ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA ""SAN JACINTO",
UBICADA EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA, CANTON
AMBATO, PARROQUIA CUNCHIBAMBA, PERIODO 2023-2026”

Trabajo de Titulacion
Tipo: Proyecto de Investigacion
Presentado para optar el grado académico de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA: LIDIA CRISTINA RAMON ANALUISA
DIRECTORA: ING. MARIA ELENA ESPIN OLEAS, PH.D.

Riobamba — Ecuador
2024



© 2024, Lidia Cristina Ramon Analuisa

Se autoriza la reproduccion total o parcial, con fines académicos, por cualquier medio o

procedimiento, incluyendo cita bibliogréfica del documento, siempre y cuando se reconozca el
Derecho de autor



Yo, Lidia Cristina Ramoén Analuisa, declaro que el presente Trabajo de Titulacion es de mi
autoria, y los resultados del mismo son auténticos. Los textos en el documento que provienen de

otra fuente estan debidamente citados y referenciados.
Como autora asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este Trabajo de

Titulacion; el patrimonio intelectual pertenece a la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

Riobamba, 22 de enero del 2024

Jototat

Lidia Cristina Ramon Analuisa
C.1.: 185010726-7



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El Tribunal del Trabajo de Titulacion certifica que: El Trabajo de Titulacién; Tipo: Proyecto de
Investigacion, PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA "SAN JACINTO",
UBICADA EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA, CANTON AMBATO,
PARROQUIA CUNCHIBAMBA, PERIODO 2023-2026., realizado por la sefiorita: LIDIA
CRISTINA RAMON ANALUISA, ha sido minuciosamente revisado por los Miembros del
Tribunal de Titulacion, el mismo que cumple con los requisitos cientificos, técnicos, legales, en

tal virtud el Tribunal autoriza su presentacion.

FIRMA FECHA
Eco. Marco Antonio Gonzalez Chavez W Le 2024-01-22
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL _

r -J, 5
Ing. Maria Elena Espin Oleas, PH. D. [ ’ly ﬂ_'j__:-i. [ 2024-01-22
DIRECTORA DEL TRABAJO DE
TITULACION

i - il !I_

Lic. Luz Miriam Avila Pesantez 2! N 2024-01-22
ASESORA DEL TRABAJO DE
TITULACION



DEDICATORIA

Con una gran humildad, me permito dedicar el presente trabajo de titulacion primeramente a Dios
y a mi Virgencita del Quinche por siempre bendecirme y darme ese don de culminar con muchos
éxitos mis estudios de la mejor manera posible y llegar a cumplir mis suefios de ser una gran
profesional. A mis queridos padres Victor Elias Ramon Mendoza y Maria Etelvina Analuisa
Lagua por siempre creer en mi han sido mi mayor inspiracion durante toda mi vida y gracias por
brindarme todo su apoyo moral y econémico, durante todo el lapso de mi carrera, a mis
hermanas/os por su apoyo y motivacion, quienes han sido mi fortaleza y la base primordial de mi
esfuerzo, perseverancia y dedicacion. A mis tutores quienes me han regalado un minuto de su
tiempo para poder llevar a cabo este trabajo de investigacion al Ing. Rodrigo Efrain Iguasniay la
Lcda. Miriam Avila que con sus grandes conocimientos y consejos forman lideres empresariales

para un pais lleno de oportunidades.

Lidia



TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS. ..ottt s st X
INDICE DE ILUSTRACIONES......cooieieieieie ettt ses st Xii
INDICE DE ANEXOS ......ooiiiiiieieeeeeeteese ettt s s xiii
RESUMEN ...t Xiv
ABSTRACT L. s XV
INTRODUGCCION ..ottt 1

CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION.......coieieeeeeeeeeeee et ene s 3
1.1. Planteamiento del problema..........c.ccooviiiiici s 3
1.2. Problema General de INVESHIGacion ..o 4
1.3. Problemas especificos de iNVeStIgacion ..o 4
1.4. ODJEEIVOS ...ttt bbbttt bbbt e b 4
14.1. ODJETIVO GENETAL ...t 4
1.4.2. ODbjEtiVOS ESPECITICOS ....vvviviiiiiieisie et 4
1.5. JUSTITICACION ... ettt e sttt et et et e e eneerens 5
1.5.1. JUSEIFICACION TEOMICA ....vevvevveieiieiicie ettt e naeneereas 5
1.5.2. Justificacion MEtOAOIOGICA .........cueveiiririieirie e 5
1.53. JUSEITICACION PrACLICA. ... ..eoveiitiieieiee e 5
1.6. o Lo T W (=] =] Lo [T SRR TUSSSN 5
1.6.1. Variable dePENAIENTE .......cc.oiiiie e e e pe e 6
1.6.2. Variable iNAEPENAIENTE .......ccviie e e be e 6

CAPITULO II

2. MARCO TEORICO ...ttt 7
2.1. Antecedentes de INVESTIGACION. ..o iiiiiii e 7
2.2. REFEIrENCIAS TEONICAS. ... .cuiiveiieiieteeiee bbb 8
2.2.1. PLANEACION. ...ttt 8
2.2.2. Importancia de 1a planeacion ...........ccoovoeiiriieinee s 8
2.2.3. Caracteristicas de 1a planeacion............cccooiiiiiiii i 9
2.2.4. Principios de 12 plan@acion ... 9
2240, FACHDILIAAA. ..........c.ooocueiiiiiiiiiii ittt 9



2.24.2.
2.243.
2244
2.245.
2.2.5.
2.2.6.
2.2.7.
2.2.8.
2.2.8.1.
2.2.8.2.
2.2.8.3.
2.2.9.
2.2.9.1.
2.29.2.
2.2.93.
2.2.94.
2.2.95.
2.2.10.
2.2.11.
2.2.12.
2.2.13.
2.2.14,
2.2.14.1.
2.2.14.2.
2.2.15.
2.2.15.1.
2.2.15.2.
2.2.16.
2.2.17.
2.2.18.

Objetividad y CUARLIICACION ........ccueiiueiiiiiiiiit i 10

FIEXTDIIAQA ...t 10
UREAQA ...ttt 10
Del cambio de eStrateias. ........c..couvuiveiiiiiieiiiie e s 10
Planificacion ESLrategiCal.........oourviiiiiririiee st 11
Importancia de la planificacion estratégiCa............cccureereiriiinciinesese e 11
Componentes del proceso de planificacion estratégica ........cc.ccovvvvvevievecieseseennenns 11
Etapas del proceso de la planificacion estratégica ..........ccccovvveveiiviiieiesecie s 12
Formulacion de la eStrategia.................ccocouvveiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
Ejecucion de la eStrategia..............ouuiiiiiiiiiiiiiiiiie st 13
Evaluacion de 1a eStrategia ...............ccocuiviiiiiiiiiiiiii i 13
CiNCO FUEIZAS 08 POIEN ... 13
Amenaza de ingreso de nuevos COMPELIAOTES ..........ccocouecoieiiiiioiiiiiiieieeseesee i 13
Amenaza de ingreso de productos SUSHIULIVOS .........c.cccueciieiiiiiiieie i 14
Poder de negociacion de 10s proveedores ..............ccccuceviiiiiiiiciicii i 14
Poder de negociacion de [0S cCOMPTAdOres ...............cooecciiiiiiiiiiiiieie e 14
Rivalidad entre [0S COMPELIAOTES ............couoveiiiiiiiiiieie s 14
IVISTON ...t 15
VISTON ..ot 15
VBIOTES. ... 15
ANALISIS FOUA ... 15
ANALISIS INTEINIO ... 15
FOPLALEZAS ..ot e 16
DEDIlIAAAES ...t e 16
ANALISIS BXIEIMIO. ......oviiiicic e 16
OPOTIURIAQAES ... 16
AMEHAZAS ...ttt 17
Matriz de los factores internos (EFD) ... 17
Matriz de los factores externos (EFE) ... e 17
P1an A8 CCION ......c.viviiiiiece s 17

CAPITULO Il

3.1.
3.1.1.
3.1.2.

MARCO METODOLOGICO ....ovviimiimiiriieieisessnsissesssssesssssssssssssssssssesssnees 18
Enfoque de INVESTIGACION.........cviiiiiiiee s 18
ENfOqUE CUAIITALIVO.........oviiciicicic e 18
ENfOqUE CUBNTITALIVO. ......cveieiiciiciciese e 18



3.2
3.2.1
3.2.2.
3.3.
3.3.1L
3.3.1.1.
3.3.2.
3.3.2.1.
3.4.
3.4.1.
3.4.2.
3.5.
3.5.1.
3.5.2.
3.6.
3.6.1.
3.6.2.
3.7.
3.7.1.
3.7.2.
3.8.
3.8.1.
3.8.2.

NIVel de INVESTIGACION .......cveieiieiciicec e ene s 19

INVestigacion eXPlOratoria....... ..o 19
INVEStIgaCION AESCIIPLIVA ......cveviieeiiiieiiee e 19
Disefio de INVESTIGACION.........ociiiiiiiiiiiee s 20
Segun la manipulacion o no de la variable independiente............cc.ccocevvveiicrinnennnn. 20
DiSenio N0 eXPEFTIMERLAL ..........c..cceciiiiieiiiiie e 20
Segun las intervenciones en el trabajo de Campo .......cccccveevieiiie s 21
EStudio transversal ...........cccccccociii i 21
Tipo de estudio (documental/de CaMPO) ......c.cccevveiiiieiiieiece e 21
Investigacion doCUMENTAl............cccvoiiiiiie i 21
INVESLIgACiON A8 CAMPO......cii it sre e 22
Poblacion y Planificacién, seleccidn y calculo del tamafio de la muestra.............. 22
PODIACION. ...ttt 22
IMIUBSTI L ...t b bttt e b e sb e she e sbn e sne b e b e e nbeennees 22
Meétodos, técnicas e instrumentos de iNVestigacion...........ccocevvvviiee v ceecese e 23
MELOAO INAUCTIVO ..ottt naeneas 23
MELOAO AEAUCTLIVO ...ttt neeneas 23
TECNICAS A INVESTIGACION .....veviiiiiiiiiiieeie e 24
L - USSR 24
ENMCUEBSTA ...ttt bbb bbb e 24
INStrumentos de INVESTIGACION .........cccceiiiiiiiiie e 24
GUIA B BNEFEVISTA ....evvevieeiciecie sttt saereene e 24
CUEStIONArio 0 BNCUEBSTA.........eeieiieeeeie sttt st st e sre s 25

CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS................ 26
4.1. RESUITAAOS. ...ttt sttt e e enenre s 26
4.1.1. Encuesta dirigida a los empleados de la empresa San Jacinto de la cuidad de Ambato

..................................................................................................................................... 26
4.1.2. Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto de la cuidad de Ambato

..................................................................................................................................... 39
4.1.3. Entrevista a la gerente de la empresa San Jacinto de la cuidad de Ambato ............ 49
4.2. Discusion de RESUITATOS ..........cccviviiiiiiiieieieeeese et ere 51
CAPITULO V

viii



5. MARCO PROPOSITIVO ...ttt 53

5.1. PIOPUESTE ........eeeiiiiciie it re e nns 53
5.1.1 TOMA . 53
5.1.2. Filosofia EMPreSarial ... 54
T I B {1 1o PP PP 54
S5.1.2. 20 VESION .ottt r e e nnn e nnres 55
5.1.2.3.  Valores organizacionales ProPUESIOS ..............coueuveeiveiiiiiiieieeiiee et 56
5.1.2.4.  Objetivos empreSariales PrOPUESIOS ...........cccocoueieeiieiiiiiiieiee e 56
5.1.2.5.  Organigrama EStructural PrODUESIO ...........c..coueiuiiiiiiiiiieii e 57
5.1.2.6.  Organigrama Funcional PrOPUESTO .............c..coeiuiiiiiiiiiieii et 57
5.1.2.7.  Identificacion de Variables................c.cccuooiiiiiiiiiiiiiiiieit e 60
51280 Matriz FODA ..ottt 60
5.1.2.9.  Matriz Estratégica de las Fuerzas Internas (EFI) ...........ccccccoiiiiiiiiiiiiiiicicnns 61
5.1.2.10. Matriz Estratégica de las Fuerzas Externas (EFE) ... 62
5.1.2.11. Formulacion de EStrategias............cccuoouiiiiiiiiiaiiiiii it siie et 64
5.1.3.  Plan A8 8CCION ...c.iiiiiiiiieieieie et 64
5.1.3.1. Seleccion de estrategias para corto y mediano plazo..............ccccccevvniiiveninicennnnenn. 65
5.1.3.2.  Plan de accion eStrategias FO..........ccccouvuuieiiiniieiiiiiiene e 68
5.1.3.3.  Plan de accion estrategias DO ..........cc.ccoouueiiiiiiiiiiiiiieene s 70
5.1.3.4. Plan de accion de las estrategias FA ...........cccccovvviiiiiiiiiiiie e 71
5.1.3.5.  Plan de accion EStrategias DA .........cccccoieiiiiieiiiiiiieie s 73
CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccoooiiiiiieeeeee 75
6.1. CONCIUSIONES ...t 75
6.2. RECOMENACIONES ... 76
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 4-1:
Tabla 4-2:
Tabla 4-3:
Tabla 4-4:
Tabla 4-5:
Tabla 4-6:
Tabla 4-7:
Tabla 4-8:
Tabla 4-9:
Tabla 4-10:
Tabla 4-11:
Tabla 4-12:
Tabla 4-13:
Tabla 4-14:
Tabla 4-15:
Tabla 4-16:
Tabla 4-17:
Tabla 4-18:
Tabla 4-19:
Tabla 4-20:
Tabla 4-21:
Tabla 4-22:
Tabla 4-23:
Tabla 5-1:
Tabla 5-2:
Tabla 5-3:
Tabla 5-4:
Tabla 5-5:
Tabla 5-6:
Tabla 5-7:
Tabla 5-8:
Tabla 5-9:
Tabla 5-10:
Tabla 5-11:

RANQGO A€ €UAM. ... 26
GENEro del PErsONAl .........ccooueiiiiiieiriee e 27
NIVEL 08 BSTUIO ...ttt nne s 28
Tiempo que 1abora en 1a eMPreSa ........cccvveevieiecie e e 29
Conocimiento del plan estratégico empresarial ...........cccccovvveieviiiecvesiniiee s 30
Conocimiento de mision, vision y objetivos estratégiCcos .........cccvevevvevviveerneane. 31
Comunicacion dentro de 1a EMPreSa .......ccccveeeiiiieieie e 32
Atencion al cliente dentro de 1a MPreSa .......cccvvvevverviiieve s 33
Comunicacion que ofrece la empresa a sus Clientes .........ccccvveveviecveneccieniene, 34
Capacitaciones por parte de 12 emMPresa.......ccccceveeveieeiese s 35
Desempefio de la empresa San JaCiNtO .........cccceeveieieciiie e 36
Ambiente de trabajo de la empresa San Jacinto...........ccccoevveveve i, 37
Elaboracion de un plan estratégico para la empresa .........c.ccoeeevvennennesinnenn 38
Conocimiento de la empresa San JaCinto.........ccccvevevevveiesiesiene e 39
Medios de COMUNICACION ........ccvviieiieieieieeee e ens 40
Frecuencia que acude @ 18 EMPreSa.........ccvvvririieieneiieieeeese e 41
Calidad de los productos que ofrece 1a empPresa.......ccccveevevveveresvereseeseesennns 42
Atencion brindada en 1a EMPresa.........ccoveieiiiiieisee e 43
La empresa realiza PromOCIONES. ........ccueveiriiirinie et 44
Relacion de productos CON Otras EMPIESAS.......ccucveerieirverererisienesieneeie e es 45
Nivel de satisfaccion al adquirir el producto...........c.ccoeerreniinienneieeee 46
Recomendacion a sus amigos y familiares...........ccccvvveviiiiiie s 47
Motivos porque sigue siendo parte de la empresa ..........cocccveeeveeicie i e, 48
Matriz Estratégica para la elaboracién de la mision ............cccccevveveiieieccenenn, 55
Matriz Estratégica para la elaboracién de la vision ...........c.ccccevvveveiieiiceennnn, 55
Valores EMPresariales..... ..o e 56
Manual de funciones gerente general..........ccccceviieviiieiiic i e 58
Manual de fUNCIONES SECTELAITA........ccverveeeieieese e s 58
Manual de fUNCIONES VENTAS ..........ciiiieie e 59
Manual de FUNCIONESs CONtAdONA. ........ccvrieeieeiieeere et 59
Manual de fUNCIONES OPEIACIONES .......ccceveiriiriiriesie st 60
Identificacion de variables ... 60
MaALFIZ FODA ...ttt ettt ste et e benne e e nne e 61
A = SR 62



