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RESUMEN EJECUTIVO

En los ultimos afios y debido al aumento de la delincuencia que atraviesa el
pais y la ciudad de Esmeraldas la adquisicion de joyas en oro fue bajando por
lo que muchas joyerias del medio han tenido que desaparecer o reducir su
inventario de productos buscando alternativas de nuevos servicios para

mantenerse en el mercado actual.

Es el caso de Joyeria y Relojeria “El Topacio”, la cual con el pasar del tiempo
ha dado cambios en la venta de sus productos optando por comercializar
trofeos, placas, medallas deportivas, balones y brindar el servicio de grabacion
en diferentes tipos de materiales como son acero, vidrio, madera; para asi

cubrir las necesidades de sus clientes.

Hoy en dia existen pocas joyerias de renombre en la ciudad, solo se cuenta
con pequefios talleres artesanales que cubren las necesidades de la
ciudadania, ahora se tiene la presencia de nuevos competidores como son las
compra venta que dia a dia estan acaparando el mercado, ofreciendo valores

mas bajos por joyas usadas.

Los resultados de la investigacién de mercado realizada revelan que el 48%
de sus clientes fieles obtienen los productos adquiridos en esta joyeria para

uso personal y el 38% de los clientes prefieren pagar a crédito sus prendas.

La ejecucion del plan de negocios permitira implementar estrategias que
fidelicen nuevos clientes y clientes actuales ofreciéndoles descuentos en sus
compras y otorgandole a esta empresa una identidad propia con la creaciéon
de un logotipo, slogan y renovando su imagen corporativa, ademas de
adentrarse en la nueva era de la tecnologia con la creacion de su propia
pagina web, la utilizacion de las redes sociales ofreciéndole asi publicidad de

mayor alcance y mas econdémica.

PALABRAS CLAVE: Gestion integral, investigacion de mercado, estrategias.
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Abstract

In recent years, due to rising crime affecting the country and the city of
Esmeraldas purchase gold jewelery was down so many jewelry middle had to
disappear or reduce their inventory of products seeking alternatives for new
services to stay on the market today.

As is the case with jewelry Topaz which with the passage of time has given
changes in selling their products to market opting for trophies, plaques, sports
medals, balls and provide the service of recording different types of materials
such as steel, glass, wood and meet the needs of its customers.

Today there are few reputable jewelers in the city alone is home to small
artisan workshops that meet the needs of citizens, now we have the presence
of new competitors such as the sale that day want to corner the market by
offering lower values jewelry used.

The results of the market investigation revealed that 48% of its loyal customers
purchase the products purchased on this jewelry for personal use and 38% of
customers prefer to pay on credit garments.

The execution of the business plan will implement strategies that loyalty new
customers and existing customers by offering discounts on their purchases
and giving this company a unique identity by creating a logo, slogan and
renewing its corporate image, in addition to venture into the new era
technology with the creation of its own website, the use of social networks and

advertising offering longer range and more economical.

KEYWORDS: Gestién integral, investigacion de mercado, estrategias.
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INTRODUCCION

En la ciudad de Esmeraldas, en el afio de 1954, el sefior Segundo Proafio
cre6 Joyeria y Relojeria “El Topacio” empezando como un pequefio taller de
joyeria dedicado a la confeccién y reparacion de joyas en oro y plata a la vez
contaba con dos operadores que eran los encargados de brindar un servicio
de primera calidad satisfaciendo asi las necesidades de sus clientes.

Debido a la inexistencia de este tipo de servicios en esa época, el negocio se
fue posicionando en el mercado convirtiéndose en una de las pioneras,
logrando asi ser reconocida en el medio local; poco a poco fueron captando
mas clientes y observaron que en la ciudad necesitaban un local que
comercializara trofeos, placas, medallas al mérito, medallas deportivas para
condecorar a trabajadores, estudiantes, jugadores y demas instituciones que
se esforzaban por lograr grandes metas.

Su propietario decidié cubrir esta necesidad implementando una
diversificacion de estos productos. Al inicio empezaron ofertando pocos
productos para observar cual era la acogida que podrian tener en el medio,
con el pasar del tiempo se pudo conocer que la implementacion de esa linea
dio resultados positivos llegando a la conclusion de seguir ofertando un mejor

servicio.

Adquirieron maquinarias como el buril de mano para brindar el producto con
su respectiva inscripcion mediante una placa grabada con la informacién que
el cliente requeria. Se pudo establecer con el pasar del tiempo que esta linea
de productos se hizo muy fuerte dejando de lado la comercializacion de joyas
debido a que en varias ocasiones sufrieron poderosas pérdidas por robo

ocasionando su desfinanciamiento.
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Joyeria y Relojeria “El Topacio” se dedico principalmente con la linea de los
trofeos y placas adquiriendo pantégrafos manuales que facilitaban su
grabacion, actualmente la organizacion se encuentra posesionada en el
mercado local, diversificando el servicio de grabaciones en diferentes tipos de

materiales (llaveros, placas en vidrios, en madera, acrilicos).

Se adquirié tecnologia de punta como son pantdgrafos computarizados los
cuales permiten brindar un valor agregado a sus grabaciones asi mismo
brindar placas realizadas a colores mediante el sistema de planchado en
laminas de aluminio siendo un producto innovador en el medio donde se

desenvuelve.

Este negocio ha crecido con el transcurso del tiempo; estd constituida
legalmente, acogida a los diferentes organismos de control cuenta con
personeria juridica y esté afiliada al portal de compras publicas porque labora
directamente con empresas del gobierno en calidad de proveedor, pero hasta

la actualidad ha funcionado de manera empirica.

La empresa no cuenta con un plan de negocios que defina claramente su
meta, objetivos, razén de ser; ademas del estado financiero y las técnicas de
ventas que debe implementar para fidelizar y captar nuevos clientes, asi como
implementar nuevos servicios que permita elevar las ventas y fidelizar a sus

futuros compradores.

Se pretendio crear un plan estratégico siendo una herramienta de trabajo para
todas aquellas personas o empresas que quieran poner en marcha una
iniciativa empresarial o implementar servicios que permitan satisfacer las

necesidades terciarias de los usuarios.

El plan estratégico es un documento escrito y en él que se recogen los
diferentes factores y los objetivos de cada una de las areas que intervienen

en la marcha de la empresa.

Este plan tiene doble utilidad:
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» Internamente; permite a los propietarios de la empresa mejorar la
estructura organizativa, con unos minimos de relacion, eficacia, y
posibilidades de éxito, estudiando todos los aspectos que pueden
presentarse. Ademas sirve de base para cohesionar el equipo que
labora en la organizacion permitiéndole definir claramente los cargos y
las responsabilidades que poseen cada uno dentro de la empresa, asi
mismo verificar que se comprometan con el éxito definiendo los

objetivos y la estrategia a seguir para alcanzarlo.

» Externamente; se convertira en una carta de presentacion de la
empresa a terceros, que ayudara como soporte financiero, buscar
socios, contactar con proveedores, entre otros. También servira de
referencia para la accion futura de la empresa y como instrumento de
evaluacion y control de los rendimientos alcanzados.

Se detectd que Joyeria y Relojeria “El Topacio” no cuenta con un plan
estratégico que defina hacia donde quiere llegar la empresa, por lo que el
presente estudio entrega una idea innovadora para el negocio brindandole
estrategias de fidelizacion a clientes lo que le permitird obtener mayor
rentabilidad y detectar cuéles son las falencias que el negocio posee en sus
areas de trabajo, asi mismo los objetivos estratégicos que esta debe cumplir

en compafiia de todo su talento humano.

Para ello se analizaron documentos pertenecientes al negocio donde se
indique las condiciones en que se encuentra, ademas de textos bibliograficos,

articulos y demas citas que permitan el desarrollo del presente trabajo.

xiii



CAPITULO 1
INTRODUCCION Y OBJETIVOS
1.1 Justificaciéon

En la ciudad de Esmeraldas existe la Joyeria y Relojeria “El Topacio” que
brinda los servicios de confeccion de joyas en oro y plata, grabacion en
cualquier tipo de prendas sea en oro, plata 0 acero con maquinarias
computarizadas (pantografos) que brindan una mejor calidad en sus
productos, ademas de la comercializacion de relojes de las reconocidas
marcas Yy la venta de trofeos, placas, medallas conmemorativas que son los

productos mas comercializados.

Actualmente, la Joyeria y Relojeria “El Topacio” es un negocio consolidado
empiricamente en el mercado, no cuenta con un plan de negocios que le guie

en la toma de decisiones eficientes y funcionamiento en general.

Esta investigacion es necesaria porque beneficia a los propietarios y
trabajadores de Joyeria y Relojeria “El Topacio” permitiéndole identificar
claramente cual es la meta del negocio, comprometiéndose asi con la
organizacion; conociendo y aplicando el plan de negocios, donde se definira
hacia dénde quiere llegar la organizacién y cual es la misiéon que debe cumplir

en el mercado.

