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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo crear estrategias competitivas y de
mejora continua que contribuyan al mejoramiento de la empresa Vidrieria Santa Rita en
todos los aspectos, de esta manera lograr un incremento en su participacidn en el mercado.
Se utiliza un enfoque cuali-cuantitativo, con una investigacién bibliografica y de campo,
donde la poblacién objeto de estudio estd estructurada por un promedio de 100 clientes
segun datos que maneja la empresa en el afio 2014, a quienes se les solicité informacién bajo
una encuesta estructurada.

Finalmente se determina, que las decisiones que se toman dentro de la Vidrieria Santa Rita
son empiricas, es decir no existe una persona que realice este proceso de forma técnica, lo

que impide que la empresa tenga un crecimiento organizacional y competitivo en la actividad

de venta de vidrio, aluminio y accesorios.
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar y validar estrategias competitivas y de
mejora continua en la empresa Vidrieria Santa Rita. La metodologia aplicada tiene un
enfoque de investigacién cualitativo cuantitativo ya que se basa en resultados de encuestas
aplicadas, para fundamentar las variables de estudio en cuanto al marco teérico y una
investigaciéon de campo, en donde se aplica el instrumento de la encuesta a 100 clientes,
obteniendo como resultados la situacion actual de la empresa a través de factores que
influyen como la rapidez en el servicio, trato al cliente, calidad del producto, disponibilidad
del producto, servicio postventa. Con estos antecedentes se determina que las decisiones que
se toman dentro de la Vidrieria Santa Rita son empiricas, es decir no existe ningin aspecto
técnico, impidiendo que la empresa tenga un crecimiento organizacional y competitivo en la
actividad a la cual se dedica, es por ello que se procede a disefiar estrategias competitivas y
de mejora continua en base a una filosofia empresarial, analisis de la situacion, disefio de
estrategias y un plan de acciéon. Ademas de que estas estrategias fueron validadas por
profesionales de administraciéon de empresas, asi como personas relacionadas al sector

vidriero.

Palabras Claves: crecimiento organizacional, estrategias competitivas, filosofia empresarial,

mejora continua.
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Abstract

This investigation aims to design and validate competitive strategies for the continuous
improvement at Vidrieria Santa Rita company. The methodology applied is focused on
quantitative and qualitative research due to its results from conducted surveys in order to
substantiate the study of variables that lead the theoretical framework and field research.
The survey instrument was applied to 100 customers and obtained as a result the current
situation of the company through influencing factors, such as speed of service, customer care,
product quality and availability and post-sale service. With these records it can be
determined that the decisions taken within Vidrieria Santa Rita company are empirical, that
is to say there is no technical component; therefore the competitive and organizational
growth of the company in its sector is prevented. Thus, the research provides a competitive
action plan framework with strategies for continuous improvement based on business
philosophy and situational judgement analysis verified by professional management

companies and people related to the glass industry.

Keywords: organizational growth, competitive strategies, corporate philosophy, continuous

improvement.
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Capitulo 1

1. Introduccion

En la actualidad el mundo empresarial vive momentos de constantes cambios, generados por
el proceso de globalizacion, por otra parte, la competitividad que existe en el mercado ha
motivado a que se replantee el modelo tradicional de hacer negocios y buscar nuevos

mecanismos para llegar a los consumidores.

Partiendo de esta idea, en el pais se ha registrado el aumento en cuanto se refiere al nimero
de empresas de tipo familiares, abriendo nuevas plazas de trabajo para los ecuatorianos
contribuyendo al fortalecimiento y crecimiento econémico del pais. Sin embargo estas
empresas carecen de liderazgo por parte de quienes se encuentran al frente de las empresas,
es decir en este tipo de empresas se refleja claramente la ausencia de un proceso
administrativo lo que impide que las mismas crezcan en cada uno de los sectores que se

encuentran inmersos.

Las estrategias son un factor clave y decisorio en el presente y futuro de todo tipo de
empresas en tiempos econdmicos dificiles, por lo tanto si una empresa cuenta con el
respaldo de estrategias bien definidas, sabe cual es su horizonte y hacia donde tiene que ir,
para tener éxito, por el contrario si una empresa carece de estrategias definidas, dificilmente

podra saber hacia donde se dirige, hacia donde debe orientar sus esfuerzos.

Cabe mencionar que, cada empresa busca llegar al éxito a través de diferentes métodos, es
por ello que dentro de la presente investigacién se crean estrategias competitivas y de
mejora continua en base a una filosofia empresarial, analisis de la situacion, disefio de
estrategias y un plan de accién dentro de la Vidrieria Santa Rita, de esta manera poder lograr

un incremento en su participacion en el mercado.

Si bien es cierto, la competitividad puede ser considerada como una medida relativa del
desempefio de una determinada empresa en este caso bajo el analisis de la matriz del perfil
competitivo se puede determinar que los mayores competidores dentro de esta actividad
econdmica de la Vidrieria Santa Rita son: Vidrieria Ambato y Vidrieria Patovid, empresas con
mayor numero de afios en el mercado que representan una fuerte competencia para la

empresa en mencion.
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1.1. Presentacion del trabajo

Las empresas familiares y en la presente investigacién de manera especifica la Vidrieria
Santa Rita afrontan obsticulos en el desarrollo organizacional, es preciso sefialar, que la
inexistencia de estrategias competitivas impide el crecimiento organizacional. En este
sentido se recopilo informacioén a los stakeholders de la empresa para conocer su percepcion
de la empresa, asi como, recibir sus opiniones con la finalidad de desarrollar este proyecto de

investigacion.

Al disefiar y validar las estrategias competitivas y de mejora continua aplicadas a la vidrieria,
se analiza la satisfaccion del cliente al recibir el producto y servicio, ademas, se considera
importante el clima laboral de los clientes internos y la motivacién que éstos tengan para

proyectar en su trabajo diario.

Por otra parte, se desarrollaron estrategias con la finalidad de disminuir los desperdicios del
vidrio, madera y plastico, puesto que, estos representan una pérdida econémica para la
empresa. El que los trabajadores no tengan claro las directrices de corte y despacho de

vidrio, también perjudica en una pérdida de recursos.

Al encontrar ciertas deficiencias en el proceso administrativo de la empresa, ocasionan que
los clientes acudan a la competencia, la toma de decisiones de la empresa se realiza de
manera empirica y no se cuenta con un servicio de postventa que ayude a medir la

satisfaccion del cliente.

1.2. Descripciéon del documento

La presente investigacion se desarrolla en la Vidrierfa Santa Rita, que es una empresa
familiar que se dedica a la venta y comercializacién de vidrio, aluminio y accesorios, la
misma que tiene como sede principal, en la parroquia San Antonio, del cantén Ambato, de la

Provincia de Tungurahua.

Capitulo 1: en este capitulo se refiere la introduccién, presentaciéon y descripcion del

presente documento.
Capitulo 2: en este capitulo se describe el planteamiento de la propuesta de trabajo,

descripcion del problema, preguntas basicas, formulaciéon de meta, objetivos y delimitacion

funcional de la investigacion.
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Capitulo 3: en este capitulo se desarrolla el marco teérico con aporte de libros con
informaciéon importante para la investigacion y el estado de arte con aporte de

investigaciones anteriores.

Capitulo 4: en este capitulo se sefialan la metodologia, el diagndstico, métodos aplicados,

poblacién y muestra y su correspondiente andlisis e interpretacién de resultados.

Capitulo 5: en este capitulo se describen los resultados a través del producto final, el mismo
que se basa en el disefio de estrategias competitivas y de mejora continua a través de una
filosofia empresarial, analisis de la situacion actual, disefio de estrategias y plan de accidn, asi

como la validacion de las estrategia por profesionales afines al tema de investigacion.

Capitulo 6: en este capitulo se desarrollan las conclusiones y recomendaciones a las cuales

se llegd una vez finalizada la investigacion pertinente.

16



Capitulo 2

2. Planteamiento de Propuesta de Trabajo

2.1 Informacion Técnica Basica

Tema: Validacion de las Estrategias Competitivas y de Mejora Continua para empresas

familiares. Caso Vidrieria Santa Rita.
Tipo de Trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo
Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo

Principal: Marketing

2.2. Descripcion del Problema

La problemadtica es un inadecuado desarrollo organizacional debido a la inexistencia de
estrategias competitivas y de mejora continua en la empresa familiar “Vidrieria Santa Rita”,
ademads de una limitada vision y liderazgo por parte de quienes se encuentran al frente de la
empresa, desconocimiento del mercado, carencia de informacién real, éstas conjuntamente
con otras causas generan una barrera que impide estar a la par con la competencia. Todo
esto concebido por la ausencia de un proceso administrativo; puesto que son empresas
familiares que ejercen una administracion tradicional y limitante a los cambios. Lo que se

convierte en un estancamiento organizacional.

Considerando estas causas como las principales que han generado efectos tales como:
disminucién gradual de clientes, disminucidn de ventas, -entre otras-, es decir la ausencia de
un proceso de seguimiento o servicio postventa a los clientes ha repercutido en que los
clientes tengan la posibilidad cierta de acudir a la competencia generando poca rentabilidad
en esta empresa, es preciso sefialar que la toma de decisiones se la realiza de forma empirica
sin ninglin sustento técnico, esas decisiones limitan el crecimiento empresarial pues en
ocasiones estas decisiones son erradas y a mediano y largo plazo terminan afectando al

desenvolvimiento y desarrollo normal de la empresa.

Segtn Bravo y Ortega (2000), en los dltimos tiempos se han realizado estudios para analizar

los resultados de la implantacién de la estrategia de mejora continua en empresas europeas
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y americanas, que muestran como es considerada como un objetivo prioritario en sus
estrategias competitivas. Sin embargo, son muy escasas las referencias a este objetivo en los
trabajos centrados en el estudio de la empresa espafiola. El objetivo de mejora continua de
los procesos de fabricacion, junto con la gestion de calidad total, la politica de formacion de
los empleados y la formacién del personal han sido considerados como prioritarios en las

empresas espafiolas y también se considera asi para el futuro.

2.3. Preguntas Basicas

:.Como aparece el problema que se pretende solucionar?

Por la ausencia de estrategias competitivas y de mejora continua en la empresa familiar

vidrieria Santa Rita.

(Por qué se origina?

Porque su gestion se basa en decisiones empiricas y en una ineficiente gestion

administrativa.

¢Qué lo origina?

Desconocimiento de estrategias competitivas y de mejora continua.

¢Dénde se origina?

En la Vidrieria Santa Rita.

2.4. Formulacion de Meta

Disefiar estrategias competitivas y de mejora continua en las empresas familiares. Caso

Vidrieria Santa Rita para lograr un incremento en su participacién en el mercado.

2.5. Objetivos

Objetivo General

Validar las estrategias competitivas y de mejora continua para empresas familiares. Caso

empresa: Vidrieria Santa Rita.
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Objetivos Especificos

1. Fundamentar las teorias planteadas por los autores consultados sobre las
estrategias competitivas y de mejora continua.

2. Diagnosticar la situacién actual de la empresa Vidrieria Santa Rita para la
identificacién de los factores que influyen en las estrategias competitivas y de
mejora continua.

3. Disefiar estrategias competitivas y de mejora continua para la empresa Vidrieria

Santa Rita.

2.6. Delimitacion Funcional

;Qué sera capaz de hacer el producto final del proyecto de titulacién?

e Disefiar estrategias competitivas en la Vidrieria Santa Rita.
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Capitulo 3

3. Marco Teorico

3.1. Definiciones y conceptos

3.1.1. Estrategia

Ansoff como se cit6 en Contreras (2013) afirma que la estrategia es el lazo comun entre las
actividades de la organizacion y las relaciones producto-mercado de tal manera que definan
la esencial naturaleza de los negocios en que esta la organizacion y los negocios que planea

para el futuro (p. 162).

La estrategia es el conjunto de acciones disefiadas para poder lograr los objetivos de la

empresa, es decir de esta depende el éxito o fracaso de la misma.

Las estrategias planteadas deben ser tunicas, originales y dificiles de copiar ya que la
competencia estd al acecho de cada una de las empresas siendo esta un arma que ayude a

que la empresa ocupe sitiales importantes dentro de la participaciéon de mercado.
3.1.2. Niveles de estrategias dentro de una organizacion

Para Martinez y Milla (2012) existen diferentes niveles de estrategias que se pueden aplicar

dentro de una empresa, mismas que se detallan continuacidn.

La estrategia corporativa: esta relacionada con el objetivo y alcance global de
la organizacion para satisfacer las expectativas de los propietarios o principales
stakeholders, y afadir valor a las distintas partes (a menudo negocios
individuales) de la empresa.

La definicién de los tipos de negocios, la cobertura geogréafica, la tipologia de
productos o servicios a ofertar se incluyen en el nivel corporativo de la
estrategia.