Tabla 5-12:
Tabla 5-13:
Tabla 5-14:
Tabla 5-15:
Tabla 5-16:
Tabla 5-17:
Tabla 5-18:
Tabla 5-19:
Tabla 5-20:
Tabla 5-21:
Tabla 5-22:
Tabla 5-23:
Tabla 5-24:
Tabla 5-25:
Tabla 5-26:
Tabla 5-27:
Tabla 5-28:

IMALHIZ EFE ..ot 63
Formulacion de EStrategias.........cocuoeerreriririeiseesieese e 64
Plazo de las estrategias segun el tiempo .........cccoeiereiieiiennceee s 65
PESO de 18S ESrAtEGIAS ... eveveeerereeieiei et 65
Escala de calificacion de 1as eStrategias..........ccouuerererireienenineisesee s 66
Matriz para la seleccion de estrategias FO..........ccoovoirrirniiiiiineinceseeseas 66
Matriz para la seleccion de estrategias DO .........cccccevvivieieiicie e 66
Matriz para la seleccion de estrategias FA.........ccoviviieieiicie s 67
Matriz para la seleccion de estrategias DA .........cccocviviieieiicie s 67
Plan de accidn estrategia FO L........cccocoiiiiiiieiesiece e 68
Plan de accidn de estrategias FO 2........ccccvviieiiiieie i 69
Plan de accidn estrategias DO L.......cccccooiiiiiiieiiiicie e 70
Plan de accion estrategias DO 2........ccceviieiiieie i 70
Plan de accion estrategias FA L ... 71
Plan de accion estrategias FA 2 .....cccovoieieiie et 72
Plan de accion EstrategiasS DA L ........ccooeiiiiiiineiiieiseese s 73
Plan de accion EstrategiasS DA 2 ... 74

Xi



INDICE DE ILUSTRACIONES

lustracion 4-1:
lustracion 4-2:
lustracion 4-3:
lustracion 4-4:
lustracion 4-5:
lustracion 4-6:
lustracion 4-7:
lustracion 4-8:

lustracién 4-9:

lustracion 4-10:
lustracion 4-11:
llustracion 4-12:
lustracion 4-13:
lustracion 4-14:
lustracion 4-15:
lustracion 4-16:
lustracion 4-17:
lustracion 4-18:
lustracion 4-19:
lustracion 4-20:
lustracion 4-21:
llustracion 4-22:

lustracién 4-23:

lustracién 5-1:
lustracién 5-2:

lustracién 5-3:

RANQGO A €UAM ... s 26
GENero del PErsoNal...........ocoiieiiiiiiiseee e 27
NIVEl dE STUAIO.....eieieeieie et 28
Qué tiempo lleva en 1a EMPreSa.......cccviveieieeieie s 29
Conocimiento del plan estratégico empresarial............ccoccevvveiveieineinennnn, 30
Conocimiento de mision, vision y objetivos estratégicos...........ccceevevennenn. 31
Comunicacion dentro de 1a EMPreSa........ccccvvveeeieiieereseee e 32
Atencion al cliente dentro de 1a MPreSa.......cccovvvvevieiinieeiesecie e 33
Comunicacion que ofrece la empresa a sus clientes.........cccoovevveveiveiennnn, 34
Capacitaciones por parte de 1a empPresa.........ccccceeveevenieeieseseese e 35
Desempefio de la empresa San JaCinto...........cccvvvveveiecicne e 36
Ambiente de trabajo de la empresa San Jacinto ..........cccceevevviveieeieiiennns 37
Elaboracion de un plan estratégico para la empresa..........ccococeevereerineenn 38
Conocimiento de la empresa San Jacinto ........ccccvvvevvveiievesciese s 39
Medios de COMUNICACION .......cc.civeieieieiee e 40
Frecuencia acude usted @ 12 EMPreSa.........ccocevereiereieiinisesee e 41
Calidad de productos que ofrece 1a empresa .......ccoceevvveievesieeneseereenennns 42
Atencion brindada en 1a EMPresa.........ccoeoierieiiennenee e 43
La empresa realiza PromOCIONES ..........ccveiiirienierienierieeeese e 44
Relacion de productos CON Otras EMPreSaS.........cevveervrererererieneseneeeseeeees 45
Nivel de satisfaccion al adquirir 10S productos.............ccoverrerniiecninnenn 46
Recomendacion a sus amigos y familiares..........cccoecvvveviviii i, 47
Motivos porque sigue siendo parte de la empresa..........cccceeveeeieeienneennn 48
Logo de la Empresa San JaCintO..........ccccveveeeeiine et 53
Ubicacion de la Empresa San JacintO..........ccccevvvveiciecicne e 54
Organigrama Estructural PropUESEO..........c.covveieiiiecieiecie e 57

Xii



INDICE DE ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA A LA PROPIETARIA DE LA EMPRESA SAN JACINTO
ANEXO B: ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA SAN JACINTO
ANEXO C: ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SAN JACINTO

Xiii



RESUMEN

El desarrollo del presente Trabajo de Titulacion se enfocé en la empresa San Jacinto, la misma
que esta ubicada en el canton Ambato, Provincia de Tungurahua, dedicada a la venta de todo tipo
de balanceados, polvillo, afrecho y maiz a su vez también ofrece servicios veterinarios para toda
clase de animales. El principal objetivo de esta investigacion fue disefiar un plan estratégico a
través de una organizacién formal de sus actividades para lograr un mejor desempefio dentro de
la empresa. Para lo cual se utilizd un enfoque de la investigacion mixto: cuantitativo y cualitativo,
un disefio de investigacién: no experimental y transversal, método deductivo, un tipo de estudio
documental y de campo, en cuanto a las técnicas de investigacion: entrevistas y encuestas,
adicional a ello se trabajo con un total de la poblacién en cuanto a todos los colaboradores de la
empresa y una muestra previamente segmentada a todos los clientes de la empresa. Tras el analisis
e interpretacién de los resultados obtenidos se identificé que el 100% de los empleados de la
empresa estan de acuerdo que se disefiard un plan estratégico, en donde se plante6 8 estrategias
las mismas que fueron seleccionadas de acuerdo su prioridad y posibilidad de aplicacion en el
corto y mediano plazo en base al analisis de la situacion actual por medio de las técnicas de
investigacion y herramientas como lo es la matriz FODA, y la matriz de estrategias, el mismo que
tiene coherencia con la filosofia empresarial, ademas para cada estrategia se elaboré un plan de
accion que guie las acciones de la empresa y contribuya al éxitos de la empresa. Tomando en
cuenta estos resultados se concluye como necesaria la aplicacion de un plan estratégico que ayude
al desempefio de la empresa y a su vez lograr una posicion aceptable dentro del mercado por tal

motivo se recomienda a San Jacinto la aplicacion de la propuesta.

Palabras clave: <PLAN ESTRATEGICO>, <INDICADORES FINANCIEROS>,
<RENTABILIDAD>, <ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS>, <OBJETIVOS
FINANCIEROS>, <AMBATO (CANTON)>.

31-01-2024

0220-DBRA-UPT-2024
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ABSTRACT

The development of this degree work focused on the company San Jacinto, which is located in
the canton of Ambato, Province of Tungurahua, dedicated to the sale of all kinds of balanced,
powder, bran and corn and also offers veterinary services for all kinds of animals. The main
objective of this research was to design a strategic plan through a formal organization of its
activities to achieve a better performance within the company. For which a mixed research
approach was used: quantitative and qualitative, a research design: non-experimental and
transversal, deductive method, a type of documentary and field study, in terms of research
techniques: interviews and surveys, in addition to this we worked with a total population in terms
of all employees of the company and a sample previously segmented to all customers of the
company. After the analysis and interpretation of the results obtained, it was identified that 100%
of the company's employees agree that a strategic plan will be designed, where 8 strategies were
selected according to their priority and possibility of application in the short and medium term
based on the analysis of the current situation through research techniques and tools such as the
SWOT matrix, and the matrix of strategies, which is consistent with the company's philosophy,
also for each strategy an action plan was developed to guide the actions of the company and
contribute to the company's success. Taking into account these results, it is concluded that the
application of a strategic plan is necessary to help the company's performance and at the same
time achieve an acceptable position in the market, for this reason it is recommended to San Jacinto
to apply the proposal.

Key words: < STRATEGIC PLAN>, <FINANCIAL INDICATORS>, <PROFITABILITY>,
<ADMINISTRATIVE STRATEGIES>, <FINANCIAL OBJECTIVES>, <AMBATO
(CANTON)>.

LIC.VIVIANA YANEZ
0201571411
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INTRODUCCION

El plan estratégico constituye una herramienta fundamental para la toma de decisiones, gracias a
ella se determina acciones especificas y previamente analizadas para la consecucion de objetivos
y vision empresarial, encaminando una serie de acciones con sus respectivos recursos y

responsables para el cumplimiento de esta.

El proposito del presente trabajo de titulacion es generar una propuesta de plan estratégico para
la empresa San Jacinto, mediante un andlisis de la situacion actual de la empresa, por medio de
las técnicas de: entrevista y encuestas para la recoleccion de datos que permitan la concreta
aplicacién de las herramientas para aportar a la gerencia informacién valiosa para la toma de

decisiones lo mas cercanas a la realidad.

Se abordan cincos capitulos el primero el presente trabajo de titulacion muestra el planteamiento,
formulacion y sistematizacion del problema, de igual manera se presenta el objetivo general y
objetivos especificos junto con la justificacion tedrica, metodoldgica y practica de la investigacion
y la idea a defender con sus respectivas variables; dependiente e independiente, los mismos que

sustentan el desarrollo de los cinco capitulos que se resumen a continuacion:

Capitulo 2: Se presenta el marco tedrico referencial que engloba los antecedentes de
investigacion, en el cual se encuentra la recopilacion de informacion de fuentes confiables y
actualizadas como: articulos cientificos, revistas, libros digitales, estudios de tesis, que son la base

para la elaboracién de la tematica.

Capitulo 3: Se analiza todo lo referente al marco metodoldgico utilizando para el desarrollo de
la presente investigacion, en el cual se encuentra el enfoque, nivel y disefio de investigacion, tipos

de estudio, poblacion, muestra, métodos, técnicas e instrumento.

Capitulo 4: S encuentra el marco de resultados y discusion de los resultados, en donde se detallan
los resultados obtenidos del levantamiento de datos del objeto de estudio, por medio de un analisis
critico de los mismos se llega a la propuesta que ayuda a San Jacinto a alcanzar el éxito
empresarial mediante una mejora continua.

Capitulo 5: Se presenta el marco propositivo en donde se encuentra el desarrollo de la propuesta
del plan estratégico, el cual contiene los antecedentes de la empresa, ubicacion, la filosofia
empresarial, matriz FODA, matriz de los factores externos e internos y el plan de accion para un

mejor desempefio dentro de la empresa.



Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de titulacion que
sirven de apoyo para un mejor desempefio empresarial dentro de la empresa San Jacinto, para la

mejor toma de decisiones de manera oportuna y adecuada con informacion previamente analizada.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Si no se lleva a cabo una planificacion adecuada, la eficiencia en el funcionamiento de una
empresa se vera comprometida, y existe un riesgo real de perder todo lo conseguido. Por esta
razén, la planificacion se convierte en el factor que distingue a las empresas exitosas en términos
econdémicos y competitivos de aquellas que no logran destacar. Asi, se demanda que los

empresarios siempre partan de una planificacion estratégica para dirigir sus compafiias.

La planificacién estratégica nos brinda la capacidad de establecer tanto las acciones necesarias
como la ruta que las organizaciones deben seguir para alcanzar sus metas previamente
establecidas. Estos programas definen la vision, la mision y también las estrategias que se
implementaran en el mercado. Esto se formula, se implementa, se dirige y se evalGa en un plan
especifico que establece metas generales, permitiendo a toda la empresa trabajar en conjunto para

lograr un objetivo en particular.

La empresa "San Jacinto" opera en la Parroquia Cunchibamba y comenzé sus operaciones en julio
de 2017. Su actividad principal se centra en proporcionar productos y servicios veterinarios, asi
como atencion médica, quirdrgica y odontolégica para animales. La empresa se compromete a
satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes a través de un servicio confiable. Sin
embargo, en los altimos cinco afios en los que ha estado presente en el mercado, la empresa "San

Jacinto" ha tenido un desempefio inferior a lo que se habia planeado y esperado.

Ademas, la empresa ha experimentado dificultades relacionadas con su personal. La falta de una
estructura organizativa ha llevado a que los trabajadores no estén claros sobre sus funciones
primordiales dentro de la organizacién. Esto ha impactado negativamente en su rendimiento
laboral y, en consecuencia, en la capacidad de alcanzar los objetivos de produccion establecidos

por la empresa.

Asimismo, la empresa "San Jacinto" enfrenta desafios y obstaculos constantes que obstaculizan
el cumplimiento de sus objetivos y el funcionamiento adecuado de los miembros de la
organizacion. Esto se debe a la falta de una mision, vision y objetivos claros. Desde su inicio hasta
la fecha actual, la empresa ha operado empiricamente y sin una planificacion adecuada. Esto ha
limitado su crecimiento en un mercado altamente competitivo.
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Debido a lo mencionado anteriormente, se hace imperativo llevar a cabo un plan estratégico
mediante un proceso de investigacion que permita una identificacion méas objetiva de las
condiciones organizativas de la empresa, asi como los aspectos internos y externos. Esto

garantizara la permanencia y el crecimiento de la empresa en el mercado.

1.2. Problema General de Investigacion

¢Mediante el disefio de un plan estratégico la empresa San Jacinto logrard tener un mejor

desempefio dentro de la empresa?

1.3. Problemas especificos de investigacion

a) ¢Qué tipo de analisis se debe aplicar para definir la situacion actual y los puntos criticos
que genera un deficiente desempefio de las actividades laborales en las diferentes areas?

b) ¢Cudl es el plan de acciéon que se implementard para mejorar el desempefio de las
actividades operativas en la empresa?

c) ¢Dé que forma incide en la empresa San Jacinto la falta de una planeacidn estratégica en
el desempefio de las actividades operativas?

1.4. Objetivos

1.4.1. Obijetivo general

Disenar un plan estratégico para la empresa “San Jacinto” por medio de la formulacion estratégica

participativa para la obtencion de un mejor desempefio dentro de la empresa.

1.4.2. Obijetivos especificos

a) Analizar la situacion actual de la empresa “San Jacinto” para elaborar la mision, vision y
objetivos estratégicos en la organizacion.

b) Elaborar planes de acciones que permita establecer estrategias para incrementar la eficiencia
de los procesos en la empresa “San Jacinto”.

¢) Disefiar un modelo de plan estratégico para la empresa “San Jacinto” que contribuya al

desarrollo eficiente de las actividades y fortalecer el crecimiento dentro de la empresa.