Beneficia a la ciudadania esmeraldefia que contaria con la Joyeria y Relojeria
“El [Topacio” que le brinda servicios y productos de calidad para satisfacer sus
necesidades; asi mismo podria implementar nuevas estrategias en el proceso
de venta con el objetivo fidelizar a los clientes actuales y lograr nuevos
compradores que generen mayor rentabilidad.

De acuerdo a la Constitucion, en el articulo 66 se establece “el derecho a una
vida digna, que asegure la salud, alimentacion y nutricién, agua potable,
vivienda, saneamiento ambiental, educacion, trabajo, empleo, descanso y

ocio, cultura fisica, vestido, seguridad social y otros servicios sociales
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necesarios”. (Ecuador, 2011) Joyeria y Relojeria “El Topacio” genera fuentes

de trabajo estimulando un mejor estilo de vida para sus colaboradores.

Una gestion integral entregaria informacion que facilitard la toma de
decisiones en el momento oportuno y adecuado, se aplica en los negocios
tiene como finalidad comprobar y controlar el logro de todos los objetivos de
la empresa, también se encarga de aportar diferentes tipos de soluciones que
puedan aplicarse en cada caso.

1.2 Marco teérico de lainvestigacion
1.2.1 Fundamentacion teérico conceptual

La investigacion esta basada en la teoria de Peter Drucker en su obra la
administracion en una época de grandes cambios, que sostenia el concepto
en el que los colaboradores, equipos de trabajo o grupos de empleados
asuman las responsabilidades que los directivos de su area les encomendara,
ademas de realizar una estructura del trabajo, la realizacion de las principales

tareas y la gestion de diversos asuntos relacionados con la empresa.
1.2.1.1 Plan de negocios

Plan de negocios es una guia para el empresario, es un documento donde se
describe y detalla un negocio, abarca desde la estrategia general hasta las
actividades cotidianas aqui se analiza la situacion del mercado y se
establecen las acciones que se realizaran en un futuro, junto a las estrategias
que seran implementadas, tanto para la promocion como para la fabricacion,

de un producto.

Segun Borello (1994) uno de los grandes errores que poseen las empresas es
la falta de planificacion en todas sus actividades, su propietario debe conocer
si su empresa esta avanzando al ritmo de sus potenciales, fijarse tiempos para
alcanzar metas u objetivos y asi poder medir si su organizacion esta siendo
eficiente, si obtiene rentabilidades y si sus colaboradores estan rindiendo al

maximo.

15



Se debe tener una mejor vision para aprovechar las oportunidades de
negocios que se presenten en el tiempo, evitar desperdicios tanto de tiempo
como de dinero.

Toda empresa sea pequefia, mediana o grande debe poseer un proceso de
planificacion que permita controlar, identificar, ejecutar y dirigir los métodos

gue se utilizan en la organizacion para obtener éxito en el mercado.

“La planificacion se orienta hacia el futuro; hacia lo que debe lograrse y como
hacerlo”. (Donelly, 1997).

La planificacion estratégica es aquella que permite a la empresa poseer una
identidad propia, establecer hasta donde quiere llegar, cual es su meta
principal, sus objetivos, politicas, estrategias y valores con las que va a laborar

para alcanzar el éxito ademas debe saber como actuar en momentos de crisis.

Steiner (1998) indica que planeacion estratégica es cuando una empresa toma

decisiones en la actualidad para no tener problemas a futuros.

Para la escritora Potella (1997) la planificacion estratégica es un proceso de
evaluacion de cualquier tipo de empresa concretando los objetivos, metas y
objetivos cuantitativos, disefiando estrategias que permita realizar dichos

objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias.

Poseer estrategias es primordial para una empresa, pues éstas permiten
establecer las medidas que deberan utilizar para la obtencion de la meta, por
que orienta de qué manera se debe actuar en momentos de crisis 0 su vez
en momentos de éxitos, las estrategias permiten fidelizar los clientes y obtener

rentabilidades para la empresa.

Segun Quinn (1997) estrategia es: “un plan que se compone de objetivos,
politicas y el encadenamiento de acciones de una empresa en modo

coherente”
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1.2.1.2 Desventajas de la planificacion estratégica

La aplicacién de la planificacion estratégica no es garantia de triunfo, es uno
de los primeros pasos en donde su resultado final es que la organizacion tenga

aceptacion en el mercado y sea exitosa (Milla, 1999).

Como en todo proceso existen varias desventajas a la hora de elaborar y
aplicar un plan estratégico dentro de una organizacion, dentro de los

problemas que se pueden encontrar se tiene:
1) Que los directivos no deseen incluirse en el proceso de la planeacion.

2) Que el plan estratégico se convierta en un simple documento escrito

sin necesidad de uso.
3) Que el talento humano de la empresa se resista al cambio.
4) Una pésima elaboracion del plan.
1.2.1.3 Quién debe realizar el plan estratégico

El plan estratégico debe ser realizado por los directivos de cada departamento
que laboran en la empresa, sus altos funcionarios, ya que son ellos quienes
conocen realmente las necesidades y qué deben de cubrir para lograr cumplir
las metas propuestas; asi como también deben incluirse muestras de todos
los estamentos de la empresa, incluyendo a los clientes externos o con
quiénes la empresa se relaciona, pues asi se obtendra una mejor radiografia

de la empresa, lo que permitira realizar un analisis profundo.

Para Martinez & Milla (1999) trabajar en equipo es sindnimo de éxito y todos
en la empresa deben involucrarse en la realizacion del plan estratégico”.

1.2.1.4 Fases de elaboracion de un plan estratégico

“Condcete a ti mismo y conoce a tu enemigo y ni en cien batallas estaras en
peligro” (Tzu, 2011).
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Antes de elaborar un plan se necesita conocer el tipo de negocio que se
posee, a qué se dedica, qué clase de producto se ofrece al mercado, cudles
son los competidores, a qué mercado se dirige; esta informacién es valiosa
porque permitira identificar claramente la mision que debe cumplir y hacia
dénde aspira llegar la empresa.

En la actualidad se tienen varias formas de elaborar un plan estratégico de las
cuales varios expertos recomiendan seguir los siguientes pasos:

» Andlisis de la situacion
» Diagnostico de la situacion
» Declaracion de objetivos corporativos
» Estrategias corporativas
» Planes de accion
1.2.1.5 Andlisis de la situacion

En esta etapa se analizard las situaciones internas y externas que posee la
empresa mediante la formulacion del FODA, asi mismo se aplicaran las cinco
fuerzas de Porter, las cuales reflejaran en qué estado se encuentra el negocio
frente a sus competidores, a la entrada de productos sustitutos, al poder de

negociacion que posee con los proveedores.

Segun Amat (2008) establece que este estudio es importante porque se puede
observar a la empresa en todas sus areas, asi mismo determinar sus puntos
fuertes y sus debilidades buscando soluciones para mejorar el estado actual
y planificar al futuro.

1.2.1.6 Diagnoéstico de la situacion

Se aplica a la segunda parte del andlisis de la situacién con la diferencia de
gue aqui se aplica el andlisis DAFO el cual consiste en examinar las amenazas
y oportunidades en primer lugar, y las debilidades y fortalezas en segundo

lugar.
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Este analisis saca a relucir las ventajas o desventajas que posee el negocio

frente a sus competidores.

Porter (2009) comenta que una excelente investigacion sectorial no se
restringe a trasformar un listado de puntos fuertes y débiles, sino que concibe

una empresa en términos globales y sistematicos.

1.2.1.7 Declaracion de objetivos corporativos
1.21.7.1 Visién

La visién esta enmarcada hacia el futuro, segun Galindo Ruiz (2006) es hacia
dénde quiere llegar la empresa.

1.21.7.2 Misién

Segun Fred (2003) la mision esta basada en las prioridades de estrategias y
planes de una empresa, es el comienzo que da pauta a disefiar los trabajos

gerenciales y sobre todo el disefio estructural de la direccion.
1.2.1.7.3 Objetivos

Los objetivos son los resultados que se deben alcanzar en determinado
tiempo cuyo objetivo es conseguir con eficiencia la meta de la empresa.
(Morrisey, 1976).

1.2.1.7.4 Valores

Conforman las bases de toda empresa y asi mismo la conducta de los

trabajadores (Monserrat, 2007).
1.2.1.75 Estrategias corporativas

Una vez que la empresa ha formulado su mision, vision y objetivos debe de
implementar en su plan qué tipo de estrategias va utilizar para lograr el éxito,
estas estrategias serviran para fidelizar a los clientes actuales y para captar
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futuros compradores, ademas las estrategias sirven para fortalecer el
cumplimiento de los objetivos, es importante que vayan escoltadas por sus
respectivas acciones para que sean seguras y viables para el cumplimiento
de todos los objetivos que se plante6 la empresa.

Drucker (1954) afirma que para aplicar una estrategia en la empresa se
necesita que los altos directivos conozcan los recursos que posee la compafiia
y cudles deberia de implementar.

1.2.1.7.6 Planes de accion

Este involucra a distintas areas y departamentos de la empresa, aqui va
plasmado la forma de cémo va alcanzar la empresa sus objetivos, las medidas
que va a utlizar y ademas también deben considerar las posibles
restricciones, las consecuencias de las acciones y las futuras revisiones que

puedan ser necesarias.