La estrategia competitiva: se refiere a como competir con éxito en un
determinado mercado; se trata de saber cémo aventajar a los competidores, qué
nuevas oportunidades pueden identificarse o crearse en los mercados, qué
productos o servicios deben desarrollarse en cada mercado, y el grado en que
estos satisfacen las necesidades de los consumidores.
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La estrategia operativa: se ocupa de como los distintos componentes de la
organizacion, en términos de recursos, procesos, personas y sus habilidades,
hacen efectiva la estrategia corporativa y competitiva (p. 120).

Desde la perspectiva del autor se puede evidenciar que describe claramente tres niveles de
estrategias dentro de una organizaciéon las mismas que se enfocan en estrategias
corporativas que buscan el objetivo y alcance global de la organizacidn, la estrategia
competitiva que busca competir con éxito dentro de un determinado mercado al cual este
dirigido y la estrategia operativa la cual se ocupa de los diferentes componentes que hacen

de la organizaci6n.

3.1.3. Estrategias Competitivas

Porter como se citd en Martinez (2012) cita tres estrategias genéricas a las cuales considera
como competitivas para una empresa u organizaciéon dentro de un mercado, las mismas que

son las siguientes:

Liderazgo en costes, diferenciacion y especializacion: que una empresa puede
utilizar para hacer frente a las cinco fuerzas y conseguir una ventaja competitiva.
Cada una de las estrategias genéricas de Porter tiene el potencial de permitir a una
empresa superar los resultados de sus rivales dentro del mismo sector.

La primera de estas estrategias, liderazgo en costes, estd basada en la creacién de
una posicién de bajo coste en relacién con las empresas competidoras. Con esta
estrategia, una empresa debe manejar las relaciones a lo largo de la cadena de valor
y debe también estar dispuesta a reducir costes en todas las partes de las mismas.
Por otro lado, la diferenciacién requiere que la empresa cree productos y/o servicios
unicos y que estén valorados como tales. El éxito reside en los atributos que no son
el precio y por lo que el consumidor estara dispuesto a pagar un sobreprecio.
Finalmente, una empresa que persigue una estrategia de especializaciéon debe
concentrar sus esfuerzos en gamas de productos, grupos de compradores o
mercados geograficos objetivos mas limitados.

Mientras que las estrategias de liderazgo en costes y diferenciacién luchan por
alcanzar ventajas a nivel global del sector, las empresas especialistas tratan de
construir una estrategia teniendo en mente un mercado objetivo mas reducido (p.
131).

A continuacioén se realiza una representacién grafica sobre la ventaja competitiva:
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VENTAJA COMPETITIVA

Exclusividad Posicién de Bajo
Percibida por el Costes
Cliente
Todo el Sector Diferenciacion Liderazgo en

Costes

OBIETIVO

Una parte del

Enfoque o Alta Segmentacién
Sector

Grafico 1. Ventaja Competitiva

Fuente. Adaptado de MARTINEZ, D. y MILLA, A. “Eleccién de Estrategias” Diaz de Santos,
Madrid, p. 131.

Elaborado por. Ruth Mejia

De igual manera, Porter indica estrategias competitivas basadas en tres estrategias. liderazgo
en costos, diferenciacion y especializacion, cada uno tiene diferente perspectiva pero el fin es
el mismo; buscar competir con éxito y buscar una ventaja competitiva en relacién a la

competencia dentro del mercado en el cual compiten.

Asi pues, tanto la estrategia de liderazgo en costes y la de diferenciacién luchan por buscar
diferenciaciéon en el sector que compiten, mientras tanto que las estrategias especialistas
buscan un nicho de mercado mas reducido y enfocindose Unica y exclusivamente en este

mercado.

Por otro lado el articulo (“Estrategia competitiva,” 2011) en su publicacién hace referencia a

la estrategia competitiva como.

La busqueda de una posicién favorable dentro de una industria, escenario
fundamental donde se lleva a cabo la competencia. Su finalidad es establecer una
posicion rentable y sustentable frente a las fuerzas que rigen la competencia en la
industria.

La seleccién de la estrategia competitiva se fundamenta en dos aspectos centrales; el
primero es el atractivo de los sectores industriales desde la perspectiva de la
rentabilidad y de los factores de que depende. No todos ofrecen la misma
oportunidad de una rentabilidad sostenida, y la rentabilidad intrinseca constituye el
elemento esencial que determina lo fructifero de una empresa. El segundo aspecto
son los factores de la posicion competitiva que se ocupa dentro de un sector
industrial. En la mayoria de ellos, algunas compafifas son mucho mas rentables que
otras, cualquiera que sea la actividad del sector (p. 1).

Desde esta perspectiva se puede conceptualizar como un campo de gran interés para los

gerentes y se basa fundamentalmente en un profundo conocimiento de los mercados, sus
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competidores y el entorno mismo en el cual se desenvuelven para conseguir estar por sobre

la competencia.

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

Habilidad
Compromiso
Creatividad
Flexibilidad
e Motivacién

> FACTOR HUMANO -

Organizacion
Procedimientos

Sistemas de Informacion
LIDERAZGO EN COSTOS Control de Costos

(EFICIENCIA) 7 e Manejo de Activos

e (Compras
e Fabricacion
Financiamiento

Innovacién
Disefio

Calidad
Distribuciéon
Ventas

Clientes

Imagen
Costo/Beneficio

— DIFERENCIACION —

S — TIEMPO e Rapidez de respuesta
e Programacién

Grafico 2. Estrategia Competitiva
Fuente. Investigacion Bibliografica
Elaborado por. Ruth Mejia

3.1.4. Tipologia de estrategias competitivas

Seglin diferentes autores mencionan diferentes tipos de estrategias competitivas que las

empresas pueden aplicar, entre ellos se puede mencionar los siguientes.

A continuacion se realiza una sintesis de las estrategias sefialadas por varios autores.
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Tabla 1. Sintesis de estrategias competitivas

Estrategias Competitivas

Detalle

La organizacion realiza cambios en los productos, servicio y mercados con relativa frecuencia. En consecuencia

Prospectiva intenta ser la primera en desarrollar nuevos productos y servicios, responde rapidamente a las necesidades y
oportunidades.
La organizaciéon ocupa un nicho o segmento que ofrece un conjunto relativamente estable de productos y
. Defensiva servicios para un mercado relativamente estable. Generalmente la empresa no esta en la vanguardia del
Miles y o
desarrollo de nuevos productos, servicios o mercados.
Snow
Puede actuar de modo prospectivo o defensivo, mantiene una base relativamente estable de productos
Analizadora servicios y mercados. Mientras que al mismo tiempo desarrolla de forma relativa nuevos productos servicios y
mercados.
La organizacién no presenta una estrategia genérica consistente. Estas organizaciones reaccionan al entorno
Reactiva
sin intentar dominarlo, asi es que su conducta es impredecible e inestable.
Una empresa se diferencia en el mercado cuando ofrece un producto o servicio que el comprador percibe como
Diferenciacion unico en alguno de los atributos que lo definen. La estrategia de diferenciaciéon trata de lograr poder de
mercado.
Esta estrategia consiste en obtener un coste global inferior al de los competidores. Se puede decir que la
Porter estrategia de liderazgo en costes se basa en lograr un coste final minimo respecto a la competencia, junto con
Lider en costes
una calidad aceptable y una politica de precios que permitan alcanzar un volumen de ventas y un crecimiento
de la cuota de mercado rentable.
Enfoque. costesy Las mismas estrategias de diferenciacién y costes pero con objetivo a un segmento o nicho de mercado y no al
diferenciacién mercado total.
Miller Diferenciacién e Es la diferenciaciéon basada en la introduccién de nuevos productos o servicios que se consideran de gran
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innovaciéon

importancia y transcendencia. El objetivo estriba en comprender y dirigir mas productos, tipos de clientes,

tecnologias y mercados.

Diferenciacion en

marketing

Se quiere conseguir la fidelidad o lealtad del cliente encontrando una necesidad concreta. La empresa trata de

creer una imagen favorable para su producto a través de la publicidad, 1a segmentacién y un buen precio.

Amplitud

Se refiere al alcance de mercado que el negocio atiende en cuanto a variedad de clientes, amplitud geografica o

numero de productos

Control de costes

Controlar costes, evitando gastos innecesarios en innovaciéon o marketing, y bajando los precios para vender su

producto basico. El objetivo consiste en producir productos estandarizados de manera eficiente.

Diferenciacién en

imagen

Permite a la empresa, mediante la publicidad alcanzar la lealtad de sus clientes

Diferenciacién en

calidad

Altas prestaciones de sus productos.

Mintzberg
Diferenciacion en ) ) .
) Es viable s6lo a través de la consecucidn de costes bajos.
precios
Diferenciacién en Crea un grupo de productos complementarios a los principales, con el fin de ofrecer una atencidn a sus clientes
soporte mas amplia.
Lider Organizacion con una posicién dominante con una cuota de mercado superior al resto de competidores.
Relator Ocupan el segundo o tercer lugar en participaciéon del mercado que tratan de ocupar la posicion del lider.
Kotler
Seguidor En lugar de rivalizar con la empresa lider acepta como estrategia mas ventajosa la coexistencia pacifica.
Especialista Denominada también estrategia de enfoque. La empresa se especializa en un segmento de mercado.

Fuente. Adaptado de CASTRO, E. (2010) “Las Estrategias Competitivas y su importancia en la buena Gestién de las empresas” Universidad de
Oviedo, Espafia, p. 268. Elaborado por. Ruth Mejia
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Existen varios autores que comparten informacién y plantean estrategias para conseguir
competitividad dentro del mercado, es por ello que mencionan estrategias que ayudan a
conseguir esto, sin embargo no todas estas estrategias son aplicables para cualquier

empresa, depende mucho el tamafio y sobre todo a que segmento esta dirigido.

3.1.5 Matriz Boston Consulting Group BCG

Para Universidad Interamericana para el Desarrollo (2014) La matriz BCC fue creada por la
empresa de asesoria administrativa Boston Consulting Group y lo define de la siguiente

manera.

Este modelo permite a una organizacién clasificar cada una de sus unidades de
negocios o productos de acuerdo a dos factores. su participaciéon de mercado en
relacién con la competencia y la tasa de crecimiento en la que opera la empresa. En
el eje vertical se indica la tasa de crecimiento de la industria y el eje horizontal
representa la muestra de participacion relativa al mercado del negocio (p. 49).

Para UNID (2014) dentro de la matriz BCG se pueden identificar cuatro categorias de

productos, mismos que se describen a continuacién como.

Estrellas. este tipo de productos tiene una alta participacién de mercado con una
alta tasa de crecimiento en la industria.

Vacas de electivo. estos productos tienen una gran participacién de mercado y
hacen sus negocios en industrias de bajo crecimiento denominadas maduras.

Interrogaciones. algunos autores las denominan nifios problematicos debido a su
baja participacién de mercado, pero con una alta tasa de crecimiento en la industria.

Perros. estos productos tienen una baja participacién de mercado y operan en
industrias con tasas de crecimiento bajas. La mayor parte de las empresas, con este
tipo de productos, no invierten fondos importantes en ellos (p. 50).

Para obtener esta matriz es necesario contar con la tasa de crecimiento y la cuota en el

mercado.

Tasa de crecimiento

Segun La Universidad Interamericana para el Desarrollo (2014) la tasa de crecimiento puede
ser definido como. “Una medida representativa de la madurez y el atractivo de la industria.

Este modelo representa negocios en industrias con rapido crecimiento y con oportunidades

mas atractivas de inversién para un crecimiento y rentabilidad futura” (p. 49).
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Formula de calculo.

Ventas ano 2 — Ventas ano 1
C = — * 100
Ventas aino 1

Cuota de mercado relativa

De acuerdo a Dominguez y Herno (2011) “La cuota de mercado es el porcentaje de mercado,
definida en términos de unidades o de ingresos, de un producto especifico con relacién al

lider de la categoria” (p. 67).

Ventas de nuestra marca

 Ventas de la principal marca competidora

Sin embargo La Universidad Interamericana para el Desarrollo (2014) indica que la
participacidn relativa en el mercado “es una representacion de su fuerza competitiva dentro
de una industria. Se calcula al dividir la participacién absoluta del mercado de negocio en
doélares o unidades entre la participacion del principal competidor de dicha industria” (p.

49).
3.1.6 Estrategias de Marketing y Modelos Competitivos

Seguin Schnaars (1994) la estrategia de marketing y modelos competitivos se fundamenta en

base a lo siguiente.

Boston Consulting Group BCG y la Competencia.- La matriz de participacion en el
crecimiento de BCG adopté muchos, aunque no todos, los dogmas centrales de la
competencia perfecta. Sus conceptos se relacionaban muy estrechamente con la
competencia pura de precios y la venta de productos homogéneos.

Competencia pura de precio.- Los enfoques estratégicos de BCG asumen que todas
las empresas, al margen de sus tamafios, compiten en precios bajos, a los que llegan
como consecuencia del mantenimiento de costes mas bajos.

Productos homogéneos.- El enfoque de BCG considera que todos los productos son
genéricos, que es otra de las caracteristicas de la competencia perfecta. No prevé la
posibilidad de diferenciar los productos; tampoco prevé que existe la posibilidad de
servir diferentes segmentos de un mercado con el mismo producto.