1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacién Tedrica

La presente investigacion se justifica desde la perspectiva tedrica ya que se hizo uso de
informacion existente en libros, revistas, articulos cientificos y sitios web de reconocidos autores
sobre el Plan Estratégico para la construccion del marco tedrico. Mediante esta recoleccion de
informacion se lo adapto a las necesidades y requerimientos de la empresa “San Jacinto” de la
Parroquia Cunchibamba, de tal forma que permita ampliar los conocimientos en el desarrollo del

trabajo investigativo.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Desde el ambito metodoldgico el presente trabajo de investigacion se justifica ya que se utilizd
métodos, técnicas y herramientas de investigacion que permitié establecer un conjunto de
directrices para obtener informacion consistente, pertinente, relevante y suficiente, de tal manera
que sus resultados permitieron la elaboracion de un Plan Estratégico para la empresa “San

Jacinto”.

Asi mismo, se aplico un enfoque participativo que, mediante metodologia estratégicas,

permitieron recopilar una amplia informacion para su respectivo andlisis e interpretacion de datos.

1.5.3. Justificacion practica

La presente investigacion se justifica desde el &ambito préctico, al elaborar el Plan Estratégico para
la empresa “San Jacinto” de la parroquia Cunchibamba, con el proposito de disefiar una mision,
vision, estructura organizacional que facilite la gestion de las funciones administrativas, y en
general permita un direccionamiento y crecimiento empresarial, con el fin de lograr niveles de

eficiencia y eficacia en todos los procesos que se desarrolla en la empresa.

1.6. Idea a defender

Plan Estratégico para la empresa “San Jacinto”, ubicada en la provincia de Tungurahua, Cantén
Ambato, Parroguia Cunchibamba, Periodo 2023-2026.

La aplicacion de un plan estratégico facilita el cumplimiento de las metas y objetivos de la

empresa de forma organizada, permitiendo el analisis de las fortalezas que se convierten en
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ventajas competitivas, asi como también las deficiencias y debilidades que son amenazas y como
parte final la identificacién de las oportunidades que serdn de soporte, para el correcto
funcionamiento de la empresa. La creacion de un plan estratégico ayudara a un mejor control de
los recursos, tantos humanos como materiales, con vision a satisfacer los requerimientos de los
clientes, por ende, incrementar las ventas y lograr posicionarse en el mercado de servicios.

1.6.1. Variable dependiente

Mejorar el desempefio

1.6.2. Variable independiente

Disefiar el plan estratégico



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de investigacion

Para (Solano, 2021) En el estudio de investigacion titulado "Plan Estratégico para la Constructora
KAYALIMPIA Cia. Ltda. Para el periodo 2021-2025", el enfoque primordial fue la formulacién
de estrategias que optimizaran la administracién de la organizacién. Este proceso se bas6 en un
analisis profundo de la situacién actual y tuvo como objetivo principal cumplir con la misién de
la empresa. En el contexto de las encuestas realizadas a los empleados de la constructora, se
identificd que la empresa carece de una planificacion estratégica. Ademas, se reveld que todos los
empleados consideran que un analisis situacional es esencial y que las instalaciones en las que
operan son adecuadas. Mediante la observacion directa, se lograron identificar las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades del entorno. Este proceso condujo a la formulacién de un plan
operativo. En sintesis, se concluyd que la implementacion de las estrategias propuestas en el plan
estratégico tiene el potencial de generar mejoras significativas en la administracion de la empresa.
Este enfoque se basé en una evaluacion exhaustiva de la situacion actual y pretende dirigir a la

organizacion hacia un futuro mas exitoso y alineado con su mision.

Para (Calero, 2014) En el trabajo de investigacion titulado "Plan Estratégico de Negocios para la
Agencia de Publicidad Rdmusik y su Impacto en los Resultados Financieros”, se destaca la
importancia de crear un nuevo enfoque operativo. De esta manera, el plan estratégico de negocios
se transformara en el factor que distinga a la empresa en términos competitivos, fomentando la
optimizacién de los resultados econdmicos y, en consecuencia, transmitiendo una imagen de
competitividad. Por lo tanto, el estudio se centra en guiar y coordinar todos los recursos
disponibles dentro de la empresa, lo que no solo garantizara su sostenibilidad, sino que también

posibilitara una participacién activa en el mercado.

Para (Toca, 2014) En el estudio de investigacion titulado "Propuesta de un modelo de Plan
Estratégico para la Empresa Abitazero en Linea Recta, Ubicada en el sector de La Mariscal de la
Ciudad de Quito", se resalta la importancia de desarrollar un plan estratégico que sirva como base
para la toma de decisiones por parte de los colegas de la organizacién. Desde la fundacion de la
empresa, los lideres no han logrado implementar una estructura estratégica; en su lugar, han
administrado las operaciones de manera empirica. En el contexto actual de estudio, se han
formulado objetivos y estrategias especificas, asi como politicas que buscan asegurar la

estabilidad de la empresa en un sector altamente competitivo como es el de la construccion. La
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propuesta de un plan estratégico tiene como objetivo brindar una guia y un enfoque mas
estructurado para las decisiones y acciones futuras, reemplazando la aproximacion empirica que

se habia seguido hasta ahora.

2.2. Referencias Tedricas

2.2.1. Planeacion

La planeacion se define como un proceso que tiene como objetivo establecer y elegir metas y
recursos adecuados antes de la implementacion de una actividad (Flores, 2015) afirma que la tarea
planeacién es determinar la direccion, los principios, la secuencia y los tiempos para realizar las
actividades. Para realizar esta actividad se propone responder a cuatro preguntas: qué hacer, como
hacerlo, en qué orden se hace y en qué tiempo se realiza, el propdsito de la planeacion es
comprender y proyectar la realidad actual mediante la planeacion de escenarios futuros para el

mejor beneficio.

Para (Abdala, 2018), La planificacion implica disefiar el futuro deseado junto con los medios
efectivos para alcanzarlo, representando una herramienta de gran sabiduria. Esta adquiere ain
mas relevancia cuando involucra a individuos que no la siguen, ya que, en ocasiones, l0s procesos
de planificacion se convierten en rituales que generan conflictos temporales en lugar de conducir

hacia un futuro deseado.

La planificacion constituye la actividad que se enfoca en la creacion de estrategias para alcanzar
metas predefinidas. Es la principal funcion en la gestidn, y se basa en tomar decisiones anticipadas
sobre qué acciones realizar, cudndo hacerlas, como llevarlas a cabo y quiénes seran responsables.
En este proceso mental, es esencial establecer objetivos y desarrollar diversas vias de actuacion
para alcanzarlos, implementando de manera exitosa las acciones necesarias para lograr el

propésito definido.

2.2.2. Importancia de la planeacion

La planificacion desempefia un papel de gran relevancia en las pequefias y medianas empresas,

ya que su importancia se extiende a todas las categorias empresariales. Su funcion esencial radica

en simplificar la creacion de ventajas competitivas, a través del disefio de estrategias

fundamentadas en la definicién de su misidn, vision y metas. De este modo, estas organizaciones

pueden obtener una visién nitida del porvenir que desean alcanzar (Bustamante, 2020, pag. 8). La

planeacion, como dimension de nuestra investigacion, se relaciona con el establecimiento de los
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objetivos organizacionales, las metas a alcanzar, los medios para lograrlo y la definicion de

responsables. Es importante que los empleados sepan qué, cdmo y quién esta haciendo, de lo

contrario habria incertidumbre, donde todos trabajan de forma aislada sin un objetivo claro.

2.2.3. Caracteristicas de la planeacion

Para (Lerma, 2012) €S necesario tomar en cuenta las siguientes caracteristicas:

a)

b)

d)

f)
9)

h)

Concentrarse en metas alcanzables, mensurables y que sean del conocimiento de todos los
integrantes de la empresa.
Uno de los aspectos esenciales de la planificacidn es la formulacion de objetivos. Esto hace
referencia al entendimiento colectivo de la direccion a la cual se pretende avanzar.

Se trata de un conjunto de acciones fundamentadas en la racionalidad.
La intencion del disefio es estimular tanto la creatividad como el analisis. El proceso de disefio
estd orientado por céalculos légicos apropiados, con el fin de evitar suposiciones sin
fundamento.
Es concebido por el nivel jerarquico mas alto dentro de la organizacion.
A medida que se asciende en la jerarquia organizacional, crece tanto la responsabilidad como
el riesgo asociado con la toma de decisiones.
Sus perspectivas abarcan un plazo largo.
Para minimizar riesgos y generar opciones, la planificacion se planifica a lo largo de un
periodo extenso. Esto proporciona una comprension amplia y global de las situaciones
presentes y futuras.

Confirma y aporta cohesion a las elecciones efectuadas en el &mbito organizativo.

2.2.4. Principios de la planeacion

Para (Galindo, 2008) planear eficientemente es necesario tomar en cuenta los siguientes principios:

2.2.4.1. Factibilidad

Los planes deben ser realizables; no tiene sentido hacer planes que son demasiado ambiciosos u

optimistas para ser alcanzables. La planeacion debe adaptarse a la realidad, y los resultados deben

ser posibles de obtener.



2.2.4.2. Objetividad y cuantificacion

El plan debe fundamentarse en hechos concretos, razonamiento preciso y exacto, y no en puntos
de vista subjetivos, suposiciones o calculos aleatorios. Este principio, también reconocido como
el principio de precision, sostiene que la informacion, como estadisticas, analisis de mercado,
estudios de viabilidad, estimaciones de probabilidad, modelos mateméticos y datos numéricos,
debe ser empleada para la formulacion de planes con el propésito de mitigar riesgos y minimizar
errores. En la medida en que se pueda cuantificar la planificacidn, es decir, expresarla en términos
numéricos, unidades o cantidades, se favorece la ejecucion del plan y la evaluacion del avance o

control del mismo.

2.2.4.3. Flexibilidad

A la hora de planificar, siempre es til crear un pequefio margen que permita imprevistos y

proporcione nuevas opciones de actuacion que se adapten facilmente a situaciones inesperadas.

2.2.4.4. Unidad

Todos los planes especiales de la empresa deben estar integrados al plan general y encaminados
al logro de la filosofia, la vision, la misién y los objetivos de la organizacion, para que sean a los
equilibrados, coherentes y armoniosos en sus relaciones deben estar entre todas las partes del plan
y todas las areas de la organizacion. Este principio facilita la comunicacion entre todas las areas

para que todos puedan enfocar su energia y recursos para lograr de la mision de la organizacion.

2.2.4.5. Del cambio de estrategias

Cuando los planes se enfrentan a situaciones imprevistas, que pueden manifestarse como
oportunidades 0 amenazas en un entorno poco usual, es esencial adaptarlos y concebir alternativas
estratégicas. No obstante, esto no implica descuidar la consecucion de la mision y la vision; mas
bien, la empresa se vera en la necesidad de ajustar sus objetivos y, consecuentemente, las
estrategias, politicas, programas y presupuestos. Es importante no confundir este principio con el
concepto de flexibilidad. Mientras que la flexibilidad conlleva la asignacion de margenes para
ciertos ajustes previstos, el principio de cambio de estrategias implica la transformacion integral

del plan debido a circunstancias excepcionales e inevitables.
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2.2.5. Planificacion Estratégica

Para (Garcia, 2015) La planificacion estratégica puede ser definida como una herramienta que
permite a las organizaciones prepararse para situaciones que se presentaran en el futuro. Esto, a
su vez, facilita el logro de objetivos operativos concretos. Para alcanzar estos objetivos, es
fundamental comprender y aplicar los elementos que forman parte del proceso de planificacion.
Para (Ancin, 2018) La planificacion estratégica es una herramienta en la que la alta direccion recoge
todas las decisiones estratégicas de la empresa tal como son hoy en el dia, es decir, cuando

hicieron una reflexion estratégica con la direccion.

Para (Saab, 2016) La planificacion estratégica se ha convertido en una herramienta indiscutible de
la gestion administrativa moderna, pues a pesar de sus antecesores neoclasicos, sigue siendo un

elemento clave que se ha aplicado sisteméaticamente al desarrollo empresarial.

Un paralelismo valido seria considerar el plan estratégico como un plan de accion en el ambito
empresarial. Similar a cémo un equipo de futbol requiere de un plan de juego sélido para aumentar
sus posibilidades de victoria frente a un equipo oponente, una empresa debe contar con un plan

estratégico bien estructurado para asegurar su €xito en la competencia con otras organizaciones.

2.2.6. Importancia de la planificacion estratégica

La relevancia de la planificacion estratégica reside en que, en su ausencia, los directivos se
enfrentan a dificultades al intentar estructurar la disposicion de recursos y personas, e incluso
carecen de una nocion clara de qué aspectos necesitan ser organizados. Sin un plan establecido,
es practicamente imposible que una organizacién alcance sus objetivos y sea capaz de anticipar
situaciones problematicas. La planificacion estratégica proporciona la gestion adecuada de un

proceso, brindando claridad sobre las metas a alcanzar y los métodos para lograrlas (Acero, 2010).

2.2.7. Componentes del proceso de planificacion estratégica

Existen Se presentan diversos enfoques para la formulacién del proceso de planificacién
estratégica, reflejados en diversas fuentes literarias. En particular, en el &mbito de las
organizaciones publicas, es comin encontrar la carencia de un modelo de referencia a seguir. A
diferencia de la planificacion operativa, los enfoques en esta area tienden a ser mas complejos en
su naturaleza. La estandarizacién y programacion del presupuesto y la planificacion estratégica

presentan un nivel de formalizacion relativamente bajo.
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En el contexto del sector publico, la planificacion estratégica emerge como una herramienta vital
para establecer prioridades, objetivos y estrategias. Su papel radica en apoyar la identificacion de
los recursos requeridos para alcanzar los resultados deseados. Por esta razon, se recomienda que
este proceso sea simple y se integre en las actividades diarias, a fin de respaldar la toma de
decisiones directivas de manera eficaz. Es fundamental contar con estandares confiables para
evaluar aspectos esenciales que respalden la gestion organizacional, tales como la definicion de

la misidn, objetivos estratégicos, estrategias, metas e indicadores (Zambrano, 2016, pag. 7).

a) Aspectos Normativos e Institucionales: Andlisis de las regulaciones y marco legal.

b) Propobsito Fundamental: Breve descripcion de la esencia y finalidad de la empresa.

¢) Vision Prospectiva: Representacion de los valores, expectativas y vision futura deseada por
la organizacion.

d) Metas Estratégicas: Resultados anhelados por la entidad para cumplir con su propdsito,
enfoque claro, realista, desafiante y coherente entre si.

e) Enfoques de Accidn: Un conjunto de planes destinados a lograr los objetivos trazados.

f) Medidores de Rendimiento: Instrumentos para evaluar los logros alcanzados, valorar y

emprender acciones correctivas en consecuencia.

2.2.8. Etapas del proceso de la planificacion estratégica

El proceso de planificacion estratégica actia como una herramienta esencial para obtener un
diagnostico preciso, el cual puede constituir el fundamento para la toma de decisiones basadas en
metas y politicas predefinidas. Asimismo, refleja el despliegue de la estrategia en todos los niveles
de la organizacion. La planificacion estratégica engloba el procedimiento de concebir dicha
estrategia y adaptarla cuando sea necesario. Una ventaja significativa de la planificacion
estratégica radica en su capacidad para facultar a las personas. Este empoderamiento consiste en
motivar a los empleados para que se sientan efectivos, fomentando y recompensando su

involucramiento en la toma de decisiones, iniciativas e imaginacién (Guiliany, 2017, pag. 8).

Cada etapa del proceso de planificacién estratégica se describe a continuacién:

2.2.8.1. Formulacion de la estrategia

La elaboracidn de la estrategia conlleva la creacion de una vision y una mision, el reconocimiento
de las oportunidades y amenazas que afectan a una organizacion desde el exterior, asi como la
identificacion de las fortalezas y debilidades internas. A su vez, establece objetivos a largo plazo,

crea diversas opciones estratégicas y selecciona las estrategias particulares que seran seguidas.
12



2.2.8.2. Ejecucion de la estrategia

La ejecucion de las estrategias a menudo se denomina la fase de implementacion en la gestion
estratégica. La implementacion de las estrategias implica movilizar a los empleados y directivos
para poner en practica las estrategias previamente definidas. Este paso es comlnmente
considerado como la etapa méas desafiante en el proceso de gestion estratégica, ya que exige
disciplina, dedicacién y sacrificio personal. El éxito en la puesta en marcha de la estrategia esta
intrinsecamente relacionado con la capacidad de los directivos para inspirar a los empleados, y

este aspecto se asemeja mas a un arte que a una ciencia.