1.2.2 Fundamentacién legal
La investigacion se sustento en los siguientes articulos:

» La Ley de Régimen Tributario Art. 19.- la cual indica que todas las
sociedades estan en obligacion de llevar contabilidad y realizar sus
respectivas declaraciones de acuerdo a los resultados anuales,

mensuales que expulse la empresa.

Asi mismo las personas naturales que ejerzan actividades deberan
llevar una cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta

imponible.

» El Cbdigo de Trabajo capitulo 4, Art 42, literal 8 Obligaciones del
empleador: Indica que el patrono debe de proveer de todos los
instrumentos para que el colaborador realice su trabajo dentro de la

organizacion brindando siempre un ambiente 6ptimo.
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» Laley Orgéanica Reformatoria alaLey de Mineria en el articulo 134
Mineria artesanal: Indica que las actividades de la mineria artesanal
se caracterizan por la utilizaciéon de equipos que permitan producir de
acuerdo al instructivo aprobado por la Agencia de Regulacion y Control
Minero los cuales seran destinados a la obtencién de minerales y cuya
venta permita cubrir las necesidades terciarias de las personas, esta
mineria no esta sujeta al pago de regalias y patentes pero si estara

sujeta al Régimen Tributario.

1.2.3 Revision de estudios previos

El plan de negocios incluye tanto a los directivos como a los colaboradores de
la empresa, comprometiéndolos de manera constante con la organizacion
ensefiandoles asi a identificar los problemas y las oportunidades que se
presenten con el pasar del tiempo dentro de la organizacion.

Se destacan diferentes estudios sobre la elaboracién de planes estratégicos
como por ejemplo la tesis acerca de “Creaciones Vanitex Joyeria” en la que
Parra (2003) define claramente la vision, misién y las estrategias que debe
implementar esta empresa para lograr obtener el éxito en el mercado donde
se desenvuelve, aplicando técnicas y realizando un estudio del macro y
microentorno econémico en donde le permite definir claramente sus
competidores potenciales y las diferentes estrategias que esta debe efectuar
para posicionarse en el mercado, fidelizar a sus clientes y captar futuros

compradores.

Ademas se puede observar que Vargas Castillo (2008) en su plan estratégico
realiz6 una propuesta para la empresa el “Palacio del Amor Joyeria” en la
ciudad de Nueva Loja, y sefialé que incrementara sus ventas en un 25% y
lograria penetrarse en el mercado local logrando la aceptacion de la marca
implementando el plan estratégico.

De igual manera se observa que Sanchez Quintero (2003) en la Revista
Escuela de Administracién de Negocios indica que se realizé un articulo que
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recopila una sintesis de resultados de una investigacion realizada en 29

empresas del sector de alimentos de Bogota.

Se puede identificar que en la gran parte de las empresas analizadas no
cuentan con documentos que registren por escrito sus diagnoésticos,
propdésitos, principios, valores, estrategias, planes de accion e indicadores,

estan declaran tenerlos en sus mentes pero de manera imprecisa y deficiente.

Con este estudio Sanchez concluye que existe la necesidad de elaborar guias
que sirvan para mejorar la planificacion prospectiva, estratégica y logistica en
las empresas de este pais que den como resultado una gestion integral
positiva que genere mejoras en el proceso y sean mas competitivas en el

mercado.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Analizar la gestion de la Joyeria y Relojeria “El Topacio” para disefiar un plan
estratégico que fidelice a clientes actuales y capture a futuros clientes
obteniendo asi mayor rentabilidad.

1.3.2 Objetivos especificos

Describir la situacion actual de la empresa.

> Establecer una estrategia de difusion y promocion para fidelizar clientes
y captar nuevos.

> Sefialar que lineas se pueden incorporar a la Joyeria y Relojeria “El
Topacio”.

» Preparar una planificacion estratégica para la Joyeria y Relojeria “El

Topacio”.
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CAPITULO 2
METODOLOGIA
2.1 Método de investigacion

El disefio de investigacion que se utilizé fue descriptivo con enfoque
cuantitativo porque permitid recolectar datos cuantitativos los cuales también
incluyen la medicién sisteméatica, y se emplea el andlisis estadistico como

caracteristica principal. (Posso, 2010).

Este disefio permitié observar y describir el comportamiento como aparecen
en la actualidad; la utilizacién de este tipo de investigacién entregd datos
especificos con resultados reales, los cuales permitieron realizar un analisis
mas detallado sobre el problema que se esta presentando en Joyeria y

Relojeria “El Topacio”.

Se aplicé el método deductivo, porque va de lo particular a lo general, el
método inductivo que va de lo general a lo particular y el método analitico
sintético porque analiz6 el todo del fenédmeno para llegar a sus partes luego

retomarla y llegar a conclusiones.

Se utilizaron técnicas como las encuestas dirigidas a varios tipos de clientes
juridicos y naturales, asi mismo entrevistas realizadas al propietario y

empleados de la empresa.
2.2 Universo y muestra

La poblacion de estudio para el presente trabajo investigativo fueron clientes
naturales y juridicos de Joyeria y Relojeria “El Topacio”, asi mismo personas
en general, las cuales denominaran no clientes, para lo cual se tomé una

muestra para realizar el presente estudio.
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Se adjunta cuadro de la poblacion:

Clientes personas 205 77

naturales
Clientes empresas 97 55
No clientes 200 76

Tabla N. 1 Poblacién
2.3. Instrumentos

Se realizaron encuestas dirigidas a varios tipos de clientes, entre ellos
juridicos y naturales para poder identificar cuéles son las falencias de Joyeria
y Relojeria “El Topacio”, asi mismo los gustos y preferencias del consumidor.

Se aplicaron entrevistas al propietario y empleados de la empresa para
recolectar informacién interna que ayude a mejorar los procesos y la

motivacién del personal.

Se utilizaron documentos originales de la empresa como facturas, para poder
tomar una muestra de clientes.

Esta investigacion se desarrollé a través de una investigacion de campo
porque permitié recolectar datos especificos por parte de los trabajadores y
clientes de Joyeria y Relojeria “El Topacio”, que permitieron identificar las
fortalezas y debilidades de la organizacion.

Se utiliz6é informacién obtenida de libros, articulos, tesis, sitios web los que
permitieron identificar, conocer y profundizar los conceptos sobre
planificacion, metodologia de investigacion para elaborar con mas amplitud el
marco teodrico del presente trabajo investigativo.
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CAPITULO 3

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

A continuacién se presentan los resultados obtenidos en la aplicacién de los
instrumentos de investigacion y la metodologia detallados en el capitulo

anterior.
3.1 Descripcion de la muestra

Se trabajé con una muestra de encuestados donde el 59% es masculino y el
41% es femenino de los cuales el 53% se encuentran casados y el 29%
solteros, estan en una edad promedio entre los 30 a 39 afios el 37% y de 40
a 49 afios el 34%, el nivel econémico del 64% de los encuestados es de clase

media y el 28% se consideran de clase alta.
3.2 Andélisis y descripcion de resultados
3.2.1 Encuestarealizada alos no clientes

Se verifico en el grafico n® 1 el 89% ha realizado compras por lo menos una
vez en una joyeria de la ciudad, mientras que un 11% nunca ha realizado.

Ha comprado usted en una joyeria

mSi HENo

Gréficon.- 1
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El gréafico n° 2 los resultados de las encuesta indica que los tipos de productos
gue mas se adquieren en una joyeria son el 29% en joyas de oro, el 26% en
placas de reconocimiento que se usan para condecorar a distintas personas
de la provincia, el 20% son de trofeos, 14% en joyas de plata y el 11%

pertenecen a[relojes. | comentado [A3]:

{ comentado [XP4R3]:

l [Comentado [A5]: Centrar el titulo del grafico

Qué producto adquiere en una joyeria

HJOYAS DE ORO mJOYAS DE PLATA = RELOJES mTROFEOS = PLACAS

Gréficon.- 2
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En el grafico n° 3, uno de los valores mas importantes para las personas es la
responsabilidad con el 33% y honestidad con el 29% que debe tener una
joyeria, esto quiere decir que les entreguen el producto a tiempo sin excusas
y que sus propietarios y empleados sean personas correctas y justas, asi
mismo que la comunicacién sea fluida entre ellos y que su creatividad sea
esencial para poder satisfacer las necesidades de sus consumidores

Valores que debe tener una joyeria

W Responsabilidad M Honestidad M Integridad M Confianza

M Disciplina m Comunicacién H Respeto M Creatividad

Graficon® 3
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Segun el gréafico n° 4 las personas que adquieren productos en una joyeria lo
utilizan para obsequiar obteniendo el 65% de respuesta, y como se puede
observar también lo adquiere para uso personal el 22%.

Utilizacién de los productos

mUso personal  mVentas B Obsequio

Gréaficon° 4
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Se observo en el grafico n° 5 que el 30% de las personas prefiere cancelar
sus productos en plan acumulativo ya que es una forma de pago mas sencilla
y les ofrecen un plazo para poder obtener sus productos, asi mismo el 28%
prefiere el pago en efectivo porque los libera de intereses y obtienen

descuentos.