Los efectos de la experiencia como una barrera al ingreso.- Los efectos de la
experiencia actiian como una barrera al ingreso. Las empresas que logran una
participacién dominante alcanzan un mayor nivel de eficiencia en comparacién con
las empresas que mantienen participaciones de mercado mas bajas. Esos niveles de
eficiencia mantienen a otros competidores fuera del mercado. (p. 116-117).
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Existen diferentes estrategias y modelos que ayudan a una empresa a no ser una mas del
montén que existen en el mundo, sin embargo es la manera como se manejan los intereses
para la aplicaciéon del modelo correcto. El autor menciona a la matriz BCG que busca
determinar estrategias para los diferentes tipos de productos con los que cuenta la empresa
(Productos Estrellas, Vacas Lecheras, Incognitas y Perros). Esta matriz también ayuda a

verificar la participacion del mercado que tiene cada uno de los productos.

3.1.6 Del Pensamiento estratégico a las estrategias competitivas

Condcete a ti mismo.
Conocer capacidades personales.
Descubrir puntos débiles
Revelar cualidades por explotar

Conoce tu empresa.
Conocer los puntos débiles y fuertes.
Analiza su produccién, distribucién y finanzas
Realiza un analisis FODA.

Conoce el terreno.
Conoce el mercado y los que los componen, los
clientes. Analizar a los clientes, sus gustos sus
motivaciones.

Conoce a tu competencia.
Conocer a los adversarios, sus puntos fuertes
y débiles, quienes son, cuanto facturan,
quienes son sus clientes, etc.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

Explotar puntos fuertes.
Tenerlos en cuenta y explotarlos. Analizarlos
en el contexto externo y la competencia.

VAILLLAdINOD VI9ILVY.LST

Cubrir Puntos Débiles.
Deben ser cubiertos o enmendados. Debemos
ser autocriticos, reconocerlos y poner los
medios para enmendarlos.

Preparar la estrategia.
Las acciones deben tener un objetivo claro:
inspirado por la idea de maximizar la
satisfaccion del cliente mas alla de sus
expectativas.

Grafico 3. Pensamiento estrategia a las estrategias competitivas
Fuente. Adaptado de http.//www.liderazgoymercadeo.com/liderazgo_tema.asp?id=92
Elaborado por. Ruth Mejia

3.1.7. Fuerzas de Porter

Para Fernandez (2012) una de las herramientas estratégicas es el conocido modelo de las

cinco fuerzas de Porter, las mismas que a continuacion se detallan.
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Amenaza de los nuevos

competidores

Rivalidad entre los
competidores
existentes

Poder de Negociacion de los

Poder de negocion de los

clientes

proveedores

Amenaza de productos y

Servicios sustitutos

Grafico 4. Herramientas Estratégicas

Fuente. Adaptado de FERNANDEZ, A. (2012) “Conceptos de estrategia
empresarial” Unién Europea, Madrid, p. 17.

Elaborado por. Ruth Mejia

Poder de negociacién de los Compradores o Clientes. un mercado o segmento no
sera atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, el producto tiene
varios o muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo
para el cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo
costo.

Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores. un mercado o segmento
del mercado no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados
gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio
y tamafio del pedido.

Amenaza de nuevos entrantes. el mercado o el segmento no es atractivo
dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear por nuevos
participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse
de una porcién del mercado.

Amenaza de productos sustitutivos. un mercado o segmento no es atractivo si
existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacién se complica si los
sustitutos estdn mas avanzados tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas
bajos reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion y de la industria.

Rivalidad entre los competidores. para una corporacion sera mas dificil competir
en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén muy bien
posicionados, sean muy numerosos y los costos fijos sean altos, pues
constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafias publicitarias
agresivas, promociones y entrada de nuevos productos (p. 17-18).
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Asi mismo Porter indica un modelo en el cual se basa para ganar competitividad dentro del
mercado en el que se compite, Este modelo analiza la competencia dentro de un sector y
desarrollar estrategias de negocios. Estas fuerzas se aplican en el entorno de una
organizacion, e influyen en la habilidad de poder satisfacer a sus clientes, y obtener

rentabilidad.

3.1.8 Matriz EFE

De acuerdo con Delgado y Gutiérrez (2010) mencionan que la matriz de evaluacién de
factores externos. “Sirve para detectar las fuerzas econdmicas, ambientales, sociales,
culturales, demograficas, legales, politicas, gubernamentales, tecnolégicas y competitivas. Ser
capaz de responder en forma ofensiva o defensiva a los factores externos mediante

estrategias que minimicen amenazas y maximicen oportunidades” (p. 40).

Por otro lado Escribano, Merino y Alcaraz (2010) sobre los factores externos indican lo

siguiente.

Del andlisis externo o analisis del entorno, la empresa puede obtener las amenazas y
oportunidades que el mismo le brinda, estas provienen de situaciones no
controlables por la empresa (entorno), y tanto en un caso como en otro deberian
suponer una reacciéon a tiempo de la empresa, tanto para minimizar los efectos
negativos, como para aprovechar los positivos (p. 24).

Partiendo de este criterio se puede mencionar ademas que este instrumento resume y evalua
los factores externos, llamense las oportunidades y amenazas que el entorno muestra, de
esta manera conocer a ciencia cierta la posicién de una empresa en relacién a los factores

externos que puedan influir en el normal desenvolvimiento de esta.

3.1.9. Matriz EFI

Para Delgado y Gutiérrez (2010) la matriz de factores internos es definido como. “Un
instrumento que resume y evalda las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las
areas funcionales de un negocio y ademds ofrece una base para identificar y evaluar las

relaciones entre dichas areas” (p. 40).

Asi mismo Escribano et. al (2010) menciona. “De igual forma se deben analizar los puntos
fuertes y débiles (andlisis interno), de forma que la estrategia a elegir se base en las
fortalezas que presenta y permita minimizar los posibles ataques de la competencia

aprovechando sus debilidades” (p. 24).
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De igual manera esta matriz ayuda a resumir y evaluar los factores internos de una empresa
u organizacidn, llamense fortalezas y debilidades, realizando un andlisis de las relaciones

entre las distintas areas que una empresa tiene.

3.1.10 Matriz de Perfil Competitivo

Segin Pefia (2015) afirma que. “La matriz de perfil competitivo, se fundamenta en la
descripcion de los factores claves de éxito como criterios de evaluaciéon y comparacion” (p.

267).

Esta matriz ayuda a identificar al o los competidores con mayor importancia dentro de un
mercado con caracteristicas similares de esta manera poder saber la situaciéon actual en

relacién a la competencia.

3.1.11. Mejora continua

Segiin Alles (2012) menciona que mejora continua “Se refiere al conjunto de acciones
realizadas de manera continua con el fin de lograr mejoras tanto en productos y servicios

prestados a clientes, como en procesos y métodos de trabajo” (p. 120).

3.1.12. Calidad y mejora continua

Capacidad para optimizar los recursos disponibles - personas, materiales, etc., - y
agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o diferentes en
relacion con la tarea asignada, las funciones de las personas a cargo, y/o los procesos
y métodos de la organizacion. Implica la actitud permanente de brindar aportes que
signifiquen una solucién a situaciones inusuales y/o aportes que permitan
perfeccionar, modernizar u optimizar el uso de los recursos a cargo (Alles, 2012, p.
50).

La mejora continua busca optimizar y aumentar la calidad del producto o servicio que la
empresa ofrece al mercado. Es decir la mejora continua busca minimizar los costos de

produccion obteniendo la misma o mejor calidad del producto.
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3.2. Estado de Arte

Muchas empresas, arrancan con el disefio de estrategias y de mejora continua; sin embargo,
debido a un alto nimero de competidores en el mercado y de acuerdo al entorno es

imprescindible crear una diferenciacion como empresa.

Son innumerables los ejemplos de PyMES familiares que a pesar de contar con prestigio en el
mercado, un buen producto y apropiadas condiciones tecnoldgicas son improductivas,
presentan resultados mediocres y pierden competitividad en razéon a que la familia
propietaria tiene unas relaciones caracterizadas por el conflicto, la falta de unidad de accién

y la desunién (Romero, 2006).

Las empresas familiares por el mismo hecho de contar con esta denominacién se enfrentan a
diversos problemas, pues al no contar con una estructura definida los problemas son
evidentes, el problema radica a la hora de tomar decisiones, ya que estas se las realiza de

forma empirica que en ocasiones tienen repercusiones negativas para toda la organizacion.

Sanchez (2004), en su tema de investigacion titulado. Estrategias competitivas en el mercado
farmacéutico peruano caso de la empresa alfa. El problema principal del tema planteado
recae en la competitividad existente que ha llevado a replantear el modo tradicional de hacer
las cosas, ya que en la actualidad el desarrollo empresarial se encuentra sustentado en
estrategias tan variadas como. la diferenciacion, los costos y la segmentacién. Estas gamas de
estrategias no son adecuadas para todos los casos, con lo que existen estrategias que sirven
para unas empresas y no para otras dependiendo de varios factores que pasan desde su
planta ejecutiva y personal hasta su infraestructura. Concluye. que la esencia de la estrategia
radica en crear ventajas competitivas para el futuro con mayor rapidez de lo que la
competencia puede imitar a las ya existentes, ademas cuando las estrategias estan
elaboradas como un sistema con diferentes interrelaciones, la competencia podra imitar las
partes de estas estrategias pero dificilmente el todo, por lo que se creara una ventaja
insuperable. Para los competidores inteligentes el objetivo no es la imitacién competitiva

sino la innovacién competitiva.

Una vez concluida la investigacién, se recomienda lo siguiente. existen dos modelos opuestos
de estrategias no excluyentes. Uno que se centra en el problema del ajuste estratégico. Y el
otro, se centra en el problema de la potenciacion de los recursos. El primer modelo el acento
recae en ajustar las ambiciones para igualar los recursos disponibles que son limitados; el
segundo se hace hincapié en la potenciacién de los recursos para alcanzar los objetivos que

parecen inalcanzables. En ambos modelos se reconoce la dificultad de contender con
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competidores de mayor dimensién. Pero mientras en el primero conduce a la bisqueda de
nichos de mercado o simplemente disuade a las empresas de retar a un competidor bien
consolidado, el segundo genera la busqueda de nuevas reglas que puedan paliar las ventajas

del competidor ya situado.

Luque (2007), en su tema de investigacion titulado. “Estrategias Competitivas en pequefias
Empresas de servicio y su implantacion a través de las perspectivas financieras y de cliente
que componen el cuadro de Mando Integral”. Universidad Centroccidental “Lisandro
Alvarado”, tiene como objetivo general de investigacion. Analizar las estrategias competitivas
utilizadas por las pequefias empresas de servicios del ramo de mantenimiento y su
implantacion a través de la perspectiva financiera y de clientes que componen el Cuadro de
Mando Integral, ubicadas en la parroquia Mercedes Diaz del municipio Valera, concluye. las
pequeilas empresas son negocios con caracteristicas especiales que la diferencian de las
medianas y grandes empresas. Estan orientadas a la satisfacciéon de las necesidades de la
sociedad o del entorno en que operan ademas en cuanto al nimero de trabajadores y como
se encuentran organizadas, se puede decir, que estas empresas por ser pequeiias trabajan
con poco personal, ademds son organizaciones familiares, por eso su estructura es
centralizada a las decisiones de una o dos personas y en lo que respecta a las estrategias
empleadas por estas empresas de servicios del ramo de mantenimiento, estas utilizan la
estrategia de diferenciacidn y concentraciéon o segmentacion, no aplican la estrategia de lider

en costos en lo relativo al servicio, porque no compiten por precios.

Una vez concluida la investigacidn, se recomienda lo siguiente. aprovechar las fortalezas y
oportunidades que se derivan de la planificacidon existente en estas empresas a la hora de
prestar los servicios, ya que como cuentan con servicios de calidad, entregas a tiempo,
cubren las garantias, tienen una atencién adecuada, cuentan con personal capacitado y
tecnologia adecuada, ademas tienen facilidad de pago hacia los proveedores y buena
comunicacion con los clientes, se le puede facilitar abarcar otros estados y asi formar nuevas

sucursales.

Guadamillas (2009) La Mejora Continua (MC) es una filosofia de direcciéon que trata de
conseguir ventajas competitivas basadas en la mejora de los niveles de calidad de los
productos y de la gestién estratégica y operativa de los procesos mediante la introduccién de
continuos y pequefios cambios realizados de forma sistematica. Estos métodos surgen para
dar respuesta a los retos que suponen para las empresas los requerimientos de los clientes y
la fuerte accién de la competencia, que caracterizan el actual escenario econédmico. Conseguir
un nivel de competitividad elevado supone incrementar permanentemente la eficiencia y

esto puede lograse con una dinamica de mejora continua.
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Para implantar este sistema de direccién es necesario introducir cambios en la estrategia de
la empresa, su estructura organizativa, los procesos internos y todas sus funciones, la
organizacion del trabajo y los métodos de produccidn, y las relaciones con proveedores y
clientes. Aunque la aplicacién de los métodos basados en la mejora continua no es uniforme
en todas las empresas y en todos los paises, su introduccién supone cambios en la forma de
dirigir las empresas y con ello contribuye a la evolucion de estas técnicas. Sin embargo, su
implantacién no ha resultado sencilla y ha originado algunos problemas a las empresas que
lo han intentado. Esto plantea la necesidad de profundizar en el estudio de algunos aspectos,
como son, la forma en que se disefia el proceso de implantaciéon y se lleva a la practica, la
intervencion de los directivos y los trabajadores, las herramientas y técnicas necesarias, los
sistemas de control de resultados y el aprendizaje en la organizacién. Es importante sefialar
sobre las implicaciones que la implantacién de estos métodos de trabajo puede suponer

sobre la empresa a nivel estratégico y organizativo.

