estos resultados se relacionan con la investigacion de Mifio (2019) quien
expresa que las empresas necesitan de una estrategia que le permita mejorar su
funcionamiento, representatividad y visibilizacion en el mercado, por lo que se plantea que
todas las empresas y organizacion tienen la obligacion de crear un plan estratégico debido a
que este les permite aumentar sus ganancias y sobre todo mantener un correcto control de

todos sus procesos.

Asi mismo, Betancourt (2017) mencionando que cuando las empresas no cuentan con una
eficaz gestion administrativa, que les permitan realizar sus procedimientos de manera
eficiente, es aqui cuando requieren la implantacion de una planificacion estratégica que
direccione todos los componentes necesarios para desarrollar una empresa mas competitiva
a través del tiempo. Asi mismo detect6 que el talento humano de la empresa cumple varias
funciones, por la falta de delegacidn por parte del &rea administrativa causando contratiempos
en la entrega de los productos y en los tiempos establecidos. Al comparar estos resultados la
empresa Cristal Ice claramente se presenta la necesidad de elaborar un plan estratégico que
permite una gestion administrativa eficaz y realizar un énfasis en la distribucion de las

funciones del personal
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Por otra parte la investigacion de Reyes (2016), como resultado del estudio y andlisis
realizado, determing la influencia y participacion que existe en el mercado actual por parte
de las redes sociales como medio de comunicacion con los clientes; y en el caso de los
negocios estudiados, para generar estrategias de marketing corporativo y publicidad de los
productos y servicios que ofrecen al cliente, por lo cual la estrategia se baso en la interaccion
con los clientes en las redes sociales y la publicidad digital. Dado esto encontramos en este
estudio que existe una alta recomendacién del producto por parte de los clientes lo que hace
que el mercado lo conozca de una forma directa entre ellos, al contrario en la empresa Cristal
Ice que luego de los resultados se identificd que falta interaccion en las redes sociales para

dar a conocer su producto .

Al hacer énfasis a la calidad de los productos, la empresa Cristal Ice cuenta con
reconocimiento por parte de sus clientes siendo esto una fortaleza que posee permitiéndole
llegar a acaparar el mercado y a futuro expandirse de igual manera aumentar sus ingresos.,
eso como estrategia del marketing mix, tal como lo enfatiza Encalada (2019) mencionando
que una de las estrategias de reconocimiento es el marketing mix permitiéndole a las
empresas mejorar el nivel de ventas y lograr un crecimiento considerable dentro del mercado.
Asimismo, se debe disefiar un plan estratégico para obtener cambios en el ambiente laboral
y buenas préacticas que se reflejaran en el ambiente econémicos, con el fin de reducir los

costos y gastos de operaciones que se veran reflejados en las utilidades netas de la empresa.

Por otra parte en los resultados de la investigacion se identific que el mercado esmeraldefio
posee varias empresas dedicadas a la comercializacion de hielo lo cual, ha generado que la
empresa Cristal Ice tenga analizado a su competencia directay plantearse estrategias que le
permitan aumentar su reconocimiento y poder acaparar el mercado tal como lo menciona en
su investigacion Villavicencio y Ledn (2015), indicando que las empresas tienen
oportunidades de crecimiento en el mercado a pesar de la alta cantidad de competidores que
existe en el sector, utilizando como ventaja la facilidad para adaptarse a los cambios
tecnoldgicos y su capacidad logistica de entrega de productos en menor tiempo, coincidiendo
con los resultados de este estudio debido a que a pesar de tener algunas empresas compitiendo
y dedicadas a lo mismo en el mercado, los clientes mantienen una fidelidad con el producto

y preferencia alta de consumo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

A partir de la investigacion desarrollada se ha llegado a concluir lo siguiente:

= El anélisis de la situacion actual de la empresa permitié identificar, entre los aspectos
favorables, que Cristal Ice es una empresa que conoce su competencia directa en el
mercado; su gestion administrativa y operativa se desarrolla en un ambiente de trabajo
calmado y seguro, cuenta con empleados que conocen el producto, estan preparados para
efectuar su trabajo, reciben capacitaciones para mejorar su gestion y cuentan con las
herramientas necesarias para el desempefio de su labor. Entre los aspectos con falencias
se identificaron el inadecuado manejo documental, sin registros contables que permitan
una eficiente gestion contable financiera. En el aspecto estratégico, no cuenta con
estrategias empresariales que le permitan consolidarse en el mercado, sus procesos de
mercadeo y publicidad son tradicionales y poco efectivas, lo que muestra su limitada

capacidad organizacional para competir a nivel macro.

= Lapercepcion que tienen los clientes sobre los productos y servicios que reciben de Cristal
Ice es positiva. La mayoria de los consultados consumen las fundas de hielo medianas y
se encuentra satisfecho con la calidad y precio del producto que adquieren, sumado al
servicio de transporte que brinda la empresa para llevar el producto a domicilio. En lo que
si consideran la empresa debe mejorar es en el servicio postventa, debido a que no existe
un seguimiento posterior al cliente luego de adquirir los productos.

= Laempresa tiene a disposicion la misidn, vision y demas aspectos establecidos en el plan
estratégico que se presenta, de tal manera que, con su aplicacion, la gestion organizacional
no se siga realizando de manera empirica 0 como empresa familiar, sino mas bien con
metas adecuadamente trazadas que posibiliten el crecimiento y posicionamiento en el
mercado esmeraldefio.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

En funcion de las conclusiones establecidas en el capitulo anterior, se presentan las siguientes

recomendaciones:

= Se hace necesario que los administradores de Cristal Ice establezcan mejoras en el manejo
administrativo y operativo de la empresa. Mejorar la gestién contable y documental por
medio de un sistema informético que recoja toda la informacion generada por los ingresos
y gastos derivados del negocio. Del mismo modo, es imperioso que se generen nuevas
alternativas de mercadeo y publicidad de los productos y servicios, en pos de lograr una

mayor presencia en el mercado.

= A pesar de que la mayoria de clientes se sienten conformes y satisfechos con los productos,
sus precios y calidad, deben tomarse decisiones que permitan realizar un trabajo de
servicio al cliente de manera posterior a la venta. Establecer una base de datos con
direcciones, teléfonos, frecuencia de compras, entre otros aspectos, que sirvan para
contactar a los clientes, consultar su nivel de satisfaccion, necesidades actuales y futuras,

en pos de lograr una plena fidelizacion con nuestra empresa.

= Para que la empresa Cristal Ice alcance sus objetivos y metas en sus operaciones de forma
efectiva y eficaz, se recomienda la ejecucion de estrategias establecidas en el plan
estratégico propuesto, que contribuya y facilite el desarrollo de sus actividades y el

crecimiento empresarial continuo.
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ANEXOS
Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Esmeraldas

Como estudiante de la carrera de Administracion de Empresas, solicito cordialmente
contestar la presente entrevista elaborada por Holguin (2019), con la finalidad de recabar
informacién la misma que me permitira desarrollar el presente proyecto titulado DISENO
DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA CRISTAL ICE DE LA CUIDAD
DE ESMERALDAS. desde ya les anticipos mis sinceros agradecimientos.

La Entrevista esta dirigida a los accionistas de la empresa CRISTAL ICE

1. ¢ Qué servicios oferta la empresa Cristal Ice? ;mantiene documentado los procesos

que desarrolla?

2. ¢Cree usted que la empresa Cristal Ice cuenta con los equipos y herramientas

adecuadas para desarrollar el trabajo?

3. ¢Considera usted que la empresa Cristal Ice cuenta con personal capacitado para

desarrollar con cada una de las tareas?

4. ¢Le ha transmitido a sus colaboradores la razon de ser de la empresa Cristal Ice?