Forma de Pago

mEfectivo MCrédito MTarjeta M Plan Acumulativo

Graficon° 5
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Segun gréfico n° 6 se observd que el 51% de los clientes realiza sus compras
de manera anual, eso quiere decir que no invierten mucho dinero en joyas, asi
mismo el 41% cada semestre, se deberia disefiar promociones para cautivar
mas la atencion de este tipo de clientes.

Frecuencia en la que compra joyas

B Mensual MSemestral ®Anual

Grafico n° 6
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El grafico n° 7 demuestra que el 62% de las personas prefiere que sus joyas
sean de oro, debido a su alto valor en el mercado y porque las pueden utilizar
en un futuro como un patrimonio para su familia, y el 25% prefiere joyas en

plata debido al alto porcentaje de delincuencia.

Material que prefiere sus joyas

mOro MPlata mAcero MFantasia

Graficon° 7

31



Un 46% de los clientes adquiere joyas de un precio entre $200 a $300 dolares
qgue es un valor estimado para consumir asi sea para obsequiar y como se
puede observar otra parte que corresponde al 20% respondié que pueden
gastar un promedio de mas de $500 délares los cuales estan en una escala
mas elevada y sus preferencias son mas exigentes; segun lo explica el grafico

ne 8.

El precio més accesible por una joya?

m100a 200 W 200 a 300 ™300 a 400 W mas de 500

Graficon® 8
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En el grafico n° 9 se observd que el 54% considera que Joyeria El Topacio
esta posicionado en la mente del consumidor y eso se debe a que ha sido un
establecimiento comercial que ha se mantenido por los afios y ha ido
creciendo con la poblacion esmeraldefia, asi mismo el 26% esta de acuerdo

que joyeria Onix ocupa el segundo lugar.

Las joyerias mas conocidas en la ciudad

MELDIAMANTE MELTOPACIO mONIX MFELIPE

Graficon® 9
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El grafico n° 10 muestra que el 54% considera que Joyeria y Relojeria “El

Topacio” es el principal establecimiento comercial de mayor renombre y

trayectoria en la ciudad de Esmeraldas, y con el 26% se encuentra Joyeria | Comentado [A6]: mayuscula

Onix.

Joyerias de mayor renombre y trayectoria en
la ciudad

MElDiamante MElTopacio mOnix MFelipe

11%

Grafico n° 10
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El gréafico n° 11 indica que el 56% de los encuestados esta de acuerdo que se
deberia de ampliar una linea de balones deportivos, y el 25% las grabaciones
a laser en todos los tipos de materiales.

El producto o servicio que le gustaria que
implementes en las joyerias

W Balones M Pitos m Uniformes Dep. M Grabaciones Laser

Gréaficon° 11
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3.2.2 Encuestas realizadas a clientes personas naturales

Se trabajo con una muestra de encuestados donde el 52% del sexo es
masculino, y el 48% es femenino de los cuales el 51% se encuentra casados
y el 25% solteros, estan en una edad promedio entre los 40 a 49 afios el 36%
y mas de 50 afios el 25%, el nivel econémico del 75% de los encuestados es
de clase media y el 22% se consideran de clase alta.

El grafico n° 12 el 100% de los clientes de joyeria El Topacio realizan compras
en una joyeria y esto se debe a que son clientes fijos que posee este local
comercial y en donde deberia aplicar promociones, descuentos para
fidelizarlos y asi obtener un cliente satisfecho.

Ha comprado usted en una joyeria?

0%

mSi mNo

Graficon® 12
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Se observo en el grafico n° 13 que el 34% de los productos que méas adquiere
en una joyeria son las joyas de oro porque son productos tradicionales que
estan en la mente del consumidor al momento de mencionarles la palabra
joyeria, asi mismo el 21% estd de acuerdo en que los trofeos serian el

segundo producto mas relevante en estos negocios.

[ Comentado [A7]: centrar titulo

Qué productos adquiere en una joyeria | Comentado [AB:

mJOYAS DE ORO ®JOYAS DE PLATA m RELOJES
B TROFEOS u PLACAS

Gréaficon° 13
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Se verific6 en el grafico n° 14 que los valores mas relevantes para los clientes
son la confianza, el cual tiene un 31% y asi mismo consideran que trabajar
con personas honestas les brinda mayor seguridad por lo que este valor de
honestidad tiene un porcentaje del 28%.

Los valores que debe tener unajoyeria

H Responsabilidad mHonestidad M Integridad H Confianza

m Disciplina m Comunicacién W Respeto M Creatividad

Gréafico n° 14
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En el grafico n° 15 se observé que el 48% de los encuestados adquiere los
productos de esta joyeria para su uso personal y el 16% los adquiere para
ventas, esto se refiere a joyas de plata los cuales los utilizan para vender de

manera informal.

Utilizacién de los productos adquiridos

W Uso personal mVentas  mObsequios

Grafico n° 15
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En el grafico n°® 16 se verificd que el 38% de los clientes prefiere que se les de

facilidades de crédito en sus productos y que el 26% el pago en efectivo esto | Comentado [A9]: que se les de facilidades de crédito

{ comentado [A10R9):

se debe a que la mayor parte de las personas se financian de manera mensual
y en muchas ocasiones buscan obsequiar una prenda o trofeos para

campeonatos barriales de manera instantanea.

Forma de pago

M Efectivo M Crédito W Tarjetas M Plan acumulativo

Grafico n° 16
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En el grafico n° 17 se puede concluir que el 52% de los clientes realiza
compras anuales y el 47% lo realiza de manera semestral en este
establecimiento.

Frecuencia en la que compra joyas

B Mensual ESemestral B Anual

Graficon® 17
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El grafico n° 18 determind que el material mas cotizado en la actualidad son
las joyas elaboradas en oro debido a que lo consideran una inversion que en
cualquier momento los puede sacar de apuros obteniendo un 55% en la
encuesta, por otra parte se puede observar que el 31% prefiere las joyas de
plata debido a que material es mucho mas econémico y accesible para todas

las personas.

Material que prefiere sus joyas

HOro MPlata MAcero MFantasia

Gréafico n° 18
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En el grafico n° 19 se aprecio que el promedio de gasto para una prenda de
oro esta entre los $300 a $400 délares obteniendo un porcentaje del 38%; y
el 31% indica que su promedio de gastos es de méas de $500 ddlares.

Valor que pagaria por unajoya una persona

M100a200 ®W200a300 ®W300a400 Mmdsde500

Graficon° 19
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Se demostro en el grafico n° 20 que la Joyeria y Relojeria “El Topacio” es
actualmente el establecimiento mas conocido dentro de la provincia,
obteniendo asi el 90% en la encuesta realizada, esto se debe a su larga
trayectoria en el mercado.

La Joyeria mas conocida

M El Diamante M El Topacio m Onix H Felipe

Grafico n° 20
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El grafico n° 21 se verificd que el 100% de los encuestados considera que
Joyeria y Relojeria “El Topacio” es la de mayor renombre y trayectoria por la
cantidad de afios que llevan adquiriendo mercaderia en este local comercial.

Joyeria de mayor renombre y trayectoria en la
ciudad

B El Diamante W ElTopacio mOnix M Felipe

Gréfico n° 21
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El grafico n° 22 sefialé que el 61% de los clientes de Joyeria y Relojeria “El
Topacio” desearian que se expandiera este negocio, con la creacion de una
pagina web de la empresa la cual seria muy importante para elevar sus ventas,
a su vez para publicitar sus productos y poder interactuar con futuros clientes
que por falta de tiempo no pueden trasladarse hasta la ciudad para realizar
sus compras; asi mismo el 20% afirma que se deberia implementar el servicio

de grabaciones a laser.

Lineas a implementar en joyeriay
relojeria El Topacio

mBalones MmPitos mUniformes M Ventasxinternet M Grabaciones ldser

Gréafico n° 22
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3.2.3 Encuestas realizadas a clientes empresas

Se trabajo con una muestra de encuestados donde el 71% son empresas
juridicas y el 29% empresas naturales, de las cuales el 65% son empresas
publicas y el 29% empresas privadas, que se dedica el 33% al sector
educativo y el 18% comprende el servicio social, llamese asi a los municipios,
GAD parroquiales, y demas instituciones del Estado.

Indica el gréafico n° 23 que el 74% de los clientes realiza compras trimestrales
en una joyeria y el 11% las realiza de manera mensual y semestral.

La frecuencia que se realizan las
compras en una joyeria

B Mensual B Trimestral Semestral W Anual

Gréfico n° 23
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En el grafico n° 24 se observé que los productos y servicios de Joyeria y
Relojeria “El Topacio” son requeridos para actos de reconocimientos el 53%,
actos deportivos el 34%.

Actos publicos requeridos

m Deportivos M Reconocimiento M Culturales

Grafico n° 24
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El grafico n° 25 indic6 que el producto que mas se adquiere en una joyeria
son las placas recordatorias con un porcentaje del 53% y los trofeos deportivos
con un 35%.