Aguas y Tiutuafia (2012), se enfoca en analizar el proceso productivo de la empresa
DOSINCE CiA. LTDA,, y proponer un disefio de mejora continua en cada etapa de produccién,
concluye. la empresa no dispone con una planificacion estratégica bien definida, que le
permita trazar el camino hacia la mejora continua, no existe un departamento de calidad que
permita un seguimiento adecuado y que ademas disefie procesos de mejora continua para
que se minimicen los errores o los fallos en el proceso productivo, para lo cual se recomienda

implantar la propuesta de planificacion estratégica.

La ausencia de una planificacién estratégica repercute en el accionar de la empresa u
organizacion pues al no existir esta herramienta de gestién dificulta la toma de decisiones,

por ende impide alcanzar parcial o totalmente sus objetivos y propdsitos.

Ademas, Yarto (2010), Determinar como el involucramiento del personal, como medida de la
mejora continua, se relaciona en la productividad de las empresas del cartén corrugado en la
zona metropolitana de la Ciudad de México, con el propoésito de desarrollar un modelo que
establezca una estrategia de crecimiento en la productividad. Concluye. a través del andlisis
de la investigacion que, se determina que los factores mas relevantes de la productividad que

inciden en la mejora continua son capacitacién y el apoyo gerencial.

Para que una empresa desarrolle mejora continua en sus procesos, debe tener claro que esto
parte con base a la capacitacién misma que se brinde al recurso humano de la empresa,

acompaifiado por el apoyo gerencial en temas econdmicos y logisticos.
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Capitulo 4

4. Metodologia

4.1. Diagnéstico

Para el presente proyecto de investigaciéon se identifica la poblacién considerando un
promedio de 100 clientes, teniendo como referencia los aspectos de mayor compra y
frecuencia de compra, informacién que fue proporcionada por la empresa de su base de

datos del afio 2014.
Por lo tanto como se trata de una poblacidn finita dentro de la investigacion no fue necesario

aplicar ninguna férmula para obtener la muestra, es decir se trabajé con la poblacién en su

totalidad.

4.2. Métodos Aplicados

Enfoque de la Investigacién

Enfoque Cuantitativo

Se trabaja con datos estadisticos, los cuales permiten identificar el fendmeno problematico,
ademas se tabulan los datos obtenidos a través de la encuesta a realizar. Se realiza un estudio
de mercado del sector Vidriero, asi como de la competencia.

Enfoque Cualitativo

Las visitas a la empresa permiten identificar los principales problemas de los clientes
internos y externos, ademas que con la observacion se obtiene informaciéon importante para
el desarrollo de la investigacion.

Modalidad Basica de Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se utiliza la investigacién bibliografica-

documental y de campo.

35



Investigacion Bibliografica-Documental

Se trabaja en el procesamiento de informacién como aporte a la presente investigaciéon en
temas relacionados con “estrategias competitivas y de mejora continua”, dicha informacién
se recolecta de libros, tesis realizadas con anterioridad, revistas, bibliotecas virtuales, etc.
Investigacion de Campo

Se desarrolla esta modalidad de investigacién que permite conocer la realidad de la empresa,
misma que permite a la investigadora inmiscuirse dentro de la empresa, en donde se tuvo
contacto directo con clientes, trabajadores y mando directivo, donde se pudo recabar
informacién primaria a través de la aplicaciéon de encuestas, entrevistas y la observacion
misma.

Nivel o Tipo de Investigacion

Descriptiva

El objetivo de esta investigacién es conocer las situaciones, costumbres y actitudes a través
de la descripcién de actividades siendo sus principales métodos de recogida de informacién
la encuesta y la observacion.

Anadlisis e Interpretacion de Resultados

Se procede a validar las preguntas del cuestionario.

Validacion del cuestionario

Tabla 2. Resumen del procesamiento de los datos

N %
Casos Validos 100 100,0
Excluidos 0 0,0
Total 100 100,0

Fuente. Estadistico SPSS
Elaborado por. Ruth Mejia

La validacion del cuestionario se lo realiza con base a las encuestas levantadas, es decir los

datos validos representan la totalidad de clientes encuestados que son 100 y los datos
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excluidos representan datos perdidos, en este caso no se registran pues todos respondieron

positivamente la encuesta disefiada.

Tabla 3. Estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0,821 16

Fuente. Estadistico SPSS
Elaborado por. Ruth Mejia

Calculo a través de la varianza de los items

En donde.

Tabla 4. Simbologia de la férmula del Alfa de Cronbach

Simbologia
a= Alfa de Cronbach
K= | Nimero de ftems
Vi= | Varianza de cada item
Vt= | Varianza Total

Fuente. Estadistico SPSS
Elaborado por. Ruth Mejia

A continuacion se realiza una prueba de confiabilidad.
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Tabla 5. Prueba de confiabilidad

Pregunta N | Varianza
Género 100 ,107
Edad 100 1,217
¢Les resulta sencillo localizar la empresa? (Atractivo del local) 100 1,000
(Coémo calificaria usted el horario de atencién que la empresa brinda a los
: 100 ,857
clientes?
;Como calificaria usted la infraestructura con la que cuenta la empresa? 100 1,557
(Cuando o usted visita la Vidrieria Santa Rita, esta se encuentra limpia?
. 100 1,020
(Higiene del local)
(Su tiempo de espera antes de ser entendido es? (Rapidez en el servicio) 100 ,297
(Al momento que usted entra a la empresa en la seccion caja es atendido de 100 099
forma? ’
¢Una vez cancelada la factura usted se dirige hacia bodega cuanto tiempo se
o 100 1,070
demora en recibir su compra?
(Como califica usted los productos que la empresa oferta? (Calidad del
100 ,846
producto)
;Luego que usted realiza la compra del producto recibe llamadas para la 100 083
comprobacion del producto y la calidad del servicio? ( Post venta) ’
(Cuando usted requiere de algin producto este se encuentra disponible en 100 863
stock? (Disponibilidad) ’
(Coémo califica usted el trato que recibe por parte de los empleados de la
. 100 ,895
empresa? (Trato al cliente)
;Segun su criterio que empresa considera usted como mayor competidor de
Lo . 100 ,348
Vidrieria Santa Rita?
¢(Coémo considera usted el precio de los diferentes productos que oferta la 100 943
empresa? ’
;Segin su criterio cual de las siguientes estrategias es la que aplica
o, : 100 ,083
Vidrieria Santa Rita?
Suma| 11,284
Suma 100 | 49,073
N valido (segun lista) 100

Fuente. Estadistico SPSS

Elaborado por. Ruth Mejia

_ 16 1 11,284
T 16— 1[ 49,073

a

= 16 0229943
a=15 [ ’ ]

a= 1,066 [0,770057]

a= 0821

Con el valor obtenido del Alfa de Cronbach (0.821) y siguiendo los pardmetros que establece

Welch y Comer (1988) en su publicacién indica que cuando el coeficiente alfa es mayor a 0.8

es bueno por lo tanto el instrumento disefiado para la presente investigacion es confiable

para lo cual se procedera con el respectivo andlisis e interpretacion de resultados.
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1. Género

= Hombre

= Mujer

Grafico 5. Género
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos a través de la investigacién de campo se puede determinar que la
mayor parte de personas que son clientes de la Vidrieria Santa Rita pertenecen al género

masculino.

2. Edad

= Entre 20 a 30 afios
= Entre 31 a 40 afios
= Entre 41 a 50 afios

Entre 51 a 60 afios

= M3as de 60 afios

Grafico 6.Edad
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion
Con los datos obtenidos a través de la investigaciéon de campo se puede determinar que la

mayor parte de personas que son clientes de la Vidrieria Santa Rita estdn en edades

comprendidas entre los 30 hasta los 50 afios.

39



3. (¢Lesresulta sencillo localizar la empresa? (Atractivo del local)

3%

= Siempre
20% = Casi Siempre
= Aveces
Casi Nunca
= Nunca

Grafico 7. Atractivo del local
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion
Con los datos obtenidos a través de la investigacién de campo se puede determinar que la
ubicacion geografica de la Vidrieria Santa Rita no es determinante, pues les resulta sencillo

ubicar la direccidn de la empresa.

4. ;Como calificaria usted el horario de atenciéon que la empresa brinda a los

v

clientes?

4%

= Excelente
= Muy Bueno
= Bueno
57% Regular

= Malo

Grafico 8. Horario de atencion
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion
Con los datos obtenidos se puede concluir que en su gran mayoria los clientes califican de
regular y bueno el horario de atencién al cliente establecido por la Vidrieria Santa Rita

siendo estos de 8.00 a 18.00 de lunes a viernes, mientras que para el sabado el horario de

atenciéon es de 9.00 a 13.00.
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5. ¢(Como calificaria usted la infraestructura con la que cuenta la empresa?

= Excelente

® Muy Bueno

= Bueno
Regular

= Malo

Grafico 9. Infraestructura
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede concluir que en su gran mayoria los clientes califican a la
infraestructura de la Vidrieria Santa Rita como mala ya que seglin versiones conseguidas a
través de los clientes, éstos indicaron que no existe un parqueadero grande, la recepcion
cuenta con poco espacio ademas de tener grandes falencias como por ejemplo el bafio

inhabilitado, sala de espera con pocas sillas, entre otros.

6. (Cuando usted visita la Vidrieria Santa Rita, esta se encuentra limpia? (Higiene del

local)

m Caros
W Baratos

= Normales

6%

Grafico 10. Higiene del local
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion
Con los datos obtenidos se puede determinar que la Vidrieria Santa Rita cuida la asepsia de la

empresa ya que segun evidencia la investigacién de campo la mayor parte de clientes

afirman encontrar la empresa cuidada y limpia.
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7. ¢(Sutiempo de espera antes de ser entendido es? (Rapidez en el servicio)

4%

= Largo
= Moderado

= Corto

Grafico 11. Rapidez en el servicio
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que existe un descontento por parte de los
clientes que acuden diariamente a la Vidrieria Santa Rita, quienes muestran su molestia al
momento de esperar antes de ser atendidos, ya que existe una desorganizacion en cuanto se
refiere a la sala de espera pues al no existir en el ciudadano una cultura de respeto, estos se
aglomeran y causan un caos a las personas quienes estan al frente para atender el pedido y

realizar el cobro oportuno.

8. (Al momento que usted entra a la empresa en la seccion caja es atendido de
forma?

11%

= Rapido

= Lento

Grafico 12. Atencion en caja
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que, existe un descontento por parte de los
clientes que acuden diariamente a la Vidrieria, quienes muestran su molestia al momento de
ser atendidos, ya que existe una desorganizacién en cuanto se refiere a la sala de espera y
mas aun se vuelve cadtica la situaciéon en horario pico ya que solamente se cuenta con dos

personas en la seccion ventas.
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9. ¢(Una vez cancelada la factura Usted se dirige hacia bodega, cuanto tiempo se

demora en recibir su compra?

1%

= De 1 a 5 minutos

® De 6 a 10 minutos
De 11 a 15 minutos
De 16 a 20 minutos

= Mas de 20 minutos

Grafico 13. Tiempo de espera
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar un indicador de tiempo en cuanto se refiere al
tiempo que los empleados de la Vidrieria Santa Rita se demoran en despachar un pedido
para los clientes, el mismo estd en un promedio de 16 minutos en adelante que para los

clientes este tiempo es considerado como largo.

10. ;Como califica usted los productos que la empresa oferta? (Calidad del producto)

3% - 6%
10% = Excelentes
"' = Muy Buenos
O Buenos
48% 33% Regulares
= Malos

Grafico 14. Calidad del producto
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que la mayor parte de clientes afirman que en
los ultimos afios la calidad de los productos que la Vidrieria Santa Rita oferta; sean estos en
vidrio, aluminio y accesorios han bajado de calidad, es por ello que muchos de ellos han

decidido optar por la competencia.
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11. ;Luego que usted realiza la compra del producto recibe llamadas para la

comprobacion del producto y/o la calidad del servicio? (Postventa)

= Sj
= No

Grafico 15. Servicio post venta
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que la Vidrieria Santa Rita no brinda a sus
clientes el servicio postventa, factor que es considerado como negativo por parte de los
clientes ya que consideran que la empresa unicamente realiza la venta y no una

retroalimentacion del producto o servicio.