5. ¢ Tiene un plan de crecimiento la empresa Cristal Ice, y lo ha socializado con sus

colaboradores?

6. ¢Cree usted que los recursos financieros con lo que cuenta la empresa Cristal Ice
frente a la competencia crea ventajas competitivas? ¢Por qué?

7. ¢A la fecha, la empresa Cristal Ice mantiene identificada a la competencia directa?

8. ¢ Qué tipo de estrategias utiliza la empresa Cristal Ice para su crecimiento?
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Pontificia Universidad Cato6lica del Ecuador Sede Esmeraldas

Como estudiante de la carrera de Administracion de Empresas, solicito cordialmente
contestar la presente encuesta elaborada por Holguin (2019), con la finalidad de recabar
informacion la misma que me permitira desarrollar el presente proyecto titulado DISENO
DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA CRISTAL ICE DE LA CUIDAD
DE ESMERALDAS. desde ya les anticipos mis sinceros agradecimientos.

La Encuesta esta dirigida los trabajadores de la empresa Cristal Ice.

1. ¢ Identifica usted claramente el producto que ofrece la empresa Cristal Ice?

Si

No

2. ¢Con que frecuencia recibe usted capacitacion y entrenamiento para desarrollar sus
labores en la empresa Cristal Ice?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

3. ¢Considera usted que la empresa Cristal Ice tiene herramientas y equipos necesarias

para realizar sus actividades?
Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

4. ¢ Considera usted que la empresa Cristal Ice brinda un ambiente de trabajo seguroy
confiable?

Siempre
Casi siempre
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A veces

Nunca

5. ¢Cree usted que la empresa Cristal Ice realiza sus procesos de forma adecuada
obteniendo como resultado servicios de calidad?

Siempre
Casi siempre
A veces

Nunca

6. ¢Considera usted que la empresa Cristal Ice necesita fortalecer sus procesos
internos?

Si
No

¢Cuales de ellas?
Contratacion para el persona

Capacitacion del personal

Delegacion de tarea
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Encuesta para medir el grado de satisfaccion de los clientes

Como estudiante de la carrera de Administracion de Empresas, solicito cordialmente
contestar la presente encuesta elaborada por Colmont y Landaburu (2014), con la finalidad de
recabar informacién la misma que me permitira desarrollar el presente proyecto titulado
DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA CRISTAL ICE DE LA
CUIDAD DE ESMERALDAS. desde ya les anticipos mis sinceros agradecimientos.

La Encuesta esta dirigida los clientes de la empresa Cristal Ice.
1.- ¢ Desde cuando usted es cliente de la empresa Cristal Ice?
0-3 meses

3- 6 meses

6-9 meses

9-12 meses

maés de 12 meses

2.- ¢Con qué frecuencia usted realiza compras en la empresa Cristal Ice?
1 a5 veces al mes

6 a 10 veces al mes

1 a5 veces cada 2 meses

6 a 10 veces cada 2 meses

3.- ¢ Qué tipos de productos adquiere con mayor frecuencia?
Fundas de hielo grandes

Fundas de hielo medianas

Fundas de hielo pequefias

4.- Califique los servicios que presta la empresa Cristal Ice en una escala de Excelente,
Muy Bueno, Bueno, Malo

Atencion del personal
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Tiempo de espera
Calidad del Producto
Tiempo de entrega
Servicio de transporte
Relacion calidad-precio
Servicio postventa

5.- ¢Ha recomendado el servicio que ofrece la empresa Cristal Ice a otras personas?
Si he recomendado

No he recomendado

Si recomendaria

No recomendaria

6.- ¢ Qué servicio adicionales le gustaria que Cristal Ice implemente?

7.- ¢ Qué opina de la calidad de los productos y servicios que ofrece Cristal Ice a sus

clientes?
Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

8.- Qué recomendacion le daria a Cristal Ice para mejorar?

9.- ¢Cual es el mejoramiento que usted ha percibido en los servicios que brinda la
empresa Cristal Ice?
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