Los productos que adquiere en una joyeria

mJOYAS DE ORO m®]JOYAS DE PLATA = RELOJES
mTROFEOS = PLACAS

Gréafico n° 25
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Se verificd en el grafico n° 26 que el 47% de los consumidores lleva méas de
diez afios siendo clientes de esta empresa y el 42% pertenece desde seis a
nueve afios como clientes fijos de este local comercial.

El tiempo como cliente en joyeriay
relojeria El Topacio?

Mla3afios M3ab6afios mM6a9afios Mmasde 10 afios

Gréafico n° 26
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El grafico n° 27 demostro que la forma de pago que utilizan las empresas son

el 78% a crédito, el 22% en efectivo.

Forma de pago que utiliza

mEfectivo mCrédito  mPlan acumulativo

Gréafico n° 27
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Al describir el servicio que reciben los usuarios de Joyeria y Relojeria “El
Topacio” se puede apreciar en el gréfico n° 28 que el 71% considera que es
muy bueno y el 24% considera que brinda un excelente servicio.

Descripcién del servicio

HPésimo MMalo mRegular MWBueno M Muybueno M Excelente

0% 5%

Grafico n° 28
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Segun el grafico n° 29 los valores mas importantes que tiene Joyeria y
Relojeria “El Topacio” estan: la responsabilidad con un 47% y la confianza con
un 22%, seguido del respeto con un 18%.

Comentado [A11]: utiliza mayusculas en algunos casos y
minuscula en otros,

Los valores méas importantes que tiene Joyeria
y Relojeria El Topacio

W Responsabilidad  mHonestidad M Integridad B Confianza

m Disciplina m Comunicacion H Respeto M Creatividad

Grafico n° 29
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El grafico n° 30 indica que el 76% de los clientes considera que la publicidad
que realiza esta empresa no es la adecuada y el 24% considera que si realiza
una excelente publicidad.

Realiza una excelente publicidad este local
comercial

HSi mNo

Gréafico n° 30
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En el grafico n° 31 se observd que el 40% de los encuestados coincide que el

mejor medio de comunicacién para que Joyeria y Relojeria “El Topacio” Com”entado [A12]: utilizer de manera uniforme mayuscula,
comillas etc.

promocione sus productos es el internet y el 27% esta de acuerdo con la radio.

Medio de comunicacién apropiado

HRadio  mTelevision  mPeriédico  mVolantes  MInternet

Grafico n° 31
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El grafico n° 32 indica que, entre los servicios que el cliente desea que se
implemente en este local comercial, estan las ventas por internet con un 36%
y un 27% coincide con balones deportivos.

Lineas de productos aimplementar

W Balones MW Pitos m Uniformes W Ventas por internet M Grabaciones laser

Grafico n° 32
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CAPITULO 4
DISCUSION

El plan de negocios es una herramienta fundamental para una empresa, como
se pudo observar en los diferentes estudios de planes que se han realizado

entre ellos se tiene a Parra, (2003) que realizd6 una planificacion para

Creaciones Vanitex Joyeria y la cual demuestra la forma en que la empresa | Comentado [A13]: no es pregunta. Demuestra la forma en que la

empresa......

pudo expandirse en otros mercados colocando sucursales en distintos lugares
de Quito, creando una pagina web para demostracion de sus productos y a su

vez para promocionar los servicios que ofrece.

En Joyeria y Relojeria “El Topacio” seria dptimo realizar una plan estratégico
que permita dar a conocer la filosofia de la empresa y a su vez crear
estrategias para la captacion de nuevos clientes y fidelizar a los actuales, entre
ellas estaran la creacion de su propia pagina web y demas redes sociales
donde se puedan promocionar sus productos y servicios y a su vez puede

alcanzar nuevos clientes.

Ademas se tiene que Vargas (2008) que en su plan estratégico realiz6 una
propuesta para la empresa el “Palacio del Amor Joyeria” incrementando sus
ventas en un 25% con un excelente plan de marketing, lo que dio como

resultado el incremento de sus utilidades y la captacion de nuevos clientes.

De acuerdo al estudio realizado a 29 empresas en Bogota, Sanchez Quintero
(2003) concluyd, que la mayoria de estas empresas operan en el mercado sin
una planificacion estratégica que proporcione identidad propia a cada una de
ellas, estan funcionando de manera informal manteniéndose en el tiempo sin

conocer sus resultados dentro del mercado.

Como resultado de este estudio se crearon guias que permitan a estas
empresas una gestién de amplificacion efectiva, mejorar procesos tanto de
productividad como de logistica, medir los tiempos en los que se estan
cumpliendo los objetivos y si estan siendo efectivos para la empresa.
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De la entrevista realizada se puede concluir que actualmente Joyeria y
Relojeria “El Topacio” no ofrece promociones a sus clientes, solo descuentos
en ciertos productos, asi mismo cuenta con personal capacitado pero necesita
fortalecer e invertir mas en capacitacion especifica para sus trabajadores, pero
a su vez si estaria dispuesto a realizar cambios para mejoras de la empresa y

a favor de sus empleados para que ellos brinden un mejor desempefio.

Una promocion de ventas es parte esencial porque estimula las compras en
los clientes el cual se logra ofreciendo diversas estrategias de ventas entre
ellas se tiene que afiadir un valor agregado al producto lo hace més llamativo
y asi cautiva nuevos clientes, como dice Iniesta (2003) en su libro Promocion

de Ventas jResultados Yal.

La creacién de una imagen corporativa para esta prestigiosa joyeria es muy
importante, como lo muestra Ind (1990) en su libro la Imagen Corporativa en
donde publica que se debe crear una identidad para la empresa, la cual no
puede ser cambiada y debe estar basada en la historia que ella ha vivido

durante todos los afios de vida en el mercado.

Joyeria y Relojeria “El Topacio” es una empresa que se ha mantenido en el
mercado esmeraldefio comenta su propietario, pero no cuenta con una
identidad propia que la distinga de la competencia, asi mismo no tiene un logo
que represente a la empresa en la actualidad, por lo cual esta de acuerdo con
plasmar una imagen corporativa para su empresa, ya que hoy en dia es

primordial promocionar a las compafiias para llegar a todo tipo de clientes.
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CAPITULO 5
Conclusiones y propuesta
5.1 Conclusiones

Luego del andlisis y la discusidn descritos en los apartados anteriores, se llegd
a las siguientes conclusiones:

» La gestidn integral para la expansion de la Joyeria y Relojeria “El
Topacio” es muy importante ya que permitird aplicar estrategias de
posicionamiento como lider del sector en la provincia de Esmeraldas.

» Permite identificar los tipos de clientes que posee la empresa para
identificar y definir la forma de trabajo que se utilizara para brindar un

mejor servicio.

» Esimportante porque mediante la gestion integral se puede disefiar una
estrategia de promocién que ayudara a mejorar la imagen corporativa
de la empresa y a definir claramente las estrategias a usarse para
captar nuevos clientes y fidelizar los actuales.

5.2 Propuesta

5.2.1 Titulo de la propuesta

Gestion integral para la expansion de la Joyeria y Relojeria “El Topacio”

5.2.2 Desarrollo de Propuestas

5.2.2.1 Planificacion estratégica para la Joyeria y Relojeria El Topacio
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MATRIZ
FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1 | Diversidad de productos ofrecidos |1 | Local arrendado
2 | Tecnologia 2 | Falta de recurso humano
3 | Personal capacitado 3 | Falta de planificacion
4 | Planes de financiamiento 4 [ No cuenta con un seguro para eventualidades

ol

Apertura de nueva sucursal

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Créditos productivos por instituciones financieras

Pocos competidores en el mercado

Ubicacion del local

Aprovechar y fortalecer las
capacidades del talento humano
utilizando los recursos
tecnoldgicos para ampliar una
nueva linea productos, que
fidelice a clientes actuales y
cautive a nuevos clientes (F1, 02,
F3,)

Obtener financiamiento a través de un crédito,
para adquirir un local propio y mejorar la
imagen corporativa, para asi brindar un mejor

servicio a los clientes (D1, D3, O1)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Riesgo de incendio por la estructura del local

Inseguridad publica

Implementar un sistema de
vigilancia para evitar tentativas de
asaltos al local comercial. (F2,
A2).