2.2.8.3. Evaluacion de la estrategia

La etapa conclusiva de la gestion estratégica es la evaluacion de la estrategia, en la cual los
administradores deben ser capaces de determinar cuando ciertas estrategias no estan surtiendo el
efecto esperado. La evaluacidn de las estrategias se convierte en el medio primordial para adquirir
informacion esencial. Dado que tanto los factores internos como externos experimentan cambios
constantes, todas las estrategias estan sujetas a posibles ajustes en el futuro.

En la evaluacion de estrategias, se destacan tres actividades esenciales:

1. Analizar los elementos externos e internos que sustentan la estrategia en curso.

2. Evaluar el desempefio y resultados obtenidos.

3. Implementar acciones correctivas seglin sea necesario.

2.2.9. Cinco Fuerzas de Porter

Para (Trujillo, 2018) las cinco fuerzas de Porter son las siguientes:

2.2.9.1. Amenaza de ingreso de nuevos competidores

Se trata de una porcién particular del mercado, que puede resultar atractiva o no segin las barreras
que existan para su ingreso. La facilidad con la que nuevos competidores pueden superar estas

barreras determinara si se abren a nuevos actores las oportunidades de adquirir recursos y

participacion en el mercado.
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2.2.9.2. Amenaza de ingreso de productos sustitutivos

Un &mbito industrial o segmento posee un limite superior en los precios que afecta directamente
su nivel de rentabilidad. Este limite se manifiesta mas atn cuando existen productos sustitutos,
ya sean presentes o con potencial futuro. Los sustitutos representan una amenaza, en especial
cuando ofrecen no solo opciones alternativas. En relacion con el fundamento tecnoldgico, existe
la posibilidad de ingresar al mercado con precios mas reducidos, lo cual puede llevar a la

disminucién de los margenes de beneficio de la industria.

2.2.9.3. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores tendran una correlacion de poder a su favor si estan bien organizados en una
alianza, tienen recursos sélidos y pueden imponer sus propios términos de precio y tamafio del

pedido.

2.2.9.4. Poder de negociacion de los compradores

La regulacion del poder de negociacion resultaré favorable para los consumidores en situaciones
en las que estén bien estructurados en términos de organizacién, cuando el producto cuente con
diversos proveedores o alternativas sustitutas, o cuando el producto carezca de una diferenciacion
significativa y pueda ser reemplazado de manera sencilla y econémica. En términos generales,
los compradores suelen demandar precios mas bajos, una calidad superior y una mayor gama de
servicios, a expensas del margen de ganancia de la compafiia. Ademas, hay circunstancias en las
que resulta estratégicamente beneficioso para las agrupaciones de compradores integrarse hacia

atras en la cadena de suministro.

2.2.9.5. Rivalidad entre los competidores

La empresa enfrentard mayores desafios al competir en la industria 0 en cualquiera de sus
segmentos cuando sus competidores se encuentren sélidamente posicionados y sean numerosos,
ademas de tener costos fijos considerables. La rivalidad a menudo se manifiesta mediante la
competencia en términos de precios, estrategias de publicidad y mercadotecnia agresivas, ofertas
promocionales y la introduccion de nuevos productos. Estas acciones en ultima instancia
benefician a los compradores o pueden afectar a otras industrias, como cuando se desvian recursos

hacia la industria publicitaria, generando un aumento en la rentabilidad de la empresa.
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2.2.10. Misién

La mision empresarial representa el propdsito fundamental de una compafiia, su razon de existir.
Esta orientacion debe servir como un faro para todos los integrantes de la organizacion y para
otros involucrados, previamente denominados stakeholders, con el fin de comprender qué pueden

esperar de la empresa y qué a su vez se espera de ellos (Bringas, 2021).

2.2.11. Vision

La vision empresarial encarna la aspiracion de lo que una empresa busca transformarse en el
futuro. Esta perspectiva a largo plazo puede tener un matiz de idealizacion, aunque requiere ser
especifica en sus términos. La vision opera como una fuente de inspiracion para todos los

empleados y para otras personas 0 grupos gue interactian y colaboran con la empresa. (Bringas,
2021).

2.2.12. Valores

Estos constituyen los fundamentos éticos, convicciones y atributos que respaldan nuestra cultura
organizacional y definen la identidad de nuestra empresa. La agrupacion de valores de una

compaiiia refleja su identidad y moldea la percepcidn que el entorno tendra de ella (Bringas, 2021).

2.2.13. Anadlisis Foda

Para (Huerta, 2020), La metodologia FODA representa una herramienta esencial para llevar a cabo
una evaluacion exhaustiva de la condicion actual de una organizacion o individuo, basada en sus

puntos fuertes y areas de mejora, asi como en las oportunidades y desafios presentes en su entorno.

La técnica FODA implica un analisis de los aspectos positivos y negativos que, en su conjunto,
determinan la situacion interna de una entidad. Ademas, aborda la evaluacién externa que abarca
las posibilidades y amenazas. Asimismo, puede ser considerada una herramienta de enfoque
simple que proporciona una vision panoramica de la posicion estratégica de una organizacion

especifica.

2.2.14. Andlisis interno

Es Consiste en la investigacion exhaustiva de la competencia de una entidad, evaluando su

posicion de costos y su capacidad para competir de manera exitosa en el mercado. Llevar a cabo
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un analisis interno frecuentemente implica la aplicacion de métricas que pueden ofrecer una

informacién més valiosa acerca de las &reas de excelencia y las areas de mejora. (Castillo G. , 2018).

2.2.14.1. Fortalezas

Estas capacidades destacadas de la empresa les confieren una ventaja competitiva frente a los
rivales. Paralelamente, el analisis interno de la entidad demanda la utilizacion de diversos
enfoques para identificar cuéles atributos en su estructura posibilitan establecer una ventaja
competitiva en comparacion con otros competidores. Entre sus beneficios se encuentran: un
amplio y cémodo espacio local, una variedad de productos, asesoria técnica individualizada,
horarios de operacion y atencion al cliente flexibles, ademas de la actitud positiva del equipo de

trabajo.

2.2.14.2. Debilidades

Se trata de elementos que representan desventajas competitivas, tales como insuficiencia de
recursos, carencia de habilidades y pasividad. Asimismo, abarca todos los componentes, recursos,
capacidades y actitudes que ya existen en la empresa y que obstaculizan su funcionamiento
Optimo. Estos pueden también ser categorizados en: aspectos relacionados con los servicios
proporcionados, aspectos financieros, aspectos de mercado, aspectos de organizacion y aspectos
de control. Las debilidades son asuntos internos que, una vez identificados, pueden y deben ser

abordados mediante la implementacidn de estrategias adecuadas.

2.2.15. Analisis externo

El analisis externo se fundamenta en la exploracién de posibles escenarios de crecimiento, la
investigacion sobre la evolucién del mercado y la comparacion con productos competitivos para
detectar amenazas y oportunidades. Ademas, implica evaluar la relevancia de diversas ideas
innovadoras (Castillo G. , 2018).

2.2.15.1. Oportunidades

Se refieren a los elementos positivos y favorables presentes en el entorno en el cual opera la

empresa, y que pueden ser aprovechados para obtener una ventaja competitiva.
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2.2.15.2. Amenazas

Se trata de los elementos que generan una posicion desventajosa en comparacion con la
competencia, como la carencia de recursos necesarios o habilidades insuficientes. También abarca
actividades que no se llevan a cabo de manera positiva. Estas son situaciones negativas que se
originan fuera del programa o proyecto, y que tienen el potencial de afectarlo adversamente. Por
lo tanto, en caso de que surjan, podria ser necesario desarrollar una estrategia apropiada para

superarlas.

2.2.16. Matriz de los factores internos (EFI)

Para (Trujillo, 2018) La matriz EFI es una herramienta utilizada tanto para la elaboracion de
estrategias como para la evaluacion de las principales fortalezas y debilidades en diversas areas
operativas de una empresa. Asimismo, ofrece una plataforma para identificar y valorar las
interconexiones entre estas areas.

2.2.17. Matriz de los factores externos (EFE)

Para (Trujillo, 2018) La matriz EFE constituye una herramienta que facilita la recopilacion y
valoracion de los factores externos, asi como las maneras en que su organizacion puede
experimentar impactos a partir de la informacion proveniente del entorno externo.

2.2.18. Plan de accion

Para (Romero et.,al, 2023) El plan de accion es una herramienta que analiza y saca provecho de las

oportunidades y puntos fuertes de la empresa. Ademas, se trata de un sistema dinamico, ya que

considera las variables clave que podrian conducir a la empresa a enfrentar situaciones de crisis.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

La metodologia empleada en este estudio proporciona las herramientas apropiadas para
estructurar una investigacion de manera gradual, a través de la planificacion y ejecucién en un
enfoque sistematico y ordenado. Esto conlleva a una mejora en la eficacia y productividad del
proceso, 1o que a su vez contribuye a obtener resultados mas sélidos respaldados y justificados
por referencias bibliograficas. Ademas, se incluye una investigacion de campo que facilita la

consecucién de los objetivos propuestos.

3.1. Enfoque de investigacion

El enfoque que tuvo la presente investigacién es mixto, es decir, la combinacion del método

cualitativo y cuantitativo.

3.1.1. Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo se fundamenta en que a lo largo de diferentes paradigmas se han
incorporado diversas categorias conceptuales para abordar su complejidad. En su forma mas
sencilla, el enfoque cualitativo se refiere al empleo de "cualidades” de los fenémenos

investigados, y en consecuencia, no demanda un alto nivel de experiencia para su tratamiento
(Paramo et., al., 2020, p.52).

Se opto por utilizar el enfoque cualitativo debido a que se recopil6 informacion acerca de las
visiones individuales de los miembros de la empresa, con el objetivo de entender tanto los desafios
internos como externos que la organizacion enfrenta. Para llevar a cabo este propésito, se emple6
la técnica de la entrevista. Adicionalmente, en la elaboracion de la propuesta se llevaron a cabo

multiples analisis de aspectos cualitativos.

3.1.2. Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo se esfuerza por establecer la intensidad de las conexiones o correlaciones
existentes entre distintas variables. Su objetivo abarca la posibilidad de extrapolar los resultados
a partir de una muestra con el fin de derivar conclusiones aplicables a la totalidad de una
poblacion. Asimismo, resulta valioso para elevar la calidad de las evaluaciones cuantitativas

apoyadas en encuestas, al contribuir en la generacion de estimaciones, la formulacion de hipétesis
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y la mejora en la concepcion de cuestionarios para dichas encuestas. En este sentido, potencia las

deducciones obtenidas de la evaluacion cuantitativa en su conjunto (Cadena et.,at., 2017).

Se aplicd en enfoque cuantitativo para desarrollar calculos matematicos en cuanto a tabulaciones
de las respuestas obtenidas por la aplicacion de las encuestas a los integrantes de la empresa,
permitiendo realizar comparaciones significativas y confiables, al examinar estos valores se
evallan hallazgos y posibles cursos de accién, una vez determinado el plan de accion se pudo
elaborar de manera mas efectiva un Plan Estratégico acorde a las necesidades de la Empresa San

Jacinto.

3.2. Nivel de Investigacién

La tipologia que se implementd en la investigacién fue:

3.2.1. Investigacion exploratoria

Para (Bilbao & Escobar, 2020) La investigacion exploratoria se enfoca en explorar areas que han sido
poco investigadas o abordadas por primera vez, y su utilidad radica en la identificacion de
problematicas. La fase exploratoria concluye cuando se ha desarrollado un s6lido marco teérico
y epistemoldgico que permite determinar qué factores resultan relevantes para la problematica en

cuestion y, por ende, requieren una investigacién mas profunda.

En el proceso de estudio, se empled el enfoque exploratorio al visitar las instalaciones de la
empresa San Jacinto. Este acercamiento permitié comprender y analizar diversos aspectos, como
la gestion, los procedimientos internos, la alineacion estratégica y otros elementos clave que

caracterizan la situacion de la empresa.

3.2.2. Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades importantes de las personas,
grupos, poblaciones, cosas o cualquier otro fendmeno. Este estudio es independiente de cada
caracteristica, con la posibilidad de integrar alguna medicion de dos 0 més caracteristicas en un

concepto o variables con el fin de determinar “cémo es”, “coOmo esta”, o “cémo se manifiesta” el

fendmeno (Bilbao & Escobar, 2020, pé4g. 5).

En el contexto de esta investigacion, se llevaron a cabo andlisis exhaustivos de las caracteristicas
esenciales de las variables bajo estudio, con el propdsito de comprender su comportamiento. Los
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datos y la informacion reales se recopilaron y analizaron, lo que brind6 una vision clara de la
situacion actual. Estos datos fueron fundamentales para una definicion mas precisa de la mision,
vision, objetivos, estrategias e indicadores necesarios para desarrollar un plan estratégico
adecuado.

Se optd por emplear el enfoque descriptivo, lo que permitié recopilar informacion y organizarla
en grupos relevantes. A partir de esta informacion, se describieron diversos factores y aspectos
clave de la empresa. Utilizando estos resultados, se desarrollaron estrategias de mejora de manera
informada y efectiva. En dltima instancia, el enfoque descriptivo permitié ofrecer una

representacion detallada y completa del plan estratégico.

3.3. Disefio de investigacién

La investigacién utilizé el disefio no experimental y transversal, debido a la relevancia de estas

en el presente estudio.

3.3.1.  Segun la manipulacién o no de la variable independiente

3.3.1.1. Disefio no experimental

Para (Lépez, 2017) El enfoque de disefio no experimental se refiere a un proceso de investigacion
en el que se recopilan datos sin intervenir de manera deliberada para provocar cambios. En este
método, se observan las variables y hechos tal como se han presentado en su contexto natural. En
este caso, las variables independientes no son alteradas ni manipuladas, sino que se centra en
observar situaciones ya existentes. El analisis se realiza a través de encuestas, que se llevan a cabo
en el mismo entorno sin intervenir en las circunstancias de la empresa. Esto permite identificar

relaciones de causa y efecto y derivar conclusiones pertinentes.

Para el presente trabajo de investigacion, se opté por un disefio no experimental, ya que no se
realizaron modificaciones en la variable independiente con el objetivo de observar su impacto en
la variable dependiente. No se llevaron a cabo experimentos con el propésito de comprobar

hip6tesis, sino que se centrd en el anélisis de la informacidn recopilada en su estado natural.
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3.3.2.  Segun las intervenciones en el trabajo de campo

3.3.2.1. Estudio transversal

Un estudio transversal se realiza en un Unico momento en el tiempo, y la encuesta es un ejemplo
de este tipo de estudio en el que se busca describir las creencias o actitudes de las personas hacia
un tema especifico en una muestra representativa de la poblacién. En cambio, un estudio
transversal repetido implica la recopilacion de datos en diferentes momentos a lo largo del tiempo
para analizar las tendencias. Sin embargo, en este Ultimo caso, puede ser complicado evaluar los
resultados de manera precisa debido a que en cada punto del tiempo pueden participar grupos de

individuos diferentes. (Castillo & Mercadal, 2020).

3.4. Tipo de estudio (documental/de campo)

En el presente estudio se utilizd la investigacion documental y de campo, definida como técnicas

esenciales dentro de una investigacion.

3.4.1. Investigacion documental

La investigacion documental es una técnica dentro del ambito de la investigacion cualitativa que
tiene como objetivo recolectar, sintetizar y seleccionar informacion de diversas fuentes como
documentos, revistas, libros, grabaciones, peliculas, periddicos, articulos y resultados de
investigaciones previas. También conocida como investigacion bibliografica, esta metodologia se
basa en el uso de datos secundarios como fuente de informacion. Su finalidad principal es avanzar
en la investigacion a través de dos enfoques. En primer lugar, reuniendo datos ya existentes
provenientes de diversas fuentes, y en segundo lugar, ofreciendo una perspectiva integral y

sistémica del problema identificado al reunir informacion dispersa de diferentes fuentes. (Reyes &
Carmona, 2020).