12. ;Cuando usted requiere de algin producto este se encuentra disponible en stock?
(Disponibilidad)

6% 4%

= Siempre

‘ = Casi Siempre
32% = Aveces

Casi Nunca

= Nunca

Grafico 16. Servicio post venta
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion
Con los datos obtenidos se puede determinar que en los ultimos afios, la vidrieria cuenta con

un grave inconveniente que radica en la falta de ciertos productos en stock, puesto que los

proveedores se demoran en enviar el pedido solicitado por parte de la empresa.
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13. ;Como califica usted el trato que recibe por parte de los empleados de la empresa?

(Trato al cliente)

6% 1%

/ = Excelente
® Muy Bueno
= Bueno

Regular
>4% = Malo

Grafico 17. Servicio post venta
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que en la Vidrieria Santa Rita existe un grave
problema en cuanto se refiere a la atencion al cliente y muchos de ellos hacen saber su

malestar a través de la encuesta implementada hacia ellos.

14. ;Segln su criterio, qué empresa considera usted como mayor competidor de la

Vidrieria Santa Rita?

6%

= Vidrieria Ambato
= Vidrieria Patovid
» Vidrieria AlGlass

Grafico 18. Servicio post venta
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion
Con los datos obtenidos se puede determinar que la Vidrieria Ambato representa el mayor

competidor para la Vidrieria Santa Rita para lo cual es necesario disefiar estrategias que

permitan a la empresa igualar y superar a la competencia.
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15. ;Como considera usted el precio de los diferentes productos que oferta la

empresa?

W Caros
M Baratos

= Normales

6%

Grafico 19. Precio de los productos
Fuente. Investigacion de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que la mayoria de los clientes encuestados de
la Vidrieria Santa Rita consideraron al precio como caro, sin embargo un importante 43%

considera los precios normales, esto varia de acuerdo a los proveedores.

16. ;Segun su criterio cual de las siguientes estrategias es la que aplica la Vidrieria

Santa Rita?

m Liderazgo en
costos

m Diferenciacion

m Servicio

0,
62% Postventa

Ninguna de las
anteriores

Grafico 20. Estrategias
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis e Interpretacion

Con los datos obtenidos se puede determinar que para la Vidrieria el aplicar estrategias de
marketing es un tema que pasa por desapercibido para la parte administrativa de esta

empresa, factor por el cual se ve superada por la competencia y también la pérdida de

clientes.
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Capitulo 5

5. Resultados

5.1. Producto Final del Proyecto de Titulacion

En base a la informacién tratada en los capitulos anteriores, se puede determinar la creacion
de estrategias competitivas y de mejora continua para la empresa Vidrieria Santa Rita, ya que
bajo los antecedentes encontrados en la investigaciéon se pudo determinar falencias en
cuanto se refiere a aspectos como rapidez en el servicio, calidad del producto, trato al cliente,
disponibilidad y servicio post venta, para lo cual se disefid estrategias, mismas que se

detallan a continuacién en cuatro fases.

Se realiza un esquema para seiialar las fases.

Mision
Vision
Valores
Politicas

Fase 1

A 4

A 4

Filosofia Empresarial

Matriz FODA
Matriz EFE
Matriz EFI
Matriz MPC

Matriz FODA Cruzada

A 4

Fase 2 » Situacion Actual

Fuerzas de Porter
Matriz BCG
Disefio de Estrategias

A 4

Fase 3

h 4

Competitividad

h 4

Fase 4 > Plan de Accién Control

Grafico 21. Esquema Producto Final Proyecto de Investigacién y Desarrollo
Fuente. Investigacion Bibliografica
Elaborado por. Ruth Mejia
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5.2 Evaluacion Preliminar

Validacion de las estrategias propuestas

Para la validacion de las estrategias propuestas se procedio a seleccionar a 7 profesionales, 4
empresarios en el dmbito del marketing empresarial y a 3 profesionales y docentes d
administracién de empresas; a quienes se les aplica un cuestionario con preguntas referentes
a la presente investigacion, mismos que evaluaron la factibilidad de las estrategias de

competitividad y mejora continua disefiadas para la Vidrieria Santa Rita.

Los especialistas que participaron en la validacion del estudio tienen los siguientes perfiles

profesionales.
Tabla 6. Empresarios seleccionados
Grado Académico Grado Afios de Experiencia
1 | Economista Director del Departamento Comercial 7
2 | Ingeniero Empresas | Asesor comercial 5
3 | Ingeniero Comercial | Administrador 19
4 | Contador Gerente propietario 28
5 | MBA Docente de administracion de empresas | 8
6 | MBA Docente de administracién de empresas | 7
7 | MBA Docente de administraciéon de empresas | 5

Elaborado por. Ruth Mejia

Resultados de la valoracién realizada por los especialistas

Tabla 7. Valoracion realizada

Aspectos a Evaluar MA |BA|A|PA |
1 | Aspecto tedrico, problematica y metodologia aplicada | 5 2
2 | Esquema del proyecto final de titulacion 6 1
3 | Desarrollo de la filosofia empresarial 2 4 |1
4 | Analisis de la situacion 2 5
5 | Desarrollo de la competitividad 4 3
6 | Control (Plan de Acci6n) 3 3 11
7 | Factibilidad de las estrategias disefiadas 7

Total 29 118 |2 0 | O

Fuente. Resultados del cuestionario
Elaborado por. Ruth Mejia
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® Muy Adecuado
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= [nadecuado

Grafico 22.Valoracién realizada

Fuente. Investigacién de campo

Elaborado por. Ruth Mejia
Con base a los criterios aportados por los empresarios, demuestra la viabilidad y factibilidad
de la presente investigacion sobre todo en cuanto se refiere a la factibilidad de las estrategias
disenadas de competitividad y de mejora continua, pues bajo su criterio el 96% consideran

que son muy adecuadas y bastante adecuadas.

Fase 1. Filosofia Empresarial

VIDRIERIA
Sta. Rita

Grafico 23. Logotipo
Fuente. Vidrieria Santa Rita

Mision actual

Somos una empresa dedicada a comercializar vidrio, aluminio y accesorios para satisfacer las
necesidades de personas relacionadas con la construccién, carpinteria y metalica de familias
del centro de pais, brindando productos de calidad al mejor precio y con un excelente
servicio al cliente a través de personal calificado y motivado, buscando siempre excelencia en

el servicio.
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Mision propuesta

"Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes con relacién al vidrio,

aluminio y accesorios, con la mejor calidad y al menor precio”.

Vision actual

Ser una empresa lider de categoria nacional en la comercializacién de vidrio, aluminio y
accesorios, logrando la satisfaccion del cliente al ofrecer productos y servicios de calidad y
usando nueva tecnologia que contribuya al desarrollo de la industria de la construccién y a la
preservacion del medio ambiente, fortalecer la excelencia en servicio al cliente superando las

expectativas de nuestros clientes, proveedores y trabajadores.
Propuesto
“Ser una empresa lider en el mercado, reconocida por la confianza y credibilidad, por la
calidad de los productos y servicios que ofrece a los clientes, reconocida a nivel regional y

nacional”.

Tabla 8. Valores

Honestidad Actuar siempre con transparencia y sobre todo con honradez.
Trabajo en .,
. Buscar la cooperacién mutua entre todas las personas
Equipo
Puntualidad Estar y llegar con antelacion antes de la hora sefialada dando una

imagen positiva hacia los ojos del cliente.

Respeto a las

Brindar un trato justo empleando siempre la cordialidad, un

personas vocabulario adecuado.
S, Mantener una comunicacioén clara y fluida con los clientes internos
Comunicacion ! e y o
y externos, a fin de solidificar las relaciones.
Servicio Responder de manera oportuna a las necesidades de los clientes
internos y externos, propiciado una relacién continua y duradera.
R Responder siempre a las necesidades y expectativas de los clientes
Credibilidad ponder siemp nec y exp
con la integridad y cumplimiento de promesas
Calidad Saber que el cliente es lo primero, por eso se debe lograr mantener
las buenas relaciones brindando un excelente servicio.
Compromiso Tener una actitud de fidelidad y amor a la empresa.

Fuente. Vidrieria Santa Rita
Elaborado por. Ruth Mejia
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Principios Corporativos

e Eticay responsabilidad social

e Actuar siempre con integridad

e Buscar la satisfaccion de los clientes
e Excelencia en toda actividad

e Orientacién al cliente

e Compromiso empresarial

e Innovacién y mejoramiento continuo

Fase 2. Analisis de la Situacion

Analisis FODA

Se procedi6 a realizar un diagnéstico de la empresa aplicando un analisis FODA en donde se

detecto las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de Vidrieria Santa Rita.

Tabla 9. Analisis FODA

UBICACION DEL TIPO DE FACTOR
FACTOR FAVORABLE DESFAVORABLE
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Mando Administrativo
e Horarios de atencién e Servicio postventa
e Magquinaria e Reclutamiento del personal
e Infraestructura e Tiempos de Entrega
INTERNO e Experiencia en el e (Capacitacion al personal
mercado e Proveedores
e (Calidad del producto e Sucursal descuidada
e Gama de productos e Desperdicio de materiales
e Ubicacién geografica e Atencién al cliente
e Faltadeliquidez
e Publicidad
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e C(Crecimiento laboral
e (Clientes nuevos .
., . e Competencia
e Expansion nacional , ,
fmol di e Economia del pais
EXTERNO e Imp ementar, medios «  Impuestos
de informacion (redes " . L
) e Politicas de importacion
sociales)
e Personas
insatisfechas por
otras empresas

Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia
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Analisis Interno y Externo

El analisis situacional es el estudio completo que se realiza en el entorno de la Vidrieria Santa

Rita, este andlisis permite identificar, describir y analizar factores tanto internos como

externos.

Matriz de Medios Internos

Calificacion.

Debilidad importante
Debilidad menor
Fortaleza menor
Fortaleza importante

B W N R

Tabla 10. Matriz MEFI

N° | Factores Internos Claves | Ponderacion | Calificacion | Resultado Ponderado
Fortalezas
1 | Horarios de Atencion 0,05 3 0,15
2 | Maquinaria 0,05 3 0,15
3 | Infraestructura 0,05 3 0,15
4 | Experiencia en el Mercado 0,05 4 0,20
5 | Calidad del Producto 0,08 4 0,32
6 | Gama de Productos 0,06 3 0,18
7 | Ubicacién Geografica 0,05 3 0,15
Debilidades

8 | Administracion 0,06 1 0,06
9 | Servicio Post Venta 0,05 1 0,05
10 | Reclutamiento del personal 0,07 1 0,07
11 | Tiempos de entrega 0,08 1 0,08
12 | Capacitacién al personal 0,05 1 0,05
13 | Proveedores 0,05 2 0,10
14 | Sucursal Descuidada 0,05 1 0,05
15 | Desperdicio de materiales 0,05 1 0,05
16 | Atencion al cliente 0,05 1 0,05
17 | Falta de liquidez 0,05 1 0,05
18 | Precios 0,05 2 0,10
Total 1 36 2,01

Fuente. Investigacion
Elaborado por. Ruth Mejia

Analisis

El resultado obtenido fue de 2.01, lo que implica que dentro de la Vidrieria Santa Rita las

debilidades son mas que las fortalezas, por lo que se requiere establecer estrategias que

permitan convertir esas debilidades en fortalezas para un mejor desempeifio de la empresa.
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Tabla 11. Matriz MEFE

N° Factores Externos Ponderacion | Calificacion Resultado Ponderado
Claves
Oportunidades
1 | Crecimiento Laboral 0,11 4 0,44
2 | Clientes Nuevos 0,11 4 0,44
3 | Expansion Nacional 0,11 4 0,44
Expansién como
4 | empresa 0,11 4 0,44
Implementar medios
5| de informacion 0,11 3 0,33
Personas
Insatisfechas por
6 | otras empresas 0,12 4 0,48
Amenazas
7 | Competencia 0,11 1 0,11
8 | Economia del Pais 0,11 1 0,11
9 | Impuestos 0,11 2 0,22
Total 1 27 3,01

Fuente. Investigacién
Elaborado por. Ruth Mejia

Calificacién

1 = Amenaza grave

2 = Amenaza menor

3 = Oportunidad menor

4 = Oportunidad importante
Analisis

El resultado obtenido fue de 3.0, lo que implica que para la Vidrieria Santa Rita existen mas
amenazas que oportunidades, para esto también se establecen estrategias que ayuden a

potencializar esta situacion.
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Tabla 12. Identificacion de factores claves de éxito