Politicas gubernamentales por temas mineros

Adquirir un seguro contra
incendios que cubra las
eventualidades imprevistas que

afecten a la empresa. (F5, Al)

Contratar personal con experiencia en disefio
grafico para que labore en esta joyeria,
mejorando la imagen de proteccion
delincuencial del local comercial con su
presencia (D2, A2)

TablaN°2 Matriz Foda
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Descripcion de los elementos de la matriz FODA
Fortalezas
» Diversidad de productos ofrecidos

Joyeria y Relojeria “El Topacio” cuenta con una gama de productos para
diferentes ocasiones como son: trofeos, placas, medallas, coronas, joyas de
oro, joyas de plata y a su vez el servicio de grabacion en diferentes tipos de

materiales como son vidrio, acero, plata, oro.
» Tecnologia

Es la Unica joyeria que posee pantografos computarizados en donde puede
grabar los logos de las instituciones o las personas naturales les solicitan, y

asi vez realizar trabajos de manera mas agil que el de su competencia.
» Personal capacitado

Para la realizacion de sus trabajos cuenta con personal capacitado en el area

de disefio gréfico e informatica.
» Planes de financiamiento

Brinda a sus clientes planes de financiamiento que consiste en separar su joya
con un porcentaje minimo del 30% y cancelar hasta un plazo méaximo de tres

meses.
» Apertura de una nueva sucursal

Actualmente cuenta con una sucursal ubicada en las calles Piedrahita entre
Eloy Alfaro y Colon mucho mas amplia y mejor acondicionada que el actual
local.
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Debilidades
» Local arrendado

Por muchos afios Joyeria y Relojeria “El Topacio” ha venido arrastrando esta
problematica, el traslado de un lugar y las prohibiciones por parte de

propietarios del local en adecuar el lugar a su gusto.
» Falta de recurso humano

Por ser una empresa familiar el propietario solo cuenta con dos miembros de
la familia que trabajan, pero no son suficiente debido a que existen dias en los
gue no se abastece, por lo que se hace necesario contratar dos personas mas

con conocimientos en las actividades de la empresa.
» Falta de planificacién

Esta empresa se ha manejado por muchos afios bajo la administracién de su
propietario de manera empirica, sin una planificacion que ayude a mejorar los
procesos, la imagen corporativa, el manejo del personal y planes de acciéon

gue permitan a la joyeria actuar de manera rapida en un imprevisto.
» Seguro para prevenir eventualidades

La provincia de Esmeraldas cuenta con infraestructuras mixtas que dan paso
a grandes flagelos y esta joyeria no tiene un seguro que cubra algun siniestro,
lo cual deberia ser primordial hoy en dia debido a que se encuentra ubicada

en una casa de construccién mixta y antigua.
Amenazas

» Riesgo de incendios por infraestructura del local y sus
alrededores

Este es un gran riesgo debido a que se encuentra ubicada en una casa de
construccién mixta sin proteccion alguna para alguna eventualidad y esta junto
a una infraestructura muy antigua y solo de madera, generando riesgo de

incendio inmediato.
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» Inseguridad publica

Con la situacién actual del pais se han aumentado mas los robos a locales

comerciales y por ser un negocio de joyeria la amenaza es mayor.
» Politicas gubernamentales por temas mineros

Este es un tema que Joyeria y Relojeria “El Topacio” no puede controlar dando
paso a la incertidumbre en cuestiones de aranceles, tasas que pueden elevar
el valor de las joyas y su comercializacion.

Oportunidades
» Créditos productivos entregados por instituciones financieras

Debido a la gran trayectoria que tiene esta empresa dentro del mercado
esmeraldefio cuenta con apertura de créditos en distintas entidades
bancarias.

» Pocos competidores en el mercado

Debido al alto costo de las maquinarias y a la exclusividad de productos con
los que cuenta la joyeria existen pocos competidores en el mercado, dando

paso para obtener mayor rentabilidad.
» Ubicacion del local

Se encuentra ubicado en una de las zonas centrales de la provincia de
Esmeraldas, es un lugar bien concurrido cerca de la zona bancaria, municipio,

gobierno provincial y demas entidades que permiten el facil acceso a ella.
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Matriz EFI y Matriz EFE

Con la realizacion de estas matrices se buscd realizar una auditoria interna y
externa de esta joyeria, la matriz EFIl consiste en discernir y evaluar las
fortalezas y debilidades mas importantes que posee esta empresa con el fin
de analizarla y plantear estrategias que permitan mejorar el rendimiento
interno de la empresa en donde incluye a colaboradores, maquinaria,

procesos, producto, entre otros.

Con la matriz EFE se analiza informacion econdmica, social, cultural,
demogréfica, politica, gubernamental, competitiva que afecte a la empresa de
manera externa, que no puede ser controlado y al desarrollo de sus procesos.

Es importante agregar que para aplicacion de esta matriz en la Joyeria y
Relojeria “El Topacio” se asigndé un valor a cada factor utilizado en la
realizacion de las matrices, cabe recalcar que el valor indica el factor mas

importante para tener éxito en la empresa, los valores son los siguientes:

Matriz EFE

» La calificacion del valor es la siguiente 0,0 no tiene importancia y 1,00

es muy importante.

» La calificaciéon de la clasificacion es igual a: 4 = excelente, 3 = arriba
del promedio, 2 = nivel promedio, 1 = deficiente.

» La calificacion del valor ponderado es igual a: 4= al mas alto posible,
2,5= promedio, 1 = mas bajo posible.
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MATRIZ EFE

FACTORES EXTERNOS CLAVES

OPORTUNIDADES VALOR | CLASIFIC. | V.POND.
Créditos  productivos  por instituciones
financieras 0,09 3 0,27
Pocos competidores en el mercado 0,30 4 1,2
Ubicacién del local 0,25 3 0,75
AMENAZAS VALOR | CLASIFIC. V.POND
Riesgo de Incendio por la estructura del local 0,15 3 0,45
Inseguridad Publica 0,15 4 0,6
Politicas gubernamentales por temas mineros 0,06 2 0,12
1,00 3,39

Matriz EFI

Tabla N° 3 Matriz Efe

» La calificacion del valor es la siguiente 0,0 no tiene importancia y 1,00

es muy importante.

» La calificacion de la clasificacion es igual a: 4 = fortaleza mayor, 3 =

fortaleza menor, 2 = debilidad menor, 1 = debilidad mayor.
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» La calificacion del valor ponderado es igual a: 4= al mas alto posible, 3
= posicion soélida, 2,5 = promedio, 1 = deficiente.

MATRIZ EFI

FACTORES INTERNOS CLAVE

FORTALEZAS VALOR |CLASIFIC. V. POND.
Diversidad de productos ofrecidos 0,13 4 0,52
Tecnologia 0,20 4 0,80
Personal capacitado 0,12 3 0,36
Planes de financiamiento 0,05 2 0,10
Apertura de nueva sucursal 0,10 3 0,30
DEBILIDADES VALOR |CLASIFIC. V. POND.
Local arrendado 0,05 2 0,1
Falta de recurso humano 0,11 1 0,11
Falta de planificacion 0,20 1 0,2
No cuenta con un seguro para eventualidades 0,04 2 0,08

1,00 2,57

Tabla N° 4 Matriz Efi
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MATRIZ INTERNA'Y EXTERNA |E

PUNTAJES DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ EFI
SOLIDO PROMEDIO DEBIL
| 30A40 2.0A2.99 1.0A 199

\4 3 2,57 2 1

ALTO 4
3.0A4.0 3,39 . | I
MEDIO 3
PUNTAJES DE
VALOR TOTALES
DE LA MATRIZ
EFE 2.0A2.99 v v Vi
2
BAJO
10A199 1 Vil Vil IX

CONSERVAR Y MANTENER / | |

Tabla N° 5 Matriz IE
Andlisis de la Matriz IE

Mediante la aplicacion de la matriz IE se logré determinar que Joyeria y
Relojeria “El Topacio” se encuentra en un rango |l es decir que se encuentra
en la etapa de crecer y construir, es una empresa ya posicionada en el
mercado esmeraldefio, la cual ha ido creciendo con el tiempo y para mejorar
la gestion integral de expansion debera implementar estrategias intensivas
como son: penetrar mas en el mercado, esta tiene como objetivo aumentar la
participacion del mercado que corresponde a los productos o servicios
presentes, por medio de un mayor esfuerzo para la comercializacion, el
desarrollo de mercado; el cual requiere incorporar productos y servicios
actuales en otras zonas geograficas.

Esto quiere decir que busca nuevos mercados para ofrecer los productos o
servicios de la organizacién y el desarrollo de productos, que tiene como
objetivo maximizar las ventas por medio de la modificacion o mejoria de los

productos o servicios.
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Planificacion estratégica
Mision:

Comercializamos joyas, placas, trofeos y relojes estando siempre al
pendiente de las tendencias actuales, satisfaciendo siempre las necesidades

de nuestros clientes ofreciéndoles siempre un impecable servicio.
Vision:

Ser una empresa vanguardista, orientada en todo momento a lograr la
satisfaccion de nuestros clientes, a obtener una rentabilidad creciente y

sostenible a través de la apertura de nuevas sucursales y lineas de productos.
Valores:

Nos sustentamos en tres pilares fundamentales: responsabilidad, confianza y

respeto de los cuales se derivan los siguientes valores:
» Excelencia
» Creatividad e innovacion
» Trabajo en equipo
» ldentidad
» Profesionalismo
» Pasion: comprometidos con el alma y la mente
Politicas
Calidad
» Realizar todo trabajo con dedicacion, esmero y excelencia.
» Brindar un trato especial, amable justo y cortés a cada cliente.

» Atender al cliente es compromiso de todos los miembros de la Joyeria.
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>

Ejecutar evaluaciones periddicas a todos los procesos de la Joyeria.

Cumplimiento:

» Respetar los horarios laborales.