El objetivo principal de la investigacion documental es explorar fuentes de informacion confiables
con el fin de identificar elementos y teorias relacionados con la investigacion que han sido

desarrollados por distintos autores, con el propdsito de fortalecerla con bases sélidas.

En este estudio, se empled la metodologia de investigacion documental para recopilar informacion
bibliogréfica proveniente de libros, revistas, publicaciones y diversas fuentes en linea, con el
objetivo de examinar diferentes perspectivas y conceptos que contribuyan a respaldar el marco

tedrico de referencia.
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3.4.2. Investigacion de campo

La investigacién de campo tiene como propdésito fundamental la recoleccion y el registro
secuencial de informacion relacionada con el tema seleccionado como foco de investigacion. En
consecuencia, se puede considerar como un conjunto de herramientas que facilitan el anélisis de
los fenémenos bajo estudio. Las técnicas principales empleadas en esta forma de investigacion

son la observacién directa y el cuestionamiento. (Baena Paz, 2017).

La investigacién de campo se utiliz6 con el proposito de adquirir informacion precisa sobre los
desafios presentes en la situacion. Para lograr esto, se llevaron a cabo visitas a la empresa San
Jacinto, en las cuales se aplicaron diversas técnicas e instrumentos de investigacion. Esto tuvo

como objetivo primordial la elaboracion eficaz y precisa del plan estratégico.

3.5. Poblacién y Planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

3.5.1. Poblacién

La poblacién en una investigacion hace referencia al conjunto de individuos o elementos dentro
de un espacio especifico que se busca analizar y estudiar. Este universo, también conocido como
poblacion, puede consistir en personas, animales, registros histéricos, muestras de laboratorio y

otros elementos. (Baena Paz, 2017).

En esta investigacion, se consideraron dos categorias de grupos poblacionales. La primera
categoria, denominada poblacién 1, abarcd a los clientes-consumidores registrados en la empresa,
con un total de 195 individuos. En cuanto a la segunda categoria, se analizé a la empresa San

Jacinto, con una poblacién de 5 personas que trabajan de manera constante en la organizacion.

3.5.2. Muestra

La muestra es una parte del universo o subconjunto de un todo, son seleccionadas de forma
aleatoria, las cuales son sometidas a observacion, con el objetivo de conseguir resultados validos

la variable investigada (Baena Paz, 2017).

Dado el tamafio reducido de la poblacién en la Empresa San Jacinto, no fue necesario llevar a

cabo un célculo de muestra. En su lugar, se opt6 por realizar una entrevista con la Gerente General,

una encuesta dirigida al personal interno y otra encuesta dirigida a individuos externos a la

empresa. Para la seleccion de la muestra en este trabajo, se enfocé exclusivamente en la poblacion
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1, ya que la poblacion 2 presentaba un nimero muy limitado de individuos. De esta manera, se

determind el tamarfio de la muestra utilizando la férmula que se presenta a continuacion:

N+Zi+p+q
Te2x(N—1)+ZZ+p*q
B 195 * 1.96% * 0.50 = 0.50
0.052 * (195 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50
n=129.56

n= 130 personas a encuestar

n

n

3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Meétodo Inductivo

Para (Charur, 2015) El método inductivo, caracteristico de las ciencias sociales, implica pasar de
lo especifico a lo general. Mediante la observacion de fendmenos particulares, se establecen leyes
al generalizar los patrones de comportamiento identificados.

En este estudio, se aplico el método inductivo para deducir conclusiones de alcance mas amplio.
A través de la informacion recolectada tanto en el ambito interno como externo de la empresa,
utilizando diversas técnicas e instrumentos, fue posible adoptar este enfoque de razonamiento. La
aplicacién del método inductivo permitié analizar eventos de naturaleza general partiendo de
situaciones especificas. En este sentido, se emple6 el método inductivo para examinar el
rendimiento general de la empresa San Jacinto y, en consecuencia, proponer estrategias

encaminadas a asegurar el éxito en el futuro.

3.6.2. Meétodo deductivo

Para (Charur, 2015), EI método deductivo, ampliamente caracteristico de la ciencia, implica la
transicion de conceptos generales a casos especificos mediante el uso de argumentos y silogismos.
En este enfoque, se emplea la l6gica para derivar conclusiones a partir de premisas especificas.

En el presente estudio, el método deductivo fue empleado para fomentar el desarrollo del
razonamiento logico, centrandose en aspectos fundamentales. El objetivo era establecer los
elementos esenciales que conformarian los parametros necesarios para la elaboracion del plan

estratégico de la empresa San Jacinto.
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3.7. Técnicas de investigacion

3.7.1. Entrevista

La entrevista es una técnica valiosa para recopilar informacion y se destaca como una de las
estrategias clave dentro del proceso de investigacion. Su principal objetivo es obtener informacion
de manera personal y verbalizada sobre diversos temas, experiencias y opiniones de individuos.
En este proceso, al menos dos personas participan: el entrevistador y el entrevistado. A través de

esta interaccion, se aborda un tema de estudio y se generan didlogos significativos. (Bertomeu, 2016)

En este estudio, se emple6 la técnica de entrevista con preguntas pertinentes al tema de
investigacion. Se establecié un dialogo con la propietaria de la empresa San Jacinto con el fin de
adquirir informacion directa y detallada de primera mano. Esto permitio comprender con
precisién y desde la perspectiva interna cdmo se llevan a cabo los procesos de administracion en

la empresa.

3.7.2. Encuesta

Las encuestas consistieron en documentos que contenian una serie de preguntas disefiadas para
obtener y recopilar informacion. Estos cuestionarios fueron aplicados tanto a los clientes como a

los trabajadores de la empresa.

En este estudio, las encuestas desempefiaron un papel esencial como herramienta de recopilacién
de datos directamente desde la fuente en la que se originaba el problema, de manera objetiva. El
propésito de las encuestas fue obtener informacion relevante y detallada que ayudara a abordar el
problema de investigacion. Las encuestas se llevaron a cabo mediante cuestionarios estructurados
gue incluian diversas preguntas tanto abiertas como cerradas. Estas preguntas permitieron definir

y analizar los resultados de la investigacion de manera integral.

3.8. Instrumentos de investigacion

3.8.1. Guia de entrevista

La guia de entrevista se empled a la gerente donde se aplicd un cuestionario estructurado de 9
preguntas que permitié adquirir informacion sobre los aspectos y factores principales de la

empresa.
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3.8.2. Cuestionario de encuesta

Fueron utilizados dos cuestionarios en el proceso: uno compuesto por 10 preguntas dirigidas al
personal interno de la empresa, y otro con 10 preguntas orientadas a personas ajenas a la
organizacion. Esto posibilit6 la recopilacion de datos acerca de diversas caracteristicas y aspectos
de la empresa, desempefiando un papel fundamental en la formulacion precisa de estrategias

efectivas.
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CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

41, Resultados

4.1.1. Encuesta dirigida a los empleados de la empresa San Jacinto de la cuidad de Ambato

¢En qué rango de edad se encuentra?

Tabla 4-1: Rango de edad

items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
18-22 afios 0 0%
23-27 afios 2 50%
28-32 afios 2 50%
33 afios en adelante 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

M 18-22 afios
M 23-27 afios
M 28-32 afos

= 33 afios en adelante

llustracion 4-1: Rango de edad

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Analisis e interpretacion

De acuerdo con las encuestas efectuadas a los empleados, se obtiene que el 50% tienen edades
comprometidas entre los 23 a 27 afios, el otro 50% poseen edades de 28 a 32 afios. Lo que quiere
decir, que la empresa San Jacinto cuenta con un personal joven.
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Género del personal que labora en la empresa San Jacinto

Tabla 4-2: Género del personal

items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Masculino 2 50%
Femenino 2 50%

Total 4 100%0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

B Masculino

B Femenino

lHustracion 4-2: Género del personal

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Anélisis e interpretacion
Se puedo determinar mediante la encuesta que del 100% de los encuestados de la empresa San

Jacinto, el 50% son hombre mientras que el otro 50% son mujeres. Lo que quiere decir, que la

empresa San Jacinto cuenta una equidad de género.
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Nivel de estudio

Tabla 4-3: Nivel de estudio

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Primaria 0 0%
Secundaria 3 75%
Superior 1 25%
Ninguna 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

M Primaria
M Secundaria
Superior

B Ninguna

lustracién 4-3: Nivel de estudio

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados se evidencia que el 75% han terminado la educacion secundaria
mientras que el 25% han finalizado la carrera universidad y cuenta con un titulo de tercer nivel.
Los encuestados cuentan con una instruccion secundaria y superior lo que certifica que el personal
de la empresa San Jacinto, no tiene suficiente experiencia para el correcto desempefio en cada uno

de sus puestos de trabajo.

28



1. ¢ Qué tiempo lleva laborando en la empresa San Jacinto?

Tabla 4-4: Tiempo que labora en la empresa

items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
3-12 meses 2 50%
1 a2 afios 2 50%
2 afios en adelante 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

W 3-12 meses
1a2afios

M 2 afios en adelnate

lustracion 4-4: Qué tiempo lleva en la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la totalidad de los encuestados se determin6 que el 50% se encuentra laborando

de 3 a 12 meses dentro de la empresa, mientras que el otro 50% de 1 a 2 afios. Mismo que se

puede interpretar que en su mayoria no tienen suficiente experiencia y a su vez conocimiento de

cémo funciona la empresa y como la deben llevar para que pueda generar rentabilidad y un mejor

desempefio dentro del mercado.
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2. ¢ Conoce usted si la empresa San Jacinto cuenta con un plan estratégico actualmente?

Tabla 4-5: Conocimiento del plan estratégico empresarial

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 0 0%
No 4 100%

Total 4 100%6

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

mSi

® No

llustracion 4-5: Conocimiento del plan estratégico empresarial

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos en esta pregunta, con relacién al conocimiento que tienen los
empleados sobre la estructuracion de un plan estratégico por parte de la empresa, el 100% de los
encuestados manifestaron que no tienen conocimiento al respecto. Por lo tanto, este porcentaje
revela que la empresa no utiliza el plan estratégico como una herramienta planificacion para un

mejor desempefio dentro de la misma.
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3. ¢ Conoce usted la misién, vision y objetivos estratégicos de la empresa San Jacinto?

Tabla 4-6: Conocimiento de mision, vision y objetivos estratégicos

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 0 0%
No 4 100%

Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

| Si

® No

llustracion 4-6: Conocimiento de mision, vision y objetivos estratégicos

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion
Del 100% de los encuestados refleja que no conocen la mision, visién y objetivos de la empresa

debido a que en la actualidad la organizacion no los posee, es decir, la ausencia de un plan

estratégico es sin duda un factor muy critico en las actividades internas de la misma.
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4. ¢ Cdémo califica usted la comunicacion dentro de la empresa?

Tabla 4-7: Comunicacion dentro de la empresa

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy buena 3 75%

Buena 1 25%

Mala 0 0%

Total 4 100%6

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

B Muy buena
M Buena

Mala

lustracion 4-7: Comunicacion dentro de la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Analisis e interpretacion:

Segln los datos obtenidos para esta pregunta, se observa que el 75% de los empleados
encuestados manifestaron como muy buena la comunicacion dentro de la empresa, mientras que
el 25% lo consideré como buena. De acuerdo con estos resultados se puede interpretar que no

todos los empleados de la empresa San Jacinto tienen una comunicacion efectiva dentro de la

empresa.
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5. ¢Como califica usted la atencion al cliente de la empresa?

Tabla 4-8: Atencidn al cliente dentro de la empresa

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy buena 2 50%
Buena 2 50%
Mala 0 0%
Total 4 100%
Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.
B Muy buena
® Buena

H Mala

lustracion 4-8: Atencion al cliente dentro de la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la calificacion de atencion al cliente se tiene que el 50% de encuestados expresa
que es una atencion muy buena, mientras que el otro 50% revela que es buena. Estos resultados
indican que la empresa tiene una buena relacion con todos sus clientes ya que los mismos quedan

muy satisfechos con la atencion brindada dentro de la empresa, sin embargo, si hay espacio para

mejorar.
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6. ¢ Considera que la comunicacion que la empresa brinda a sus clientes es efectiva?

Tabla 4-9: Comunicacién que ofrece la empresa a sus clientes

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 4 100%
No 0 0%

Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

mSi

No

lustracion 4-9: Comunicacion que ofrece la empresa a sus clientes

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados obtenidos la totalidad de los encuestados el 100% considera que la
comunicacion que la empresa ofrece a todos sus clientes es efectiva. Con este resultado se puede
apreciar que todos los clientes de la empresa San Jacinto se sienten satisfechos por la

comunicacion que les brindan al momento de adquirir sus productos.
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7. ¢ Cada que tiempo usted recibe capacitaciones por parte de la empresa?

Tabla 4-10: Capacitaciones por parte de la empresa

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Semanal (0] 0%
Quincenal 0 0%
Mensual 4 100%
Trimestral 0 0%
Anual (0] 0%
Total 4 100%0

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

W Semanal
Quincenal

B Mensual

M Trimestral

W Anual

lustracion 4-10: Capacitaciones por parte de la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos la totalidad de los encuestados el 100% de las
capacitaciones que reciben son mensuales, ya que tienen como objetivo principal mejorar sus
competencias y destrezas para ofrecer un servicio de calidad y una atencion al cliente efectiva 'y

eficaz.
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¢ Coémo considera usted el desempefio de la empresa San Jacinto?

Tabla 4-11: Desempefio de la empresa San Jacinto

items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Totalmente
Satisfactorio ’ 50%
Muy satisfactorio 2 50%
Satisfactorio 0 0%
Poco Satisfactorio 0 0%
Nada satisfactorio 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

H Totalmente Satisfactorio

B Muy satisfactorio
Satisfactorio

M Poco Satisfactorio

B Nada satisfactorio

llustracion 4-11: Desempefio de la empresa San Jacinto
Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

Con base a las encuestas, se determina que el 50% de los encuestados consideran una calificacion
de totalmente satisfactorio al desempefio de la empresa San Jacinto, mientras que el otro 50%
considera muy satisfactorio. Se puede interpretar debido a que la empresa al no tener una
estructura organizacional bien establecida, sus procesos internos no son tan eficientes para el

desempefio de la empresa.

36



9. Califique usted el ambiente de trabajo de la empresa San Jacinto

Tabla 4-12: Ambiente de trabajo de la empresa San Jacinto

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Excelente 2 50%
Muy bueno 2 50%

Bueno 0 0%

Malo 0 0%

Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

M Excelente
B Muy bueno
W Bueno

Malo

llustracion 4-12: Ambiente de trabajo de la empresa San Jacinto

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.
Andlisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas, se logré identificar con respecto al
ambiente de trabajo, que las opiniones estan divididas; un 50% de los trabajadores sefialaron que
la empresa cuenta con un excelente ambiente de trabajo, mientras que el otro 50% es muy bueno.
Lo que se puede interpretar es que los empleados de la empresa se sientan a gusto y reciban una
motivacion y un adecuado manejo de los recursos el mismo que contribuirdn a mantener un

ambiente de trabajo satisfactorio.
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10. ¢Estaria de acuerdo con que se elabore un plan estratégico para la empresa?

Tabla 4-13: Elaboracion de un plan estratégico para la empresa

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 4 100%
No 0 0%

Total 4 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

m Si

= No

llustracion 4-13: Elaboracion de un plan estratégico para la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion:

El 100% de los encuestados estan de acuerdo que se elabore el plan estratégico para la empresa
San Jacinto, su conocimiento interno como externo de la empresa permitird desarrollar
lineamientos que sirvan para un desenvolvimiento adecuado.
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4.1.2. Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto de la cuidad de Ambato

1. ¢ Conoce usted sobre la empresa San Jacinto?