Factores Criticos para el Servicio al VIDRIERIA PATOVID VIDRIERIA AMBATO VIDRIERIA SANTA RITA ALGLASS
Cliente Peso | Calificacién ;{oesgltrz(ii% Peso | Calificacién ;{Oe r?(l:llitril?i(:) Peso | Calificacién gi)e r?(liliztrz(ii% Peso | Calificacién gi)e r?(liliztrz(ii%
1 | Infraestructura 0,08 4 0,32 0,12 4 0,48 0,10 1 0,10 0,11 2 0,22
2 | Calidad del Producto 0,12 3 0,36 0,11 3 0,33 0,10 4 0,40 0,11 3 0,33
3 | Precio 0,15 4 0,60 0,11 4 0,44 0,13 3 0,39 0,11 1 0,11
4 | Atencién al cliente 0,14 2 0,28 0,11 3 0,33 0,10 1 0,10 0,11 4 0,44
5 | Servicio post venta 0,05 1 0,05 0,11 2 0,22 0,10 1 0,10 0,11 3 0,33
6 | Tecnologia/Maquinaria 0,10 3 0,30 0,11 3 0,33 0,12 2 0,24 0,11 1 0,11
7 | Gama de Productos 0,18 3 0,54 0,11 4 0,44 0,17 4 0,68 0,12 1 0,12
8 | Pagina Web 0,06 1 0,06 0,11 4 0,44 0,10 1 0,10 0,11 1 0,11
9 | Experiencia 0,12 4 0,48 0,11 4 0,44 0,08 3 0,24 0,11 2 0,22
Total 1 2,99 1 3,45 1 2,35 1 1,99
Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia
Calificacion

1 = Debilidad grave 1
2 = Debilidad menor 2
3 = Fortaleza menor 3
4 = Fortaleza importante 4

En la presente investigacion se puede determinar que la Vidrieria Ambato tiene un resultado ponderado de 3.45, rango mayor que las demas
vidrierias comparadas segln los factores de éxito, por lo que se considera una fuerte amenaza en el mercado, mientras que la Vidrieria Patovid
tiene un rango de 2.99 por lo que se considera una amenaza moderada, ademads Vidrieria AlGlass tiene un rango de 1.99 por lo que se considera

una amenaza menor.
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Tabla 13. Matriz FODA

VIDRIERIA
Sta. Rita

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Gama de productos
Ubicacion geografica
Imagen institucional

1. Horarios de atencion

2. Maquinaria

3. Infraestructura

4. Experiencia en el mercado
5. Calidad del producto

6.

7.

8.

Mando Administrativo
Servicio post venta
Reclutamiento del personal
Tiempos de Entrega
Capacitacion al personal
Proveedores

Sucursal descuidada
Desperdicio de materiales
Atencidn al cliente

10. Falta de liquidez

11. Merchandising

12. Ausencia de Organigrama

O ONo U W

funcional
OPORTUNIDADES FO EXPLOTAR DO BUSCAR
N L o D8.02. Disminucién de
1. Crecimiento laboral F4'05,' Plseno, creacion y actualizacién de desperdicios/  Reutilizacion  del
. una pagina web. o
2. Clientes nuevos F5.05. Creacién monitoreo de redes vidrio.
3. Expansion nacional soc.iale.s y D1.01. Acondicionar la sala de
4. Expansién como empresa F8.02 i)iseﬁo de campafias que avuden a recepciéon
5. Implementar medios de informacion (pagina web, o : mpanas q y D3.01. Seleccién del personal.
. fortalecer la imagen institucional como una Ly
redes sociales) empresa aue fomenta el marketing social D4.06. Procesos de Atencién al
6. Personas insatisfechas por otras empresas P q g ' cliente actual / Proceso de Atencion
al cliente propuesto
AMENAZAS FA CONFRONTAR DA EVITAR
. F8.A2. Ofrecer un servicio al cliente con | D5.A1. Capacitacidon al personal
1. Competencia - . N
; ; base al servicio de asesoria, transporte | D5.A1. Programa de capacitacién en
2. Economia del pais ) . . : .
gratuito e instalacion seguridad y salud ocupacional
3. Impuestos F3.A1. Adecuar un espacio para exhibicién | D12.A1. Proponer un organigrama
4. Politicas de Importacion N P p T p ganig

de nuevos productos

funcional

Fuente. Investigacion
Elaborado por. Ruth Mejia
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Fase 3. Fuerzas Competitivas de Michael Porter

Competidores
Potenciales

Negocios
Artesanales

Proveedores Competidores Clientes
del Sector

CEDAL Rivalidad entre
Lolita Importadora competidores D —

Ferceva existentes Poblaci6n entre

Alucon Patovid 20y 60 anos

Poligroup Vidrieria Ambato
Districlase AlGlass

Productos
Sustitutos

Madera
Hierro
Plastico

Grafico 24. Fuerzas Competitivas de Porter
Fuente. Investigacion
Elaborado por. Ruth Mejia

Entrada de Nuevos competidores

Tanto el vidrio, como el aluminio y mas atin los accesorios para el hogar son materiales
utilizados por negocios artesanales dedicados a la elaboracién y comercializacién de
ventanas y puertas, adquieren estos materiales en las diferentes empresas que los ofrecen,
luego los procesan y posteriormente comercializan sus productos convirtiéndose en

revendedores y nuevos competidores en esta actividad.
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Rivalidad entre los competidores existentes

Vidrieria Santa Rita es una empresa dedicada a la comercializaciéon de productos de vidrio,
aluminio y accesorios para el hogar, en un mercado tan competitivo hay varias empresas que
se dedican a la misma actividad comercial convirtiéndose en los principales competidores

del sector.

La competencia que se desarrolla en este mercado se refleja en los productos que se ofertan,

los precios, la calidad en el servicio y promociones.

Vidrieria Santa Rita dentro del segmento de mercado que se encuentra ubicado destaca como

sus principales competidores a las siguientes empresas.

e Vidrierfa Ambato

e Vidrieria Patovid

e Vidrieria AlGlass
Poder de Negociacion de los Proveedores
La vidrieria Santa Rita tiene la capacidad de negociar con sus principales proveedores a
través de formas de pago, el pago en efectivo; mediante depdsitos o cheques es la principal
ventaja que realiza, siempre y cuando exista la liquidez necesaria. Por otra parte, el pedido
de productos en cantidad, permite obtener ventajas en el tiempo de entrega de los productos
o ciertos descuentos.
Proveedor de Aluminio

e CEDAL

Proveedores de Vidrio

e Lolita Importadora

e Ferceva

Proveedores de Accesorios

e Ferreteria Carito (Quito)

e Districlase
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e (Gdeon Gonzales
e Poligroup

e Alucon
Poder de negociacion de los clientes
Los clientes es la razén de ser de cualquier empresa es por ello que la vidrieria Santa Rita
cuenta con variedad de productos y materiales para ofrecer a sus clientes, cuando ciertos

clientes tiene obras que requieren gran cantidad de productos, la vidrieria otorga un

descuento o facilita la forma de pago.

Amenaza de productos sustitutos

Con el paso de los afios, el hombre ha disefiado para cada producto que se comercializa
productos sustitutos, ya que por sus caracteristicas cumplen la misma funciéon que el
producto original.

Estos productos son comercializados dentro del mercado por su utilidad, precio, gusto y
quiza también sea por calidad. Para el caso de la Vidrieria Santa Rita los productos sustitutos
podrian ser el. hierro, madera y el plastico.

Matriz Boston Consulting Group BCG

Tabla 14. Matriz BCG (Boston Consulting Group)

~ Total Total
Producto Ingreso afio participaciéon | Ingreso afio 2 | participaci Ta_sa_de Cuota de Total
1 Afio 1 6n Afio 2 crecimiento Mercado
‘é‘fi?;’ 503521 45% 55487,56 46% 10% 2,11 105839,66
o‘fo&?o 21450,5 19% 22890,36 19% 7% 0,41 44340,86
Revfigzyi)vo 15665,67 14% 16856,8 14% 8% 0,30 32522,47
oL | 2545785 23% | 2624859 | 22% 3% 047 | 5170644
Total 112926,12 100% 121483,31 100% 234409,43

Fuente. Vidrieria Santa Rita
Elaborado por. Ruth Mejia

Calculo de la tasa de crecimiento del vidrio claro

Ventas ano 2 — Ventas aio 1
C = — * 100
Ventas ano 1
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_ 55487,56 — 50352,10
B 50352,10

* 100
TC =10%

Calculo de la tasa de crecimiento del vidrio Obscuro

Ventas aio 2 — Ventas aiio 1
C = — * 100
Ventas aiio 1

_22890,36 — 21450,50
B 21450,50

TC = 7%
Calculo de la tasa de crecimiento del vidrio Reflectivo

Ventas aio 2 — Ventas aiio 1

TC = * 100

Ventas aio 1

_ 16856,80 — 15665,67
B 15665,67

*

TC =8%

Calculo de la tasa de crecimiento del vidrio Catedral

Ventas ano 2 — Ventas aiio 1
C= — * 100
Ventas aio 1

_ 26248,59 — 25457,85
B 25457,85

TC =3%

Cuota de mercado relativa

Ventas de nuestra marca

" Ventas de la principal marca competidora
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Calculo de la cuota de mercado del vidrio claro

Ventas de nuestra marca

" Ventas de la principal marca competidora

o= 55487,56
"~ 26248,59
CM = 2,11

Calculo de la cuota de mercado del vidrio Obscuro

Ventas de nuestra marca

" Ventas de la principal marca competidora

_22890,36
"~ 55487,56

CM =041
Calculo de la cuota de mercado del vidrio Reflectivo

Ventas de nuestra marca

" Ventas de la principal marca competidora

o= 16856,80
"~ 55487,56
CM = 0,30

Calculo de la cuota de mercado del vidrio Catedral

Ventas de nuestra marca

" Ventas de la principal marca competidora

2624859
"~ 55487,56

CM = 0,47
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Grafico 25. Matriz BCG Vidrieria Santa Rita
Elaborado por. Ruth Mejia

Con este criterio dentro de la presente investigacién desarrollada en la Vidrieria Santa Rita

se identificaron los siguientes productos.

Tabla 15. Representacion de la Matriz BCG con los productos de Vidrieria Santa Rita

Producto Estrella Producto Interrogante
Vidrio Claro (alta tasa de crecimiento y alta Vidrio Reflectivo y Vidrio Oscuro (alta tasa
cuota de mercado) de crecimiento y baja cuota de mercado)

Producto Vaca Lechera Producto Perro
Vidrio Catedral (baja tasa de crecimiento y
Seglin la los datos obtenidos dentro de la baja cuota de mercado)

empresa no existen productos considerados

como vacas lecheras

Fuente. Investigacién de campo
Elaborado por. Ruth Mejia
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Estrategias

Creacion de redes sociales y actualizacion de la pagina web para la Vidrieria Santa Rita

Tabla 16. Estrategia 1. Disefio, Creacién y actualizacién de una pagina web

Estrategia

Descripcion

Disefio, Creacién y
actualizacién constante

de una pagina web

La pagina web debe estar actualizada con informacién
relacionada con la empresa con. textos, imagenes, sonidos y
videos, dicho contenido podra ser observado por los clientes
a través de internet.

Dentro de la plataforma se podrdn encontrar productos y
servicios de la empresa ademas de la direccién y horarios de

atencion.

Costo

$800

Elaborado por. Ruth Mejia

Ejemplo de Pagina Web para la Empresa

€8

ecuabuscador.com.ec/home/314-vidrienia- santa- ita.ht

¢ || Q Buscar O+ 8080 AK % wdgd0 =

& Iniciar sesion (3 YouTube K3 Facebook G Google B Traductor de Google @ Bienvenido 2 Radio Dis... I} Notebooks y Uitraboo.., | 1 PXNDX

Aumino y

»
’
3
»
» Aumaoce y Ev
’
’
’
’

> VIDRIERIA SANTA RITA

VIDRIERIA SANTA RITA

Contacto; S¢. Ja

Tels

AMBATO-ECUADOR

VIDRIERIA
Sta. Rita

Elaborado por. Ruth Mejia
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Creacion de redes sociales

Tabla 17. Estrategia 2. Redes Sociales

Estrategia

Descripcion

Redes

Sociales

Los sitios en redes

sociales son esencialmente para formar

comunidades, mantener comunicacioén con la gente, conexiones nuevas,

encontrar informacién, autopromocion e incluso vender, promocionar

el negocio o construir una mareca, es por ello que en la actualidad se han

convertido en un medio de comunicacion de caracter masiva,

Crear una fanpage como herramienta para
promocionar la imagen corporativa y generar
mayor exposicion, esto permite que haya una
interacciéon entre la empresa y sus
seguidores, llegando a crear conversaciones
con su publico objetivo. El contenido debe
resultar interesante para todos los
seguidores/clientes y establecer relaciones a

mediano plazo con los usuarios.

Ofrecer un servicio de atencion al cliente
puntual. Twitter ofrece una forma rapida de
responder a los problemas del servicio de
atencion al cliente, de esta manera se puede
utilizar para responder de forma réapida y
sencilla a las consultas de asistencia. Esto
ayuda a desarrollar una buena reputacién
como empresa y crear relaciones sélidas con

los clientes.

A traves del Instagram la empresa puede
subir, fotos, videos de los productos que
oferta al mercado, es decir constantemente

actualizar y publicar informacon relevante.

You([T)

La empresa tiene la posibilidad de crear una
cuenta y subir videos de sus instalaciones, y
el trabajo mismo que se desarrolla dentro de

ella.