» No divulgar informacién interna de la Joyeria

» Acatar las disposiciones del jefe inmediato

» Ningun trabajador podra negarse a realizar una actividad cuando se le
delegue sabiendo que esta debidamente capacitado para cumplirla.

» No presentarse al lugar de trabajo bajo efecto de alcohol o consumir
sustancias psicotropicas.

Objetivos:

» Obtener el 25% de rentabilidad anual.

» Incorporar permanentemente nuevas tecnologias en los procesos
productivos.

» Desarrollar y capacitar al 100% del personal en todas las areas.

» Crear asociaciones con los mejores proveedores del mercado.

» Optimizar recursos.

» Incrementar nuevas lineas de productos, previo andlisis del mercado.

5.2.2.2 Implementar nuevas lineas de productos

De acuerdo al estudio realizado, se observo que entre las lineas de productos

nuevas que los clientes y no clientes de Joyeria y Relojeria “El Topacio”

desean son balones deportivos e implementos deportivos para facilitar la

compra en el mismo lugar donde se adquieren los trofeos y placas, que por lo

general son de caracter deportivo, para su efecto; se debe buscar

proveedores de estos productos, seleccionar los mejores que garanticen
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calidad y precios; y asi empezar con una gama de balones para ir penetrando
en el mercado actual, ofreciendo diversificacion.

5.2.2.3 Estrategia de difusién y promocidn para fidelizar clientes

y captar nuevos

De acuerdo a la encuesta realizada se verificd que los canales de difusién
publicitaria que ha utilizado Joyeria y Relojeria “El Topacio” no es el adecuado
ya que invierte poco dinero en un plan de marketing que resalte y promocione
sus productos, para obtener una excelente imagen corporativa; para efecto

de esto se llega a la conclusién de implementar las siguientes estrategias:
» Realizar una nueva imagen corporativa de la empresa

En primer lugar se disefi6 el logo y slogan con colores llamativos para
posicionar la joyeria en la mente del consumidor, se escogié un animal
el cual es la libélula que potencia el cambio, la transformacion de
pensamientos en accion poderosa, prosperidad, poder y equilibrio y se
coloc6 en la cabeza de la libélula un diamante de topacio azul que

indica el nombre de la empresa que es El Topacio.

LOGOTIPO

g pacz\o

JOYERIA Y RELOJERIA

llustracionl
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Luego se disefid el slogan basado en el trabajo firme y dedicado que realiza
esta empresa y del cual se desprende todo el triunfo de esta organizacion en

el mercado.
Slogan
“En nuestro trabajo esta el éxito”

Se disefiaron tarjetas de presentacién con el nuevo logotipo de la empresa,
asi como también boletines, jarros, fundas, gorras, adhesivos y esferos; como

parte de la nueva imagen de la empresa y realizar publicidad.

llustracion 2
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llustracion 3

llustracion 4

ol cg;pié%

JOYERIAY RN LOJIRIA

Se realizaron disefios de uniformes para el personal de la empresa, para
generar reconocimiento e identificacion no sélo por parte de sus clientes, sino

también de sus propios trabajadores.

llustracion 5 llustracion 6

Hombres Mujeres

llustracion 7

)
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» Realizar una campafa publicitaria en radio, television y periédico

Para este efecto se contratdé un espacio publicitario en el canal 23 Telemar
escogiendo horarios especificos en donde la ciudadania esmeraldefia pueda
percibir el anuncio y para eso se escogi6 los siguientes programas: El noticiero

en las mafianas y al medio dia. (Anexo #7).

También se realiz6 contrato con radio Candela, considerada uno de los
medios de comunicacion mas escuchados en Esmeraldas; y en especial en el
programa “Son Deportivo” por tratarse de un segmento futbolistico y en donde

se puede capturar clientes para los trofeos y medallas.
» Difusion mediante redes sociales

Se crearon sitios oficiales en las redes sociales como facebook, y twitter para
promocionar los productos y servicios que brinda este negocio, facilitarén a la
joyeria llegar a mas clientes y brindarles mas comodidad a la hora de realizar
sus compras, es mas econémico debido a que no se cancela ningin mensual

POr su uso.
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Facebook: Joyeria El Topacio
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llustracion 8
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Twitter: @joye_eltopacio
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llustracion 9
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» Establecer alianzas con instituciones educativas

Se realizaron alianzas con instituciones educativas, ofreciendo el 5% de
descuentos por su fidelizaciéon con el producto, se entrega este valor en
descuento porque no se cobra ningun valor adicional por la grabacion de

cada uno de ellos.

Se debe identificar a los futuros y potenciales clientes, exponer la
estrategia de fidelizacion y entregarles a ellos tarjetas de presentacion,
volantes y demas articulos que sirvan para publicitar al negocio con sus
alumnos y demas personas, a su vez establecer un convenio para brindar

exposiciones de los productos que comercializa Joyeria El Topacio.

» Aplicar promociones por volimenes de compra

Para capturar nuevos clientes y fidelizarlos se propone una vez realizado
un andlisis exhaustivo en base a las ventas realizadas y ganancias
obtenidas las siguientes promociones:

» Por la compra de tres trofeos se obtiene el 5% de descuento en
medallas deportivas

» Por la compra del par de anillos de matrimonio se obtiene el 5% de

descuento en el anillo de compromiso.

» Porla compra de un reloj segun sea la ocasién; por ejemplo dia de la
madre o dia del padre puede reclamar un obsequio, el cual puede
consistir en un articulo que se comercialice en el local por un valor de

hasta 20 dolares; (este valor debe ser revisado anualmente).

» Realizar sorteos permanentes de articulos que no representen mucha
inversion en la joyeria como pulseras, anillos en plata y demas; entre
las personas que compartan la publicidad de la joyeria mediante pagina
web un anuncio en especial sea por facebook, twitter y demas redes

sociales.
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» Creacion de una pagina web para realizar ventas en linea

Disefiar y crear un sitio web en donde el cliente pueda acceder a catalogos de
los diferentes productos y servicios que se ofrecen en este negocio, asi mismo
dar a conocer la historia de esta empresa, su plan estratégico como son mision
visién, politicas, valores y ademas que el cliente pueda interactuar o
contactarse con el personal de manera directa para resolver alguna duda.

' + Joyeria £ Topacio | Desde x (L | DpRUWWWIRcaRookcor %

€ & X [ elopacio.com.ec

8l TS

JOVERIAY RELOJERIA|

Inicio Productos  Nesotros  Ublcacién Contacto

Trofeos y medallas Joyas y Relojes

Iorme "] e

llustracion 10
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ANEXOS



JOYERIA Y RELOJERIA EL TOPACIO

Direccion: Piedrahita 3-18 entre Olmedo y Sucre

Teléfono: 062724473

Esmeraldas, Enero del 2016

AUTORIZACION

YO, SEGUNDO PROANO CANGUI con cédula de identidad No. 080003445-
6 Propietario de Joyeria y Relojeria “El Topacio” autorizo a la ING. XIMENA
PROANO VERA con cédula de identidad No. 080264856-8 Egresada de la
Maestria en Administracién de Empresas Mencidn Planeacion de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador Sede Esmeraldas a realizar toda la
investigacion que considere necesaria para la realizacion de su TESIS con el
tema “GESTION INTEGRAL PARA LA EXPANSION DE JOYERIA Y
RELOJERIA EL TOPACIO” con el cual me comprometo a entregar toda la

informacion que necesite para su realizacion.

La interesada puede hacer uso del presente documento cuando ella estime

conveniente.

Atentamente,

Sr. Segundo Proafio Cangui

PROPIETARIO DE JOYERIA Y RELOJERIA EL TOPACIO
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ANEXO 2

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
L SEDE ESMERALDAS
DIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
Tesis de grado previo la obtencion del titulo de Magister en Administracion
de Empresas Mencion Planeacion

ADAD Car,
g %,
/

YONTIFIC,
s,
Y,

ENCUESTA PARA LA REALIZACION DE LA GESTION INTEGRAL DE LA
JOYERIA Y RELOJERIA “EL TOPACIO”
POSIBLES CLIENTES

1) Género:
Masculino I:I Femenino I:I

Viudo I:I
50 en adelante I:I

Divorciado I:I

2) Estado Civil :
Soltero I:I Casado I:I

3) Edad:
18 a 29 |:| 30 a 39 |:|

4) ¢En qué nivel econémico se considera usted?
B || vedo | |

5) ¢Ha realizado alguna vez una compra en una joyeria de la ciudad?
o [ ]

s [ ]

40 a 49 I:I
Alto I:I

6) ¢Qué producto suele usted adquirir en una joyeria?
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Joyas de oro

Joyas de plata

Relojes

Trofeos

Placas

7) ¢Qué valores considera usted importante a la hora de elegir una

joyeria?
Responsabilidad Disciplina
Confianza Creatividad
Respeto Integridad
Honestidad Comunicacion

8) Los productos que usted. adquiere en este tipo de establecimiento son

para:

Uso personal I:I Ventas I:I Obsequio I:I

9) ¢Qué forma de pago usted prefiere?

Efectivo I:I Crédito I:I Tarjetas I:I Plan Acumulativo I:I

10)¢Con qué frecuencia compra joyas?