Tabla 4-14: Conocimiento de la empresa San Jacinto

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 130 100%
No 0 0%

Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

mSi

® No

llustracion 4-14: Conocimiento de la empresa San Jacinto

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion
El 100% de los encuestados conoce a la empresa San Jacinto, por tal motivo la mayoria de los

clientes encuestados sabe de la organizacion por la compra de sus productos o porque la misma

ha aparecido en medios de comunicacion presentandose al pablico.
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2. ¢Por qué medio de informacion se enter¢ usted de la empresa San Jacinto?

Tabla 4-15: Medios de comunicacién

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Radio 37 28%
Tv 0 0%
Periddico 0 0%
Redes Sociales 93 72%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

H Radio
LAY

Periodico

Redes Sociales

llustracion 4-15: Medios de comunicacion

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

Analisis e interpretacion:

Segun los datos estructurados el 72% de los clientes se enter6 de la empresa en redes sociales de
coincidencia lo que estos resultados reflejan la existencia de un adecuado manejo de la publicidad
en redes sociales, mientras que el 28% de los clientes han escuchado la publicidad de la empresa
San Jacinto por radio. Si bien esta claro que el adecuado manejo de las redes sociales nos ayuda
a poner en evidencia las actividades que la empresa realiza diariamente, se deberia planificar una
estrategia donde se pueda llegar a mas personas, donde toda la ciudadania participe, para obtener

los resultados que deseamos en este trabajo de investigacion.
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3. ¢Con qué frecuencia acude usted a la empresa San Jacinto?

Tabla 4-16: Frecuencia que acude a la empresa

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Una vez por 45 35%
semana
Cada dos semanas 38 29%
(quince dias)
Cada mes 33 25%
14 11%
Cada 2 meses 0 mas
Total 130 100%0

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

H Una vez por semana
Cada dos meses (quince
dias)

W Cada mez

H Cada 2 meses 0 mas

llustracion 4-16: Frecuencia acude usted a la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

En las encuestas realizadas a los clientes para conocer la frecuencia con la que acuden a la
empresa, se observa que el 35% de personas asisten una vez por semana, el 29% concurre cada 2
semanas, el 25% acude cada mes y el 11% cada 2 meses 0 mas. Esto refleja que existe recurrencia
del consumo de los productos por parte de los clientes, sin embargo, con una buena toma de

decisiones se puede mejorar el nivel de demanda de los productos.
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4. ¢ Segun su criterio personal, los productos que usted adquiere de esta empresa son:

Tabla 4-17: Calidad de los productos que ofrece la empresa

Items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Excelente 96 74%
Muy buenos 23 18%
Buenos 11 8%
Malos 0 0%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

M Excelente
H Muy buenos
Buenos

B Malos

llustracion 4-17: Calidad de productos que ofrece la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion:

Segun los datos estructurados en el presente trabajo de investigacion los productos de la empresa
San Jacinto son el 74% excelentes para las personas que conocen o han visto los productos que
comercializa la empresa, mientras que el 18% son muy buenos y un 8% lo manifestaron que son
buenos. Estos resultados reflejan que los clientes en su mayoria se encuentran satisfechos con la
calidad de productos que la empresa ofrece, constituyéndose un buen indicador para la empresa,

sin embargo, se debe mejorar aquellas falencias que provocan menos satisfaccion en los clientes.
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5. ¢En cuanto a la atencién que le brindaron en la empresa usted considera que es:

Tabla 4-18: Atencion brindada en la empresa

Ttems Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy buena 99 76%
Buena 31 24%
Regular 0 0%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

llustracion 4-18: Atencion brindada en la empresa

B Muy buena
M Buena

Regular

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Analisis e interpretacion:

Como se puede observar en el grafico el 76% de los resultados manifestaron que la atencion que
brinda la empresa San Jacinto es muy buena, el 24% es buena. Segun los datos observados se
puede concluir que la atencion que tiene la empresa es aceptable, pero deberia ser mejor, ya que

una de las estrategias mas importantes en una empresa es el trato a sus clientes, es decir, una

atencion excelente.
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6. ¢La empresa realiza promociones?

Tabla 4-19: La empresa realiza promociones

items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Constantemente 30 23%
De vez en cuando 82 63%
Rara vez 18 14%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

W Constantemente

De vez en cuando

W Rara vez

llustracion 4-19: La empresa realiza promociones

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los datos obtenido el 63% lo manifiesta que de vez en cuando realiza promociones

la empresa, el 23% afirma que las promociones dentro de la empresa son constantemente y un

14% lo realiza rara vez. Se puede observar que la empresa tiene carencia de plan de promociones

la misma que permite obtener menos ingresos lo cual es perjudicial por lo que es importante

implementar la filosofia empresarial enfocada en satisfacer esas necesidades.
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7. ¢ Cdémo considera usted a los productos en relacion con las otras empresas?

Tabla 4-20: Relacién de productos con otras empresas

Ttems Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy buenos 108 83%

Buenos 22 17%

Malos 0 0%

Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

B Muy buenos
M Buenos

Malos

lustracion 4-20: Relacién de productos con otras empresas

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Analisis e interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la totalidad de los encuestados los productos en relacion con otras
empresas son el 83% son muy buenos que los otros productos a comparacion de otras empresas,
asi como también el 17% aseguran que los productos son buenos. Al hacer la comparacion entre
productos de la empresa con otros similares podemos notar que San Jacinto no esta por debajo de
los demés competidores ya que las personas prefieren el producto por la calidad que entrega y
esta estrategia deberia mantenerse en el tiempo para ganar mercado.
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¢Sefale el grado de satisfaccion que usted tiene con los productos que le ofrece la

empresa

Tabla 4-21: Nivel de satisfaccion al adquirir el producto

Ttems Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy Satisfecho 90 69%
Satisfecho 40 31%
Poco satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

B Muy Satisfecho
Satisfecho
B Poco satisfecho

H Insatisfecho

llustracion 4-21: Nivel de satisfaccion al adquirir los productos

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.
Analisis e interpretacion:

Segun los datos obtenidos para esta pregunta podemos observar que un 69% esta muy satisfecho
con los productos que la empresa ofrece, mientras que el 31% esté satisfecho al adquirir los
productos. Por tal motivo vemos que la empresa tiene un nivel de satisfaccion agradable en cuanto

a la venta de sus productos y que todos sus clientes quedan satisfechos por la calidad de los

productos que ofrece la empresa San Jacinto.
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9.

¢Recomendaria usted a sus amigos y familiares que visiten la Empresa?

Tabla 4-22: Recomendacion a sus amigos y familiares

items Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy Satisfecho 90 69%
Satisfecho 40 31%
Poco satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

u Si

No

lustracion 4-22: Recomendacion a sus amigos y familiares

Fuente: Encuestas dirigidas a los empleados de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados de esta pregunta se pueden observar que el 100% de los clientes manifestaron que,
si recomendarian a sus amigos y familiares que visiten la empresa San Jacinto. Por tal motivo, se
interpreta que la empresa no debe hacer modificaciones en ninguno de los aspectos, por ende,
debe seguir cumpliendo con todos los objetivos y metas para conseguir buenos resultados dentro

del mercado competitivo y la fidelidad de sus clientes.
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10. ¢Sefale los motivos por los cudles usted sigue perteneciendo como cliente a la

empresa?

Tabla 4-23: Motivos porque sigue siendo parte de la empresa

Ttems Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Confianza 41 32%
Calidad de
Productos 4 32%

Promociones 8 6%

Agilidad 2 2%
Buen servicio 37 28%
Total 130 100%

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.

Realizado por: Ramon Lidia, 2023.

H Confianza

H Calidad de Productos
Promociones

m Agilidad

W Buen servicio

llustracion 4-23: Motivos porque sigue siendo parte de la empresa

Fuente: Encuestas dirigidas a los clientes de la empresa San Jacinto, 2023.
Realizado por: Ramoén Lidia, 2023.

Andlisis e interpretacion

Se puede observar que el 32 % de los clientes mencionan que sigue perteneciendo a la empresa
San Jacinto es por la confianza y la calidad de su producto que ofrece para sus clientes, mientras
que el 28% lo hace es por el buen servicio que le brinda la empresa, el 6% es por las promociones,
y un 2% por la agilidad que se puede dar dentro de la organizacion. De tal manera se puede
interpretar que la empresa San Jacinto cuenta con una gran acogida por parte de sus clientes y por

ende la empresa podré tener un mejoramiento eficiente dentro del mercado.
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4.1.3. Entrevista a la gerente de la empresa San Jacinto de la cuidad de Ambato

1. ¢Cuenta la empresa San Jacinto con un plan estratégico? Explique
No, actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico, pero considero que es necesario
manejar una buena organizacion para poder tener éxito en negocio el mismo que genere mas

rentabilidad e influencia en el mercado.

2. ¢La empresa San Jancito cuenta con mision, vision y objetivos?
No, pero creo que el poder implementar lo que es una misidn, vision y objetivos va a mejorar la
imagen de la empresa y acorde también podré atraer mas clientes y podran satisfacer todas sus

necesidades.

3. ¢ Cual es la proyeccion que espera usted de la empresa a futuro?
En mi opinién como gerente de la empresa es llegar a ser una empresa lider y crecer mas dentro
del mercado, con el pasar del tiempo llegar hacer una distribuidora a nivel nacional y entregar los

productos de manera rapida y con mucha seguridad.

4. ¢Coémo es el clima laboral de la empresa San Jacinto?
El clima laboral con el que nos manejamos es muy agradable, todos colaboramos con todas las
actividades que debemos realizar, por ende, siempre nos apoyamos y lo hacemos para lograr tener

un objetivo en coman.

5. ¢ Qué tipo de publicidad utiliza para dar a conocer a su empresa?

La forma que he podido atraer clientes y dar a conocer mi empresa es atravez de redes sociales
en mismo que me ha permitido tener un éxito empresarial y generar ganancias para la empresa,
actualmente también contamos con unos pequefios tripticos para que lo conozcan mas de cerca a

la empresa.

6. ¢La empresa brinda capacitaciones a todo su personal?
Si, ya que la capacitacion a todo el personal es de mucha importancia para que puedan
desempefiarse de una mejor manera dentro de su area de trabajo y los clientes puedan sentirse

satisfechos.

7. ¢Cudles son los principales problemas internos y externos que impiden un mejor
direccionamiento y crecimiento de la empresa San Jacinto?
El principal problema dentro de la empresa es la falta de una estructura, el cual hemos trabajado
en diferentes aspectos para poder obtener el desarrollo de proyectos pero nos hemos encontrado
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limitados porque no contamos con el personal suficiente entonces la falta de estructura es también
lo que proporciona una falta de ejes para que puedan desarrollar una falta de departamentos en
los cuales puedan seguir impulsando y poder alcanzar todos nuestros objetivos es decir la
estructura organizacional ha sido uno de los principales problemas que hemos encontrado para

nosotros poder alcanzar nuestros objetivos.

8. ¢Considera usted que desarrollar un plan estratégico puede mejorar el desempefio
de la Empresa San Jacinto?

Si, ya que quizas me ayude en el mejoramiento de mi empresa y en el desempefio laboral de cada

uno de mis trabajadores de una forma eficiente y eficaz en todos los aspectos que fueran

necesarios.

9. ¢ Cuales son las estrategias que se ha aplicado para obtener éxito empresarial?

En mi opinidn, hay varias estrategias que lo he considerado importante para la empresa es tener
una buena organizacién y una excelente planificacién de todas las actividades que se va a realizar,
saber también administrar el tiempo en que lo vamos a ocupar ese tiempo estandar que lo tenemos
disponible o que actividades se puede realizar dentro del tiempo establecido, obtener también lo
gue son productos estandarizados y la Materia Prima de buena calidad.
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4.2. Discusion de Resultados

Luego de haberse aplicado los respectivos instrumentos de recopilacion de datos, se obtuvieron
resultados que permiten determinar la realizacion del presente proyecto y la presentacion de una
propuesta que ayude a planificar en base a estrategias que aporten al desarrollo de la empresa San
Jacinto, por cuanto se ha establecido una entrevista a la propietaria quien expresa que no cuenta
con un plan estratégico para mejorar la rentabilidad de su negocio, ademas esta de acuerdo en
participar en la elaboracion de un plan estratégico para la empresa San Jacinto, en base a la
situacion actual de la empresa con conocimiento interno y externo para el desarrollo de
lineamientos, encaminados el desenvolvimiento y crecimiento empresarial competitivo frente al

mercado demandante.

Encuesta al personal interno

En funcion a los resultados obtenidos por las encuestas aplicadas al personal interno de la empresa
San Jacinto, es decir, los empleados, se evidencia que el desempefio empresarial se la ha venido
desarrollando de manera empirica, consecuentemente presenta falencias que se deben mejorar
para proponer y alcanzar los objetivos en base a la mision de la empresa. Sin una filosofia
empresarial, o sin la difusion de esta sera muy dificil tener una direccion clara para cumplir las

metas propuestas.

Poco a poco la mujer ha ido abriéndose espacio en el ambito laboral, llegando a ocupar puestos
de importancia dentro de la empresa, demostrando que posee igual capacidad que los hombres
para aportar con habilidades y conocimientos generando valor en la empresa. En el caso de la
empresa San Jacinto tiene una equivalente igualitario en el género de sus empleados el 50% son

hombres y el otro 50% son mujeres demostrandose una buena imagen para la empresa.

La formacidn académica es importante para adquirir conocimiento sobre las areas especificas con
la finalidad de solucionar problemas en el mundo moderno, esto en conjunto con la experiencia
genera gran valor en la organizacion y consecuentemente en la sociedad. Se demuestra que en la
empresa San Jacinto el 75% corresponde a secundaria y el 25% poseen titulos de tercer nivel, lo

cual genera incertidumbre para su estabilidad laboral.

La filosofia empresarial es de suma importancia para la empresa, ya que en ella se resume la

cultura organizacional, sus valores, objetivos, donde esta la empresa y a donde quiere llegar. Es

como se proyecta hacia el exterior, como lo ven los proveedores, clientes en general, ademas

ayuda a que los miembros de la empresa se familiaricen con la empresa y se sientan parte de ella.
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Sin embargo, por varios afios no se ha establecido, ni se ha difundido de manera formal estos
elementos en la empresa San Jacinto, consecuentemente sus empleados desconocen cual es su

misidn, vision, objetivos estratégicos.

Encuestas a los clientes externos

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes externos de la empresa San
Jacinto proporcionaron datos relevantes en varios aspectos. Estos datos incluyen las preferencias
de consumo de los productos, la satisfaccién con los productos y servicios, la frecuencia de uso
de los productos y los canales de comunicacion utilizados para difundir informacion sobre la
empresa. Es crucial que la empresa entienda a su cliente, sus preferencias y gustos, ya que el
cliente es el motivo de su existencia; los productos y servicios estan orientados hacia ellos y la

empresa no tendria razon de ser sin su presencia.

Ademas, las encuestas buscan evaluar la percepcién de la atencién brindada por la empresa. Los
resultados revelan que el 76% de los encuestados considera que la atencion es muy buena,
mientras que el 24% la califica como buena. A pesar de que los productos tienen una excelente
calidad, el 74% lo reconoce asi. Un 32% de los encuestados menciona que la empresa mantiene
su confianza y calidad en sus productos. Los clientes muestran un alto nivel de satisfaccién con
la atencion proporcionada por el personal. Es notable que el 100% de los encuestados estaria
dispuesto a recomendar la empresa San Jacinto a amigos y familiares que visiten el canton
Ambato.