Costo.

$0

Elaborado por. Ruth Mejia
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Disefiar campaiias que ayuden a fortalecer la imagen institucional como una empresa

que fomenta el marketing social.

Tabla 18. Estrategia 3. Marketing Social

Estrategia Descripcion

Consiste en campafias, difusion de ideas y trabajo en beneficio
de la sociedad es por ello que Vidrierfa Santa Rita, como
contribucidn a la sociedad a su fidelidad y en post de mejorar la
situacion de ciertas escuelas del sector rural de la provincia se
comprometera al cambio total o parcial de los vidrios que

requiera una Unidad Educativa Publica.

Marketing Social

Costo $2000

Elaborado por. Ruth Mejia
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Reutilizacién del vidrio

Tabla 19. Estrategia 4. Disminucion de desperdicios

Asignar un espacio exclusivo para ubicar los retazos que resultan
de los diferentes vidrios que son cortados, con el objetivo de
acudir y verificar en este lugar un vidrio de cierta medida cuando
Ubicaciéon de | un nuevo cliente lo solicite y no utilizar una nueva plancha de

vidrio vidrio. Esta estrategia esta direccionada para los operarios del
departamento de despacho, quienes actualmente realizan el corte
respectivo de una plancha nueva y el resto de vidrio se procede a

quebrarlo y posteriormente botarlo como desperdicio.

Vidrio Con los retazos de vidrio desperdiciado se podria realizar trabajos

de corte menor y adornos de cristal los mismos que pueden ser
Elaboracién
comercializados por la misma empresa a fin de obtener ingresos
de Adornos
por otros conceptos, esta actividad se debe realizar en los tiempos

libres de los trabajadores que manejan el vidrio.

Ejemplos

Generalmente el vidrio adquirido llega en grandes cajas de
madera y es aqui donde la empresa debe apuntar a vender la
madera, pues en muchos de los casos existe la aglomeracién de
Venta o este material dentro de la empresa que impide la libre circulacién
Madera | donacién de | delas personas, ademas representa un peligro en caso de suscitar
madera un incendio por ser un material combustible.

Otra opcion, es la donacién a instituciones sociales, lo importante
para la empresa es librar el espacio que ocupa este material para

poder ocuparlo para otros fines.

El plastico proviene del empaque de las barras de aluminio, como
se mencion6 en el caso de la madera, el plastico también ocupa

espacio y representa un peligro para los trabajadores por el

Venta de
Plastico ] mismo hecho de considerarse como un material combustible en
plastico ] ]
caso de presentarse un incendio. En este aspecto la empresa debe
buscar la comercializacion de este material con las recicladoras de
la provincia y obtener un redito econémico por este concepto.
Costo $1500

Elaborado por. Ruth Mejia
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Acondicionar la sala de espera del cliente

Tabla 20. Estrategia 5. Acondicionamiento de la recepcion

Estrategia

Descripcion

Servicio al

cliente

Esta estrategia busca adecuar correctamente el espacio fisico con el cual
cuenta la empresa y se atienden a los clientes, ademas de brindar mayor
comodidad a los mismos, es importante sefialar que actualmente el espacio

para atencion al cliente es reducida.

1. Habilitar un dispensador de agua

Subtotal. $100

2. Ubicacién de sillas para que los clientes esperen antes de ser

atendidos.

Subtotal. $1000
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3. Un Televisor

Subtotal.

$900

4. Camaras de Seguridad

Speaker =
(Not Included)

Motion Detection
with Email Notification (=

Subtotal.

$1000

Costo

$3000

Elaborado por. Ruth Mejia
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Seleccion del personal

Tabla 21. Estrategia 6. Seleccion del Personal

Estrategia

Descripcion

Seleccion del

personal

Esta estrategia se centra en el proceso de seleccién del personal que
debera realizar Vidrieria Santa Rita con el objetivo de disminuir el nivel
de rotacion dentro de la empresa.

Es por ello que se deberdan considerar cuatro fases (Preseleccidn,
Realizacion de Pruebas, Entrevistas, Fase Final) las mismas que se

detallan a continuacién.

1. Convocatoria
Se publicard un anuncio en los principales medios de
comunicacion escrito de la localidad.

2. Preseleccion.
La forma mas comun de realizar la preseleccién es revisando
los Curriculum Vitae de los postulantes. En este primer filtro
deberan descartarse los candidatos que no tengan la formacion
o0 experiencia solicitada.

3. Realizaciéon de Pruebas
Los postulantes que superaron la fase anterior seran
comunicados para que se acerquen para toma de pruebas de
conocimiento en aspectos tedricos como practicos.

4. Entrevistas
El objetivo primordial de esta fase es corroborar que la
informacién que se obtuvo sobre el postulante en las fases
anteriores se la correcta, ademas de conocer la predisposicién
del o los postulantes para el puesto de trabajo una vez que se
ha dado a conocer informacion referente a las tareas a realizar,
salario, horarios, etc.

5. Fase Final
En esta fase se elegird al mejor postulante para llenar la
vacante solicitada en base a la informacién recopilada durante
las fases anteriores con la mayor objetividad posible.
La persona elegida tendrd un periodo de prueba dentro de la
empresa para posteriormente incorporarse de manera

definitiva a Vidrieria Santa Rita.

Costo

$1000

Elaborado por. Ruth Mejia
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Procesos de atencion al cliente actual

el vidrio

Cliente solicita

Verificacién del
producto en Stock

Cobroy

factura

bodega

emisién de

Se direcciona al
cliente haciala

Entrega de la
copia de la
factura en

bodega

Seleccién del
vidrio a cortar

Corte del vidrio

Despacho del
vidrio

Registro del
nimero de
entrega

Grafico 27. Estrategia 7A. Proceso de atencidn al cliente actual
Elaborado por. Ruth Mejia

Actividades Tiempos
Cliente solicita el vidrio 2 minutos
Verificacion del producto en stock 4 minutos
Cobro y emisién de factura 1 minuto
Se direcciona al cliente hacia el despacho | 2 minutos
Entrega de copia de factura en despacho | 1 minuto
Seleccién del vidrio a cortar 3 minutos
Corte del vidrio 5 minutos
Despacho del vidrio 1 minuto
Registro manual del nimero de factura 1 minuto
Fin del proceso 20 minutos

El tiempo estimado actual para el proceso de atencién al cliente actual se encuentra en un

promedio de 15 a 20 minutos, tiempo en el cual se procede a explicar, cobrar y despachar el

pedido del cliente.
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Proceso de atencion propuesto

FERCEROBESRREIS

Cliente solicita
el vidrio

Verificacién del
roducto en Stock

Cobroy
emisiéon de
factura

Entrega de la
copia de la
factura al
operario

Seleccién del
vidrio a cortar

Corte del vidrio

Despacho del
vidrio

Grafico 28. Estrategia 7B. Proceso de atencion al cliente propuesto
Elaborado por. Ruth Mejia

Actividades Tiempos
Cliente solicita el vidrio 2 segundos
Verificacion del producto en stock 2 minutos
Cobro y emisidn de la factura 1 minuto

Entrega de copia de factura al operario 1 minutos

Seleccién del vidrio a cortar 2 minutos
Corte del vidrio 3 minutos
Despacho del vidrio 1 minutos
Fin del proceso 12 minutos

Con el proceso de atencién al cliente propuesto lo que se busca es suprimir procesos
innecesarios y disminuir los tiempos de atencion con el objetivo de atender de mejor manera

alos clientes que visiten Vidrieria Santa Rita.
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Servicio al cliente

Tabla 22. Estrategia 8. Servicio al cliente

Estrategia

Descripcion

Asesoria en la

compra

Contar con una persona con so6lidos conocimientos en el area de
disefio o acabados de la construccion, a fin de visitar y asesorar a los
clientes en temas de colores, modelos y productos. Esta actividad no
tendra costo para el cliente, pues la empresa ofrece este servicio
como un valor agregado hacia la posterior compra que realice el

cliente dentro de la empresa.

Can. | Descripcion | Periodo | V.M. Total
1 Vendedor 6 meses | 360,00 | 2160
Costo 2160

Nota. Esta persona estara ayudando en el departamento de ventas y
las personas que soliciten asesoria seran direccionadas donde ella,
inicialmente esta actividad se desarrollara por 6 meses, periodo en
el cual la empresa evaluara el desempefio de esta persona y sobre
todo la aceptacion por parte de los clientes, al final de este periodo la

propietaria tiene la potestad de renovar o no el contrato de trabajo.

Entrega a

domicilio

Los clientes que realicen una compra superior a los 500 ddlares,
reciben el transporte de forma gratuita siempre y cuando se
encuentren dentro de la ciudad, es decir los productos se los llevara

desde la vidrieria hasta el lugar de destino que indique el cliente.

Descripcién Periodo | V.M. | Total
Gasolina 1 afios 50 600
Mantenimiento de vehiculo | 1 ano 60 720
Imprevistos (10%) 130
Costo 1450

Instalacion
gratuita del

producto

De igual forma por compras que superen los 1000 délares en
efectivo, la empresa brinda el servicio de instalacion del vidrio, sin

costo si es dentro de la ciudad.

Costo

$3610

Elaborado por. Ruth Mejia
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Capacitacion al personal

Tabla 23. Estrategia 9. Capacitacion al personal

TIPO DE

ACTIVIDAD de HORAS )
FORMACION

Atencion al cliente 5 Desarrollo

Objetivo

Mejorar la calidad del servicio hacia los clientes

Agosto 2016 (8-12)
Temas Impartida a.
Lun | Mar | Mie | Jue | Vie
Modelos de Comunicacién X Todos
El lenguaje. estilos, expresiones y
X Todos
palabras
Imagen. formas de vestir X Administrativos
Relaciones humanas. reglas de
X Todos
cortesia
La actitud. actitudes para atencién X Todos
OBSERVACIONES PRESUPUESTO
Capacitador. 100
Materiales. 40
Refrigerio. 40
Imprevistos. 18
Total. 198
Elaborado por. Aprobado por.

Elaborado por. Ruth Mejia
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Programa de capacitacion en seguridad y salud ocupacional

Tabla 24. Estrategia 10. Programa de Capacitaciéon Propuesto

TIPO DE
ACTIVIDAD de HORAS .
FORMACION
Programa de capacitacion en
12 Desarrollo
seguridad y salud ocupacional

Objetivo.

Prevenir accidentes dentro de la empresa

Agosto 2016 (15-21)
Temas Impartida a
Lun | Mar | Mie | Jue | Vie | Sab
Politicas de seguridad y
X Todos
definiciones
Reglamento Interno y definiciones X Todos
Condiciones y actos inseguros X Todos
Equipos de proteccién personal X Todos
Importancia de cumplir con
X Todos
normas basicas de seguridad
Prevencidén de incendios X Todos
OBSERVACIONES PRESUPUESTO
Capacitador. 240
Materiales. 50
Refrigerio. 50
Imprevistos. 34
Total 374
Elaborado por. Aprobado por.

Elaborado por. Ruth Mejia

Basico

Este programa de capacitaciéon de seguridad y salud ocupacional dentro de la empresa
implica la socializacién que se brinde a los nuevos trabajadores que ingresen a la empresa,
asi como la explicaciéon de las normas de seguridad general y especificas, politicas de la

empresa, conceptos basicos de seguridad y salud ocupacional.
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Exhibir e innovar

Tabla 25. Estrategia 11. Exhibicién e innovacién

Exhibicion e innovacion

Vidrieria Santa Rita ofrece el servicio de
comercializaciéon de vidrio, aluminio y
accesorios, sin embargo como se menciond
dentro de la estrategia 4 existe la posibilidad de
crear nuevos productos (adornos) realizados a
base del vidrio, por ejemplo acuarios, mesas,
pedestales y otros, estos pueden ser expuestos
para deleite y comercializacién de los clientes

que se interesen en dichos productos.

Ademas, en este espacio también pueden
exhibirse los vidrios decorativos y ciertos
accesorios, pues en el drea de recepciéon no se
cuenta con mucho espacio para realizar esta

actividad.

Partiendo de estas ideas se propone adecuar un
espacio en el segundo piso de la empresa donde

se ubiquen estos productos.

Descripcién

Valor Total

Redistribucion del
piso

segundo

2000 2000

Nota. La empresa tendra que invertir en la redistribucién del segundo piso pues existe el

espacio suficiente para crear un espacio exclusivo para estos productos.

Costo.

2000

Elaborado por. Ruth Mejia
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Organigrama funcional de la empresa

Tabla 26. Estrategia 12. Organigrama funcional

Disefiar un organigrama funcional para la Empresa

Las funciones, competencias y atribuciones de cada unidad departamental se encuentran

especificadas. Tiene una gran utilidad informativa para cursos de capacitacion o para realizar

una presentacion formal sobre la estructura y funcionamiento de la empresa.