Mensual I:I Semestral I:I Anual I:I

11)¢ En qué material prefiere sus joyas?

Oro I:I Plata I:I Acero I:I Fantasia I:I

12)¢Qué valor pagaria usted. por una joya?
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100200[ ] 200a300 [ ] 300a400[ | mayorasoo [ |

13)¢ Cuél de las siguientes joyerias conoce usted en la ciudad?

Joyeria El Diamante I:I Joyeria Onix I:I
Joyeria El Topacio I:I Joyeria Felipe I:I

14)¢,Cuél considera que es la joyeria de mayor renombre y trayectoria
dentro de la ciudad?

Joyeria El Diamante I:I Joyeria Onix I:I
Joyeria El Topacio I:I Joyeria Felipe I:I

15)¢Qué tipo de producto o servicio le gustaria que implementen en las

joyerias?

Balones

Pitos

Uniformes Deportivos

Grabaciones a laser
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Tesis de grado previo la obtencion del titulo de Magister en Administracion
de Empresas Mencion Planeacion

YONTIFIC, 7
O,
0

ENCUESTA PARA LA REALIZACION DE LA GESTION INTEGRAL DE LA
JOYERIA Y RELOJERIA “EL TOPACIO”
CLIENTES PERSONAS NATURALES

1) Género:
Masculino I:I Femenino I:I

Viudo |:|
50 en adelante I:I

Divorciado I:I

2) Estado Civil :
Soltero I:I Casado I:I

3) Edad:
18a20 [ | s0ase [ | 40ase [ |

4) ¢En qué nivel econémico se considera usted?
Ao [

Bajo I:I Medio I:I

5) ¢Compra usted en una joyeria?

Sil:l

[ 1]

No

84



6) ¢Qué producto suele usted adquirir en una joyeria?

Joyas de oro

Joyas de plata

Relojes

Trofeos

Placas

7) ¢Qué valores considera usted importante a la hora de elegir una

joyeria?
Responsabilidad Disciplina
Confianza Creatividad
Respeto Integridad
Honestidad Comunicacioén

8) Los productos que usted adquiere en este tipo de establecimiento son

para:

Uso personal I:I Ventas I:I Obsequio I:I

9) ¢Qué forma de pago usted prefiere?

Efectivo I:I Crédito I:I Tarjetas I:I Plan Acumulativo I:I

10)¢Con qué frecuencia compra joyas?

Mensual I:I Semestral I:I Anual I:I

11)¢ En qué material prefiere sus joyas?

[ N O I A [ ]
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Oro Plata Acero Fantasia

12)¢Qué valor pagaria usted. por una joya?

100a200 [ | 200a300 [ | 300a400 [ | mayorasoo | |

13)¢,Cudl de las siguientes joyerias conoce usted en la ciudad de

Esmeraldas? I:I I:I

Joyeria El Diamante Joyeria Onix
Joyeria El Topacio I:I Joyeria Felipe I:I

14)¢,Cudl considera que es la joyeria de mayor renombre y trayectoria

dentro de la ciudad?

Joyeria El Diamante I:I Joyeria Onix I:I
Joyeria El Topacio I:I Joyeria Felipe I:I

15)¢Qué tipo de producto o servicio le gustaria que implementen en

joyeria y relojeria El Topacio?

Balones

Pitos

Uniformes Deportivos

Ventas por Internet

Grabaciones a laser
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Tesis de grado previo la obtencion del titulo de Magister en Administracion

de Empresas Mencion Planeacion

ENCUESTA PARA LA REALIZACION DE LA GESTION INTEGRAL DE LA
JOYERIA Y RELOJERIA “EL TOPACIO”
CLIENTES EMPRESAS

1) ¢Qué tipo de empresa tiene usted:
Natural Juridica

2) ¢A qué sector pertenece su empresa?

Publicas Privadas Mixta

3) ¢A qué actividad se dedica su empresa?

4) ¢Con qué frecuencia realizan compras en una joyeria en su empresa?

Mensual I:I Trimestral I:I Semestral I:I Anual I:I

5) ¢Para qué tipo de actos son requeridos los productos 6 servicios que

adquieren en una joyeria?
Deportivosl:l Reconocimientos I:I Culturales I:I
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6) ¢Qué productos suele adquirir en estos locales comerciales?

Joyas de oro

Joyas de plata

Relojes

Trofeos

Placas

7) ¢Su empresa desde qué tiempo es cliente de joyeria y relojeria el

topacio?

1—3aﬁos|:| 3—6aﬁos|:| 6 — 9 afios I:Imésdemaﬁosl:l

8) ¢Cual es la forma de pago que su empresa utiliza?

Efectivo I:I Crédito I:I Plan acumulativo I:I

9) ¢Como describiria usted el servicio que recibe de esta joyeria?

PESIMO BUENO
MALO MUY BUENO
REGULAR EXCELENTE

10) ¢Entre estos valores cuales considera usted importante que

joyeria y relojeria el topacio?

tiene

Responsabilidad Disciplina
Confianza Creatividad
Respeto Integridad
Honestidad Comunicacién
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11)¢ Considera usted que la publicidad que realiza este local comercial es

el adecuado para captar mas clientes en la provincia?

s [ ] no [ ]

12) ¢ Cuél es el medio de comunicacion que usted recomienda usar para

que esta joyeria promocione sus productos?

Radio

Television

Periodico

Volantes

Internet

13)¢,Qué tipo de producto o servicio le gustaria que implementen en esta

joyeria?

Balones

Pitos

Uniformes Deportivos

Ventas por Internet

Grabaciones a laser
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ANEXO 5

: PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS

&

Pz DIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO

Tesis de grado previo la obtencion del titulo de Magister en Administracion

de Empresas Mencion Planeacion

ENTREVISTA PARA LA REALIZACION DE LA GESTION INTEGRAL
PARA LA EXPANSION DE JOYERIA Y RELOJERIA “EL TOPACIO”

ENTREVISTA A PROPIETARIO

1) ¢Coémo define a joyeriay relojeria El Topacio usted?

2) ¢Donde se encuentra ubicado joyeria y relojeria El Topacio?

3) ¢Es propio o alquilado el local donde se encuentra ubicado su
joyeria?

4) ¢Cuantos trabajadores posee usted dentro de su empresa?

5) ¢Cuantos clientes fijos considera usted que posee dentro del
mercado?

6) ¢Qué promedio de ventas mensual posee usted en su local
comercial?

7) ¢Durante los afios de trayectoria liderando este establecimiento
podria definirnos cuales son las fortalezas y debilidades que posee
este negocio?

8) ¢Considera que los recursos (maquinarias, trabajadores, productos
y servicios) que posee su establecimiento son suficientes para
brindar un mejor servicio a sus clientes y por qué?

9) ¢Qué tipo de promociones realiza usted. en sus productos y cada

que tiempo las realiza?
10)¢ Su establecimiento comercial invierte en capacitacion constante

en sus trabajadores y que tipo de capacitacion considera usted. que
deberian tener sus colaboradores dentro de la organizacion?
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[ ] [ ]

SI NO

D iNa. .. e

11)¢Estaria dispuesto a aplicar cambios de mejoras en su negocio

para satisfacer y fidelizar a sus clientes?

st [ ] no [

12)¢ Qué cambios creeria usted que deberia implementar?

13)¢Qué métodos utiliza para motivar constantemente a su personal?

[ ] [ ] [ ]

Incentivos Vacaciones Horas Extras

14)¢Cudl es la meta que usted se ha planteado para Joyeria y

Relojeria “El Topacio™?

15)¢ Invierte usted en el mantenimiento de sus maquinarias y en la

adquisicion de nuevas tecnologias?
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
Rty SEDE ESMERALDAS
DIRECCION DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
Tesis de grado previo la obtencion del titulo de Magister en Administracion

de Empresas Mencion Planeacion

ENTREVISTA PARA LA REALIZACION DE LA TESIS “GESTION
INTEGRAL PARA LA JOYERIA Y RELOJERIA “EL TOPACIO”

ENTREVISTA A TRABAJADOR

1) ¢Qué significa Joyeria y Relojeria El Topacio para usted?

2) ¢Considera usted que estan definidas las responsabilidades

dentro de su lugar de trabajo y por qué?

3) ¢La comunicacion dentro de la empresa es fluida?

SII:I I:I

NO

4) ¢Hace sugerencias de cambios?

] [ ]

Sl NO

5) ¢Cuadles considera que son sus fortalezas y debilidades dentro

de las funciones que realiza?

6) ¢Considera usted que el cliente es la parte primordial del
negocio y por qué?
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7) ¢Qué tipo de capacitaciones considera que deberia brindar
joyeria y relojeria El Topacio para que usted pueda brindar un
mejor servicio?

8) ¢Estaria dispuesto a someterse a cambios con el fin de

mejorar la organizacioén, por qué?

9) ¢Qué lineas o productos solicitan los clientes que no dispone
usted?

10) ¢ Cuales son los productos con mayor rotacién en su negocio?

11) ¢ Cuales son los principales sectores que cubre el negocio dentro
del mercado esmeraldefio?
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