Los resultados anteriores, obtenidos de manera auténtica a traves de instrumentos adecuados,
muestran porcentajes significativos que no indican una satisfaccion completa por parte de los
clientes. Esto se atribuye a la falta de una mision, vision y objetivos estratégicos claros en la
empresa San Jacinto. Por lo tanto, es esencial desarrollar un plan fundamentado en estrategias que
puedan mejorar el rendimiento de la empresa. Esto permitira alcanzar la satisfaccion total de los
clientes en cuanto a la calidad de los productos, un entorno amigable y un servicio al cliente
excepcional. Esto, a su vez, contribuird a mejorar la situacion econémica de la empresa y el

bienestar general del personal.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Propuesta

5.1.1. Tema

Plan Estratégico para la Empresa ""San Jacinto", ubicada en la Provincia de Tungurahua, Cantén
Ambato, Parroquia Cunchibamba, Periodo 2023-2026”

Logo

VETERINARIA
San Jacznto

» Antibiéticos » Desparasitantes
» Vitaminas » Reconstituyentes
» Vacunas » Balanceados

€ 0979356475

llustracion 5-1: Logo de la Empresa San Jacinto
Fuente: San Jacinto, (2017)

Slogan

“SU DISTRIBUIDORA”
ANTECEDENTES

Contexto Empresarial Fundada el 25 de julio de 2017 por la Dra. Maria Caguana en el canton
Ambato de la provincia de Tungurahua, laempresa "San Jacinto" ha estado presente en el mercado
durante seis afios. Su creacién respondio a la intencion de proporcionar productos de alta calidad,
centrandose en la distribucién de balanceados, maiz, afrecho y polvillo. Ademas, la empresa
ofrece servicios veterinarios técnicos, como suministro de vacunas, antibiéticos, desparasitantes
y vitaminas, entre otros. Esto permite abordar las necesidades variadas de sus clientes,
cumpliendo con los requisitos legales y posiciondndose como un proveedor competente de

productos y servicios en su area geogréfica.

Area de Especializacion La empresa se destaca por ofrecer a sus clientes una orientacion completa

en cuanto al manejo alimenticio y atencion veterinaria para diversas especies animales. Su equipo
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de profesionales posee un conocimiento sélido y esta comprometido con brindar un servicio de

alta calidad y eficiencia en cada interaccion.

Ubicacion

Ubicacion Geografica Ubicada en las intersecciones de las calles Panamericana Norte Via a Quito
y Valdivia, en el Canton de Ambato de la Provincia de Tungurahua, la empresa "San Jacinto"
tiene su sede. Esta ubicacion estratégica proporciona un acceso conveniente para sus clientes en

la region y refleja su presencia en un area geografica especifica.

llustracion 5-2: Ubicacion de la Empresa San Jacinto
Fuente: Google Maps

5.1.2. Filosofia Empresarial

La filosofia empresarial comprende una serie de elementos distintivos que definen la esencia de
la empresa y sus objetivos. Ademas, conforma un eje central en la estructura organizacional,
caracterizando a todos los componentes de la entidad. La creacién de una filosofia empresarial

demanda la formulacion de su misioén, vision y valores como pilares fundamentales.
5.1.2.1. Mision
La mision de una empresa constituye su motivo esencial, su propdésito y la razon detras de su

existencia, ya que establece sus objetivos en relacién con su entorno, delineando sus acciones y

destinatarios.
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Tabla 5-1: Matriz Estratégica para la elaboracién de la mision

MATRIZ ESTRATEGICA PARA ELABORAR LA MISION
PREGUNTAS ESTRATEGICAS RESPUESTAS
¢ Quiénes somos? Es una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion.
¢ Qué ofrecemos? Balanceados y servicios veterinarios, de la mas alta calidad.
¢Para quién producimos? Para satisfacer las necesidades de nuestros clientes que son la razén de ser de la
empresa.
¢ Donde estamos ubicados? En la Parroquia de Cunchibamba, Cantén Ambato, Provincia de Tungurahua.

Realizado por: Lidia Ramon, (2023).

Misién Propuesta

Es una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de balanceados y servicios
veterinarios de la mas alta calidad, implementamos e involucramos de manera éptima todos los
recursos necesarios para garantizar la calidad de nuestro producto, ademas contamos con un
personal altamente comprometido para satisfacer las necesidades de nuestros clientes que son la

razon de ser de la empresa.

5.1.2.2. Vision

Es el camino hacia el desarrollo a largo plazo de la empresa, el proceso que guia las decisiones
estratégicas de crecimiento y las decisiones sobre competitividad y, lo que es mas importante
tiene en cuenta lo que la empresa debe hacer para satisfacer las necesidades de los consumidores

y clientes como debe desarrollarse para crecer.

Tabla 5-2: Matriz Estratégica para la elaboracién de la vision

MATRIZ ESTRATEGICA PARA ELABORAR LA VISION

PREGUNTAS DIRECTRICES RESPUESTAS
¢En cuanto tiempo? Para el 2026, ser una empresa lider en el mercado nacional.
¢ Qué ofreceremos? Por la comercializacion y distribucion de balanceados y servicios veterinarios.
¢Cémo lo haremos? Con un personal capacitado, orientado a satisfacer las necesidades de nuevos

segmentos de mercado.

¢Para qué lo haremos? Para alcanzar nuestros objetivos.

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023)

Vision Propuesta

En el afio 2026, ser una empresa lider en el mercado nacional de comercializacion y distribucion

de balanceados y servicios veterinarios, siendo una empresa innovadora que posee un personal
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capacitado, orientado a satisfacer las necesidades de nuevos segmentos de mercado manteniendo
la calidad de todos nuestros productos para generar una sostenibilidad eficiente y alcanzar

nuestros objetivos.

5.1.2.3. Valores organizacionales propuestos

Los valores organizacionales es el tener un marco referencial que inspire y regule la vida de la
organizacion y por ende lo que se esta pidiendo tanto de los empleados de la misma, como en

cuanto a la atencion al cliente.

Tabla 5-3: Valores Empresariales

VALORES DESCRIPCION
TRABAJO EN EQUIPO Es el resultado de la cooperacion efectiva de todas las personas para

lograr una meta establecida.

INNOVACION Se trata de utilizar conocimientos innovadores para construir un nuevo

camino que nos conduzca a alcanzar el objetivo planteado.

Promueve todas las habilidades de manera transparente y honesta
HONESTIDAD brindando asi su lealtad dentro de una empresa.

Es un conjunto de habilidades que ayudan a liderar y seguir a un grupo
de personas, pero un lider no solo puede influir en el grupo, sino
LIDERAZGO también aportar ideas innovadoras y motivar a cada uno de sus

empleados o tomar decisiones que sean prudentes.

RESPETO Consiste en la atencion y el aprecio a un individuo le da a las otras

personas.

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

5.1.2.4. Obijetivos empresariales propuestos

v" Innovar los productos de balanceados cumpliendo con todas las normas de calidad y
eficiencia en sus costos.

v Ofrecer informacion honesta y detalla sobre los productos de balanceados y sus procesos de
fabricacion.

v' Tratar a nuestros clientes y proveedores con el debido respeto y aspirar a una relacion de
confianza a largo plazo.

v Ser competitivos y justos en el mercado.

v" Ampliar el nivel productivo en el mercado nacional e internacional.
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5.1.2.5. Organigrama Estructural Propuesto

Para potenciar el rendimiento de la empresa San Jacinto, resulta fundamental establecer un
organigrama que refleje de manera clara y jerarquica la estructura interna. Este organigrama
abarcara desde la alta gerencia hasta los empleados, distribuidos en diferentes departamentos que

conforman una unidad organizativa. A continuacion, se exhibe el disefio del organigrama

sugerido:
[ GERENTE ]
( A
:l SECRETARIA
J
[ OPERACION
‘ ‘ Cobros Y
Productos Servicio ‘ Stock
Pagos

llustracion 5-3: Organigrama Estructural Propuesto
Realizado por: Lidia Ramon, (2023)

5.1.2.6. Organigrama Funcional Propuesto

El organigrama funcional de la Empresa San Jacinto presenta las funciones clave asignadas a cada
area, al mismo tiempo que establece las conexiones entre las divisiones administrativas y
operativas. De este modo, la siguiente estructura busca optimizar el rendimiento de la empresa y

agilizar las labores de supervision para el gerente y el equipo administrativo.
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Tabla 5-4: Manual de funciones gerente general
IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Gerente General
Puesto de jefe inmediato Ninguno
Area al que pertenece Direccion General

DESCRIPCION DEL CARGO
Es el encargo de orientar, dirigir, ejecutar, gestionar y planear las directrices, buscando estrategias y politicas para
cumplir las metas trazadas por la empresa.
DESCRIPCION DE FUNCIONES
Dirigir y representar legalmente a la empresa
Verificar y firmar los infirmes que se generan
Control de los ingresos y egresos de la empresa
Establecer estrategias, planes, objetivos y metas para la empresa
Controlar las actividades contables y financieras
REQUERIMIENTOS
Conocimiento en administracion de empresas y negocios
COMPETENCIAS
Creatividad, liderazgo, pensamiento analitico, estratégico, vision de negocios, capacidad de negociacion, comunicacion

efectiva, direccion de persona, inteligencia emocional.

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

Tabla 5-5: Manual de funciones secretaria

Nombre del cargo Secretaria
Puesto de jefe inmediato Gerente General
Avrea al que pertenece Direccion General

DESCRIPCION DEL CARGO
Es la encargada del manejo de la oficina y la atencion a los clientes que acudan a la empresa
DESCRIPCION DE FUNCIONES
Manejo de los archivos y base de datos de los clientes
Realizar el trabajo de recepcion de documentacion como facturas, pedidos y entrega de trabajos
Asesoramiento de los servicios que se dan en la empresa dirigido a los clientes potenciales
Cumplir con las disposiciones encomendadas por el gerente
Encargada del archivo y registro de la documentacion de la empresa
REQUERIMIENTOS
Técnica en secretariado o bachiller
COMPETENCIAS

Creatividad, trabajo en equipo, agilidad y respuesta a situaciones que requieran una respuesta objetiva y a tiempo

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023)
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Tabla 5-6: Manual de funciones ventas

Nombre del cargo Ventas o Jefe de ventas
Puesto de jefe inmediato Gerente General
Area al que pertenece Direccién Comercial

DESCRIPCION DEL CARGO
Es la persona encargada de cumplir con las metas de ventas determinadas por la Gerencia para el area de ventas a través
de la eficiente administracion del departamento y su fuerza de ventas, planificando, ejecutando y controlando estrategias
de ventas, generando nuevas oportunidades de negocios, planes de fidelizacion de clientes y un servicio de venta y post
venta de excelencia.
DESCRIPCION DE FUNCIONES
Posiciona los productos de la comercializacion a todos los clientes
Validar informacion
Conservar una excelente relacion con los clientes
Promover y ofertar el portafolio de servicios de la empresa
Mantener la informacion actualizada de los datos y referencias de los clientes
REQUERIMIENTOS
Conocimiento en contabilidad
COMPETENCIAS
Trabajo en equipo, capacidad de liderazgo, iniciativa y toma de decisiones, capacidad de trabajar ante desafios y dominio

en atencion a los clientes

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

Tabla 5-7: Manual de Funciones Contadora
IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Contadora
Puesto jefe inmediato Gerente General
Avrea al que pertenece Direccion General

DESCRIPCION DEL CARGO
Es el encargado del registro, analisis, interpretacion y elaboracion de los movimientos econémicos y contables de la
empresa
DESCRIPCION DE FUNCIONES
Registros de facturas tanto como de compras como de ventas de la empresa
Liquidacion de compras
Registros de compras y de las ventas
Pagos al SRI
Elaboracion y registro de las declaraciones mensuales de SRI
REQUERIMIENTOS
Conocimientos en Contabilidad General
COMPETENCIAS

Cumplimiento, puntualidad y ética en los procesos contables a ejecutarse

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023)
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Tabla 5-8: Manual de funciones operaciones
IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Operaciones
Puesto jefe inmediato Secretaria
Avrea al que pertenece Direccion General

DESCRIPCION DEL CARGO
Es el encargado de realizar recepcion, insumos, almacenamientos de los productos existentes para su debida preparacion
para el despacho, cumple con las normas vigentes de la empresa y garantiza la entrega de pedidos a los clientes
DESCRIPCION DE FUNCIONES
Entregar los productos solicitados por los clientes
Organizacion de productos en la bodega
Preparacion y cheque6 de los productos a despachar
Carga de productos
Recepcion de productos entregada por proveedores
REQUERIMIENTOS
Conocimiento en administracion de empresa
COMPETENCIAS

Comunicacidn eficiente, trabajo en equipo, liderazgo, toma de decisiones, persistencia e inteligencia emocional

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

5.1.2.7. ldentificacion de variables

Tabla 5-9: Identificacion de variables

Fuente Simbolo

Encuestas E

Entrevista Et

Realizado por: Lidia Ramon, (2023).

5.1.2.8. Matriz FODA

La falta de un conocimiento integral de todas las necesidades, expectativas, riesgos y
problematicas presentes en la empresa San Jacinto constituye una limitante para el ejercicio de
un control efectivo y un seguimiento adecuado. Esto, a su vez, obstaculiza la realizacién de un
analisis estratégico completo, esencial para el desarrollo de sus recursos y la toma de decisiones
informadas en el futuro. El analisis que sigue tiene como proposito guiar a los lideres de la
empresa en la orientacion de sus proximas acciones, tomando en consideracion las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas identificadas, las cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 5-10: Matriz FODA

SSERENEENERN S N NV SR N

\

Atencion altamente calificada en el negocio.
Precios competitivos dentro del mercado.
Ubicacién estrategica de la empresa.
Entrega de los productos a domicilio.
Segmento de mercado identificado.
Distribucion exclusiva de los productos de
balanceados.
Variedad y calidad del producto.

DEBILIDADES
Infraestructura poco adecuada.
No cuenta con un plan estratégico.
Falta de capacitacion al personal.
Manejo administrativo empirico por parte del
propietario.
Ausencia de un plan de servicio de ventas: antes,

durante y después.

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)

v

\

<

Demanda insatisfecha de la comercializacion de
balanceados.
Diversificacion de lineas y marcas de los productos
de balanceados.
Inversion publicitaria en redes sociales.
Repotenciar los productos estrella.
Programas externos de capacitacion a los
colaboradores.

AMENAZAS
Alta competencia
Escasez de productos, restriccion en la
comercializacion.
Precios bajos por parte de la competencia.
Nuevos competidores, nuevas marcas.

Cambio de gustos y preferencias del cliente.

Como se puede observar en el cuadro anterior, la empresa San Jacinto como todo negocio esta

expuesta a una variedad de problemas, sin embargo, tiene sus fortalezas que se convierten en

oportunidades para el desarrollo dentro un mercado muy competitivo, resulta que también tiene

debilidades que vuelven amenazas.

5.1.2.9. Matriz Estratégica de las Fuerzas Internas (EFI)

A través de este instrumento, se procede a evaluar las debilidades y fortalezas empleando una

escala de calificacion. Las debilidades son calificadas en dos categorias: "debilidad mayor"

(calificacion = 1) y "debilidad menor" (calificacion = 2), mientras que las fortalezas se dividen en

"fortaleza menor" (calificacion = 3) y "fortaleza mayor" (calificacion = 4). El valor del peso se

determina al dividir la calificacion unitaria entre la suma total de calificaciones. Para calcular el

valor promedio, se multiplica la calificacion por el peso correspondiente. La validacion de la tabla

se realiza al verificar que la suma total de pesos sea igual a 1.
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Tabla 5-11: Matriz EFI

MATRIZ ESTRATEGICA DE LAS FUERZAS INTERNAS (EFI)

VARIABLES PESO CALIFICACION RESULTADOS
Atencion altamente calificada en el  0.10 4 0.40
negocio.
Precios competitivos dentro del mercado. 0.09 3 0.27
FORTALEZAS Ubicacion estrategica de la empresa. 0.08 4 0.32
Entrega de los productos a domicilio. 0.07 3 0.21
Segmento de mercado identificada. 0.08 3 0.24
Distribucién exclusiva de los productos de  0.07 3 0.21
balanceados.
Variedad y calidad del producto. 0.10 4 0.40
Infraestructura poco adecuada 0.08 2 0.16
No cuenta con un plan estratégico 0.10 1 0.10
Falta de capacitacion al personal 0.08 1 0.08
DEBILIDADES  Manejo administrativo empirico por parte  0.07 2 0.14

del propietario

Ausencia de un plan de servicio de ventas:  0.08 2 0.16
antes, durante y después

TOTAL 1 2.69

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)

La matriz EFI permite ponderar la influencia de los factores internos en el éxito empresarial, los
resultados reflejan que la empresa San Jacinto es internamente fuerte, debido a que, su resultado
es de 2.69 es mayor a 2.5 el cual demuestra que la empresa esta influenciada por fortalezas
importantes, pero a su vez mantiene debilidades intermedias que pueden afectar

significativamente al progreso de la empresa.