PROPIETARIA

Organizar, dirigir y coordinar el correcto funcionamiento de
laempresa

Representante legal

Seleccion de personal competente

Mantener contacto continuo con proveedores

'

CONTADOR

Mantener actualizado los registros contables

Asesorar a la propietaria en aspectos referentes a material---

contable y tributaria
Asegurar el control contable de los movimientos que se
realicen

---P|Pago aproveedores

Aucxiliar Contable
Realiza depésitos
Realiza pedidos de mercaderia

Roles de pago
Pago de impuestos

A

Ventas
(3 Personas)

:

VENDEDOR

Divulgacion y promociéon de los
productos

Venta de productos

Cobro de factura

Cuadre de caja

Emiten reportes diarios al auxiliar
contable

Revisién de cheques en cuestion de
riesgos y fondos

A

Despacho

(11 personas)

'

JEFE DE PERSONAL

Planear, organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar el

rendimiento de los trabajadores
Registro de cortes y facturas
Recibe las facturas

Realiza reporte de provision de productos

4

4

OPERARIOS (VIDRIO)

Corte del vidrio

Despacho del vidrio

Carga y descarga de productos
Inspeccién/proformas

Abriry cerrar el local

Botar las basura

Pulir los filos de ciertos vidrios
Otras actividades

OPERARIOS (ALUMINIO)

Divulgacién y promociéon de los
productos

Entrega del producto

Merchandising de la empresa

Informe en caso de
desabastecimiento de productos

Nota.

bajo ningiin motivo.

Todos los operarios del vidrio tienen su experticia en una actividad mas
que otra, sin embargo estdn capacitados para realizar todas las

actividades de su area, es decir las actividades no pueden ser suspendidas

Costo.

Elaborado por. Ruth Mejia
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Fase 4. Plan de Accion

Tabla 27. Plan de Accién

TIEMPO
Fases Actividades RECURSOS | FECHADE FECHA DE RESPONSABLES COSTO
INICIO FINALIZACION
Fase 1. Mlsjlf)n Recurso
Filosoffa zf‘llg’rrés humano y 06/2016 08/2016 Investigadora 0
Empresarial Politicas tecnolégico
Matriz FODA Recurso
Fase 2. Matriz MEFE humano
Situacion Matriz MEFI o Permanente Permanente Investigadora 0
Actual Matriz MPC economicoy
Matriz FODA Cruzada tecnolégico
Fuerzas de Porter 07/2016 08/2016 Investigadora 0
Matriz BCG 07/2016 08/2016 Investigadora 0
e Diseno, creacion y
actualizacién de  una 09/2015 Permanente Investigadora $2000
pagina web.
¢ Creacion y monitoreo de 09/2015 Permanente Investigadora $0
redes sociales.
e Diseflo de campafias que | Recurso
Fase 3. ayuden a fortalecer la | humano,
Competitividad | Disefio de imagen institucional como | econémicoy 09/2016 12/2016 Investigadora $2000
Estrategias una empresa que fomenta | tecnolédgico
el marketing social.
* Dlsmmulalon de 07/2016 Permanente Investigadora $1500
desperdicios
* Acondl.c,lonamlento de la 07/2016 Permanente Investigadora $3000
recepcion
e  Seleccién del personal. 07/2016 Permanente Investigadora $1000
e Procesos de Atencién al 07/2016 Permanente Investigadora $0
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cliente actual / Proceso de

atencién al cliente
propuesta
Servicio al cliente 07/2016 Permanente Investigadora $3610
Capacitacidn al personal 08/2016 Permanente Investigadora $198
Programa de capacitacion
en seguridad y salud 08/2016 Permanente Investigadora $374
ocupacional
Exhibicion e innovacién 09/2016 Permanente Investigadora $2000
Organigrama funcional 10/2016 Permanente Investigadora 0
Recurso
Fase 4. ., Control huma}no., Permanente Permanente Propie.taria € 0
Plan de Accion econdémico y investigadora
tecnolégico
Total $15682,00

Elaborado por. Ruth Mejia
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Capitulo 6

6. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Una vez finalizado con la presente investigacidon se determina que las decisiones que
se toman dentro de Vidrieria Santa Rita son empiricas, es decir no existe una
persona que realice este proceso de forma técnica, lo que impide que la empresa
tenga un crecimiento organizacional y competitivo en la actividad de venta de vidrio,

aluminio y accesorios.

A través de la investigacién se determina que los mayores competidores en la
actividad relacionada con la venta y comercializacién de vidrio, aluminio y
accesorios que registra Vidrieria Santa Rita son. Vidrieria Ambato y Vidrieria

Patovid.

Luego de la investigacion de campo desarrollada, se establece que los clientes no
estan conformes con la atenciéon que brinda la empresa, partiendo con un marcado
descontento por los tiempos de espera y mas adn por la demora en cuanto se refiere
al despacho de la mercaderia comprada ya que segun versiones de los clientes este

proceso se demora un promedio de 11 a 30 minutos.

Se detecta que existe mucho desperdicio de material, en este caso por ejemplo de los
diferentes vidrios que se encuentran a la venta, ya que si un cliente llega a comprar
un vidrio de una determinada medida en recepcién realizan el cobro del vidrio
solicitado y emiten la orden de compra hacia despacho donde se realiza el corte
respectivo de la hoja del vidrio, sin embargo al realizar el corte entregan el vidrio
solicitado al cliente, el resto lo rompen y echan a la basura generando desperdicios

dentro de la empresa y por ende perdidas econémicas para la misma.

La situacién actual de la Vidrieria Santa Rita, demuestra que las debilidades son mas
que las fortalezas segtin lo demuestra la matriz EFI y las amenazas son mas que las
oportunidades segtin lo demuestra la matriz EFE, por lo que se requiere establecer
estrategias que permitan paliar y potencializar tal situacién para un mejor
desempefio de la empresa en base a una Filosofia Empresarial, Analisis de la

situacién actual, disefio de estrategias y su respectivo plan de Accidn.
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Recomendaciones

® Una vez detectado el problema dentro de la Vidrieria Santa Rita, el cual radica en un
inadecuado desarrollo organizacional, es importante establecer un idéneo proceso
administrativo el cual se fundamente en una planificaciéon estratégica que sirva

como eje principal en el desarrollo de la empresa.

e Determinar una alternativa para ampliar el espacio fisico disponible de la empresa,
especialmente en lo relacionado a la atencién al cliente y facturacién, realizar una
distribucidon de espacios, de esta manera brindar otra imagen a los clientes que

visitan diariamente las instalaciones de la Vidrieria Santa Rita.

e Consderar la opinidn de los clientes ya que muchos de ellos se quejan de la atencién
que reciben en la empresa, es por ello que se deberia capacitar constantemente al
personal de servicio en temas de servicio y atencidn al cliente con curos, charlas,
etc, buscando obtener la satisfaccién total del cliente, bajo estos parametros

también buscar la fidelizaciéon del mismo.

e Optimizar los tiempos de entrega tanto en recepcién y mas atn en el departamento
de despacho ya que esto ayuda a mejorar la imagen de la empresa y posicionar la

empresa.

e Poner a disposicion nuevos productos que podrian ser elaborados por los
trabajadores con el material que es considerado como desperdicios, de esta manera
buscar nuevas alternativas de ingresos para la empresa y mejorar la calidad de vida

de ellos mismos ademads, contribuir con el cuidado del medio ambiente.
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Resumen

El presente trabajo de investigaciéon fue realizado con la finalidad de crear estrategias
competitivas y de mejora continua dentro de la Empresa Vidrieria Santa Rita, ya que con la
ayuda de la investigacién de campo realizada se pudo conocer la realidad de los hechos,
donde se encontr6 como problema central un inadecuado desarrollo organizacional
ocasionados por diversos factores que fueron analizados, a partir de esto se estructuro el
Marco tedrico en base a las variables de estudio (Estrategias competitivas y mejora
continua), el enfoque utilizado fue cuali-cuantitativo, donde se aplic6 una investigacién
bibliografia y de campo, obteniendo como resultados deficiencias en cuanto se refiere a la
calidad del producto, servicio post venta, disponibilidad, trato al cliente, bajo esta
perspectiva se procedid a disefiar estrategias competitivas y de mejora continua planteando
una filosofia empresarial con la mision, visién, principios y valores, analisis de la situacion
actual de la empresa con la Matriz FODA, Matriz EFE, Matriz EFI, Matriz de perfil
competitivo, competitividad con el disefio de estrategias y un plan de accién para el control

de estas actividades.
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Anexo 1. Modelo de encuesta dirigida a los clientes

Investigacion. “Validacion de estrategias competitivas y de mejora continua para empresas

familiares. Caso empresa. Vidrieria Santa Rita”

Objetivo. Recabar informacion de los clientes de Vidrieria Santa Rita, a fin de poder disefiar

estrategias competitivas y de mejora continua.

Instrucciones. Sefiale con un X

Género
) Masculino
) Femenino
. Edad
) Entre 20 a 30 afios
) Entre 31 a 40 afios
) Entre 41 a 50 afios
) Entre 51 a 60 afios
) Mas de 60 afios
¢;Les resulta sencillo localizar la empresa?
) Siempre
) Casi siempre
) Aveces
) Casi Nunca
) Nunca
¢.Como califica usted el horario de atencién
que la empresa brinda a los clientes?
) Excelente
) Muy bueno
) Bueno
) Regular
) Malo
:Como califica usted la infraestructura con
la que cuenta la empresa?
) Excelente
) Muy bueno
) Bueno
) Regular
) Malo
¢(Cuando usted visita Vidrieria Santa Rita,
esta se encuentra limpia? (Higiene de local)
) Siempre
) Casi siempre
) Aveces
) Casi Nunca
) Nunca
;Su tiempo de espera antes de ser atendido
es? (Rapidez en el servicio)
) Largo
) Moderado
) Corto
(Al momento que usted entra a la empresa,
en la seccion caja es atendido de forma?
) Rapido
) Lento
:Una vez cancelada la factura se dirige hacia
la bodega, cuanto tiempo se demora en
recibir su compra?
) De 1 a 5 minutos
) De 6 a 10 minutos
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respuesta

que considere mas adecuada

() De11a 15 minutos
() De 16 a 20 minutos
() Mas de 20 minutos
10. ;Cémo califica usted los productos que la
empresa oferta? (Calidad del producto)
) Excelente
) Muy bueno
) Bueno
) Regular
) Malo
1. ;(Luego que usted realiza la compra del
producto recibe llamadas para
comprobacién del producto y la calidad del
servicio? (Post Venta)
()si
( )No
12. ;Cuando usted requiere de algin producto,
este se encuentra disponible en stock?
(Disponibilidad)
) Siempre
) Casi siempre
) Aveces
) Casi Nunca
) Nunca
(Como califica usted el trato que recibe por
parte de los empleados de la empresa?
(Trato al cliente)
() Excelente
() Muy bueno

(
(
(
(
(
1

_— N —~—

3.

() Bueno
() Regular
() Malo

14. ;Segin su criterio que empresa considera
usted como mayor competidos de Vidrieria
Santa Rita?

() Vidrieria Ambato

() Vidrieria Patovid

() Vidrieria AlGlass

15. ;Como considera usted el precio de los
diferentes productos que oferta la empresa?

() Caros
() Baratos
( IN/B

16. ;Segin su criterio cual de las siguientes
estrategias es la que aplica Vidrieria Santa
Rita?

) Liderazgo en costos

) Diferenciaci6én

) Servicio postventa

) Ninguna de las anteriores

—~—~——
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Anexo 2. Modelo de Entrevista dirigida para la propietaria de Vidrieria Santa Rita
Objetivo. Obtener informacién relevante de la empresa a fin de disefar estrategias
competitivas y de mejora continua en la Vidrieria Santa Rita.

1. ;Qué producto oferta y cuales son los que tienen mayor demanda en su empresa?

5. (¢Existe una persona responsable de formular estrategias para que aplique la
empresa?

7. ¢(Considera que la diferenciacion de su producto en relacion con el de la
competencia es importante?

8. (Mencione sus principales proveedores de vidrio, aluminio y accesorios que usted
comercializa?
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Anexo 3. Encuesta a especialistas para validacion de las estrategias

OLIC)
Ty by
» 73

Sz ~ -
®e15 \pis pes

Pontificia Universidad Catélica - Sede Ambato

Estimados empresarios, profesionales y docentes, con el objetivo de realizar la validacién de
estrategias competitivas y de mejora continua propuestas dentro de la presente
investigaciéon para la Vidrierfa Santa Rita, le solicitamos valorar los elementos q a
continuacion se describe con base a sus conocimientos y afios de experiencia en el mundo

empresarial y académico.

Categorias de Evaluacidén
MA Muy Adecuado
BA Bastante Adecuado

A Adecuado
PA Poco Adecuado
I Inadecuado
Aspectos a Evaluar MA BA A PA I
Aspecto tedrico, problematica
! y metodologia aplicada
Esquema del proyecto final de
2 titulacion
3 Desarrollo de la filosofia

empresarial

4 | AnAlisis de la situacion

Desarrollo de la

competitividad

6 | Control (Plan de Accidn)

Factibilidad de las estrategias

disenadas

Gracias por su colaboracion.
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