5.1.2.10. Matriz Estratégica de las Fuerzas Externas (EFE)

Mediante este instrumento se evallan oportunidades y amenazas de acuerdo con una escala una
amenaza mayor (calificacion = 1), una amenaza menor (calificacion = 2), oportunidad menor

(calificacion = 3), oportunidad mayor (calificacion = 4). El peso es el resultado de la division

entre la calificacion unitaria y la suma total calificadora, y para conocer el valor promedio se
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multiplica el peso por la calificacion, la competencia de la tabla se realiza a través de la
verificacion del total de peso igual a 1.

Tabla 5-12: Matriz EFE

VARIABLES PESO CALIFICACION RESULTADOS

Demanda insatisfecha de la 0.12 3 0.36

comercializacion de balanceados

Diversificacion de lineas y marcas de  0.10 3 0.30

productos balanceados
OPORTUNIDADES

Inversion publicitaria en redes sociales 0.15 4 0.60
Repotenciar los productos estrella 0.09 4 0.36
Programas externos de capacitacion a los = 0.08 4 0.32

colaboradores

Alta competencia 0.10 1 0.10
Escasez de productos, restriccion en la = 0.08 1 0.08
AMENAZAS comercializacion
Precios bajos por parte de la competencia 0.09 2 0.18
Nuevos competidores, nuevas marcas 0.07 2 0.14
Cambio de gusto y preferencia del cliente 0.12 2 0.24
TOTAL 1 2.68

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023)

La matriz EFE permite ponderar la influencia que tienen los factores externos en el éxito
empresarial, los resultados reflejan que la empresa posee un entorno favorable, con un resultado
de 2.69 que es mayor a 2,5. Esto permite tener una vision clara del entorno externo de la empresa
San Jacinto para enfocar las estrategias y planes de acciones en contrarrestar las amenazas

minimizando el riesgo de su ocurrencia y aprovechar las oportunidades.
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5.1.2.11. Formulacién de Estrategias

Por medio del cruce de informacion se muestra las siguientes opciones estratégicas consolidando

asi los planes de fortalecimiento en el area administrativa, financiera y de mercado.

Tabla 5-13: Formulacion de Estrategias

CRUCES

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS (internas)

Atencion altamente calificada en el
negocio.
Pracios
mercado.
Ubicacion estratézica de la empresa.
Entrega de los productos a domicihio.
Segmento de mercado identificado.
Distribucién  exclusiva  de los
productos de balanceados.

Variedad y calidad del producto.

L

competitivos  dentro del

S

DEBILIDADES (internas)

Infraestructura poco adecuada.

No cuenta con un plan estratégico.
Falta de capacitacion al personal.
Mangjo admimstrativo empirnco por
parte del propietario.

Ansencia de un plan de servicio de
venta: antes, durante v después.

AN

=,

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

~ OPORTUNIDADES (externas)

Demanda insatisfecha de la comercializacién
de balanceados.
Diversificacion de lineas y marces de
productos balancezados.
Inversidn publicitaria en redes socizles.
Repotenciar los productos estrella.
Programas extermos de capacitacion a les
colaboradores.

ESTRATEGIAS (FO)

(F603) Amphar el segmente de mercado en la
cuidad de Ambate mediante: redes sociales y
PIOMOCIONES.

(F104) Capacitar al personal para atraer nueves
clientes, ¥ repotenciar los productos estrella.
(F402) Disefiar diagramas de primer mivel para
recepcion entregz del producte al consumidor
final.

(F401) Establecer diagramas de logisticas para la
enfrega de productos.

<,

AN

ESTRATEGIAS (FA)

(F5Al) Repotenciar el segmento de mercado
1dentificado para reducir la alta competencia.
(F1A4) Elzborar un manual de procedimientos de
reclutamiento v seleccion del personal.

(F6AS) Atraer al pablico cbjetivo mediante
promocienes ¥ el mejoramiento de la empresa,
para fidelizar al cliente.

(FTA2) Seleccion de nuevos proveedores claves.

AMENAZAS (externas)

Alta competencia.

Escasez de preductos, restriccion lz
comercializacion.

Precios bajos por parte de la competencia.
Nuevos competidores, nuevas marcas.
Cambic de gusto v preferencia del cliente.

LA RR

ESTRATEGIAS (DO)

(D104) Amphar la mfraestructura para brindar
un mejor servicio a los clientes.

(D301) Elaborar cursos de capacitacion para el
perzonal para ampliar el mercado.

(D404) Capacitar al propietario para un menor
manejo administrativo.

(D505) Fortalecer la calidad de servicio al
cliente implementado el servicio post venta.

ESTRATEGIAS (DA)

(D3A4) Generar estrategias de fidelizacion con
los clientes.

(D4A3) Establecer precios de los productos v
servicies en fimcion de las referencias del
mercado.

(D2A2) Elzborar un plan estratégico para una
mejor toma de decisiones gerenciales.

(D4A2) Pensgociacion de los precios con los
proveedores.

La matriz de formulacion de estrategias permite establecer las variables internas y externas para
el planteamiento de las estrategias en beneficio de San Jacinto, se obtiene un total de 16 estrategias
distribuidas de la siguiente manera: 4 estrategias FO, 4 estrategias DO, 4 Estrategias FA y 4
estrategias DA, las cuales aplicadas en conjunto generaran una gran ventaja competitiva en el
mercado fortaleciendo el interior de la empresa para afrontar y aprovechar las variables del

entorno.

5.1.3. Plan de accion

Una vez identificadas cada una de las estrategias se establece un plan de accion en donde se
considera, aspectos importantes los que mismo que se llevaran a cabo las estrategias como:
objetivos, metas, responsables, indicadores, tiempo aproximado, presupuesto estimado y las

respectivas actividades sugeridas para la puesta en préactica de las siguientes estrategias.
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5.1.3.1. Seleccion de estrategias para corto y mediano plazo

El siguiente Trabajo de Titulacion esta orientado en un plan estratégico para la empresa San

Jacinto en un periodo que comprende del afio 2023 al 2026, correspondiente a 4 afios, de tal

manera que para el planteamiento de los diferentes planes de accion se realizé una debida

seleccion de cada una de las estrategias en funcion de la prioridad y posibilidad de aplicacién en

el corto y mediano plazo.

Para la debida seleccidn de cada una de las estrategias para el corto y mediano plazo se establecen

los siguientes pasos:

Plantear las estrategias

Establecer el peso de cada una de las estrategias teniendo en cuenta que, se estable en funcién de

la prioridad de tomas las medidas correspondientes o preventivas en el corto 0 mediano plazo.

Tabla 5-14: Plazo de las estrategias segun el tiempo

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

Tabla 5-15: Peso de las estrategias

Plazo Tiempo
Corto Menos de un afio
Mediano Hasta 5 afios
Largo Més de 10 afios

Peso Condicion
0,0 Cuando la estrategia no es una prioridad en el corto 0 mediano plazo.
1,0 Cuando la estrategia es una prioridad en el corto 0 mediano plazo.

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)

Al establecer el peso asignado a cada estrategia la suma no puede superar el valor de 1,0

Establecer una calificacion del 1 a 3 a cada factor teniendo en cuenta la posibilidad de

implementar la estrategia en el corto y mediano plazo.
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Tabla 5-16: Escala de calificacion de las estrategias

Escala Condicién
3 Posibilidad mayor
2 Posibilidad media
1 Posibilidad menor

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

Peso ponderado se determina mediante la multiplicacion del peso por la calificacion de cada

estrategia, es decir que el peso ponderado mas alto que se puede obtener es 3 y el mas bajo es 1.

Seleccionar las 2 estrategias que obtienen el mayor peso de ponderacion de cada grupo.

Tabla 5-17: Matriz para la seleccidn de estrategias FO

Ne Estrategias (FO) Peso

1 Ampliar el segmento de mercado en la ciudad de Ambato = 0.25
mediante: redes sociales y promociones.

2 Capacitar al personal para atraer nuevos clientes, y repotenciar los = 0.30
productos estrella.

3 Disefiar diagramas de primer nivel para recepcion entrega del = 0.25

producto al consumidor final.
4 Establecer diagramas de logisticas para la entrega de productos 0.20
TOTAL 1

Realizado por: Lidia Ramén, (2023).

Tabla 5-18: Matriz para la seleccion de estrategias DO

Calificacion

3

Resultado

0.75

N° Estrategias (DO) Peso

1 Ampliar la infraestructura para brindar un mejor servicio a los  0.30
clientes.

2 Elaborar cursos de capacitacion para el personal para ampliar el 0.20
mercado.

3 Capacitar al propietario para un mejor manejo administrativo. 0.10

4 Fortalecer la calidad de servicio al cliente implementando el  0.40

servicio post venta.

TOTAL 1

Realizado por: Lidia Ramén, (2023).

Calificacion

3

Resultado

0.40

0.20

2.70



Tabla 5-19: Matriz para la seleccion de estrategias FA

Ne Estrategias (FA)

1 Repotenciar el segmento de mercado identificado para reducir la alta
competencia.

2 | Elaborar un manual de procedimientos de reclutamiento y seleccion
del personal.

3 Atraer al publico objetivo mediante promociones y el mejoramiento
de la empresa, para fidelizar al cliente.

4 Seleccion de nuevos proveedores claves.

TOTAL

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

Tabla 5-20: Matriz para la seleccion de estrategias DA

Peso
0.25

0.20

0.25

0.30

Matriz para la seleccion de estrategias

Ne Estrategias (DA)

1 Generar estrategias de fidelizacion con los clientes.

2 Establecer precios de los productos y servicios en funcién de las
referencias del mercado.

3 Elaborar un plan estratégico para una mejor toma de decisiones
gerenciales.

4 Renegociacion de los precios con los proveedores.

TOTAL

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)

Peso

0.25

0.30

0.20

0.25

Calificacion
3

Calificacion

Resultado
0.75

0.40
0.50

0.90
2.55

Resultado
0.50

0.40

2.55

Una vez determinadas cada una de las estrategias con prioridad de aplicacion en el corto y

mediano plazo a continuacion se procede a realizar un plan de accion para cada una de ellas.
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5.1.3.2. Plan de accion estrategias FO

Tabla 5-21: Plan de accion estrategia FO 1

Estrategia (FO 1)

Ampliar el segmento de mercado en la ciudad de Ambato mediante: redes sociales y promociones.

Objetivo

Posicionar el mercado mediante campafias publicitarias en todas las redes sociales mediante la difusién de informacion

que tiene San Jacinto.

Indicadores

N de interacciones en las redes sociales periodo actual

EFO = 100

N de interacciones en las redes sociales periodo anterior

N2 de promociones en las redes sociales periodo actual

EFO = 100

N2 de promociones en las redes sociales periodo anterior
Metas Responsables
Incrementar un 15% de las interacciones

en las redes sociales de San Jacinto en .
Responsable de Gerencia

cada periodo a partir del afio 2023

Actividades
Determinar las redes sociales de mayor satisfaccion de los clientes
Establecer el presupuesto
Identificar el mercado objetivo

Definir objetivos y metas que sean alcanzables

Presupuesto

$ 100,00

Innovar para el desarrollo de: promociones, anuncios de difusion de informacién en general

Analizar y comparar los resultados del periodo actual y anterior
Repetir mensualmente

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)
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Tabla 5-22: Plan de accion de estrategias FO 2
Capacitar al personal para atraer nuevos clientes, y repotenciar los productos estrella.
Objetivo

Elaborar cursos de capacitacion para todo el personal que labora dentro de la empresa San Jacinto para ofrecer un

mejor servicio y lograr tener nuevos clientes.

Indicadores
EFO = N2 de empleados capacitados periodo actual «
N de empleados capacitados periodo anterior
Metas Responsable Presupuesto Tiempo

Mejorar en un 50% la atencion al cliente para atraer

nuevos clientes gracias a los cursos de capacitacion .
J P Responsable Gerencia $200,00 Cada 3 meses

que brinda la empresa.
Actividades
Establecer una Fechay Hora
Asistir a la capacitacion en la fecha y hora acordada con todos los empleados
Registrar los datos de los empleados para su previa asistencia a los cursos de capacitacion
Interactuar mediante el desarrollo de la capacitacion

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023)
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5.1.3.3. Plan de accion estrategias DO

Tabla 5-23: Plan de accion estrategias DO 1
Ampliar la infraestructura para brindar un mejor servicio a los clientes
Objetivo
Establecer un espacio mas amplio dentro de la empresa de tal manera poder brindar un servicio de calidad a todos los
clientes.

Indicadores

N¢ de clientes satisfechos
DO1 = *100

Ne total de las personas que respondieron la encuesta

Metas Responsable Presupuesto Tiempo
Ampliar el espacio de empresa en un 75% para = Responsable Gerencia
brindar una mejor atencion a los clientes. Area de contabilidad $ - 1 afio
Actividades
Establecer presupuesto
Determinar la ubicacién de la empresa
Contratar a profesionales
Establecer un disefio y una planificacion especifica

Encuestas de satisfaccion

Realizado por: Lidia Ramon, (2023).

Tabla 5-24: Plan de accion estrategias DO 2
Estrategias (DO 2)

Fortalecer la calidad de servicio al cliente implementado el servicio post venta

Objetivo
Incrementar la calidad del servicio al cliente implementando las estrategias de post venta, a partir del afio 2023
Indicadores
DOz = Ne de llamada?p:rea‘:al;it::::ls(:ios?:::ﬁln del producto Sl
Metas Responsable Presupuesto Tiempo
Incremento del 70% Ilamadas posteriores a Encargado del areade $ = Mensualmente

concretar la venta o el nivel de satisfaccion del = atencion al cliente
producto
Actividades
Al concretar la venta o servicio veterinario asegurate de tener los datos de contacto de cada uno de los clientes
En ese mismo momento o al dia siguiente Ilamar para calificar la calidad de servicio que le brindaron
Mantener el buzén de sugerencias o quejas siempre a la disposicion del cliente
La periodicidad en esta estrategia es en funcion de las ventas o servicios veterinarios realizados
Establecer un tiempo de garantia que posee el producto y los requerimientos para aplicar a este servicio en caso de ser
necesario
En el caso de las ventas de los productos balanceados llamar posterior a la venta para calificar la satisfaccion del

cliente

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023).
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5.1.3.4. Plan de accion de las estrategias FA

Tabla 5-25: Plan de accion estrategias FA 1

Repotenciar el segmento de mercado identificado para reducir la alta competencia

Objetivo
Estructurar un nuevo segmento de mercado para poder subsistir o sobre salir ante la competencia
Indicadores
FAL= N2 de ventas en el periodo actual .
N de ventas el periodo anterior
FAL= N2 de productos vendidos en el periodo actual .
T Nede productos vendidos en el periodo anterior
Metas Responsable Presupuesto Tiempo

Incrementar las ventas en un 50% a precios accesibles

dentro del mercado y poder ser méas competitivos. Responsable Gerencia  § - 6 meses

Actividades
Mejorar la atencion al cliente
Establecer precios accesibles
Explorar nuevos mercados
Bridar soluciones a los problemas de cada uno de los clientes junto a buena experiencia
Mantener una buena comunicacion abierta en el momento de brindar informacion sobre los productos que la empresa
ofrece

Promocionar los productos a traves de redes sociales

Realizado por: Lidia Ramoén, (2023)

71



Tabla 5-26: Plan de accion estrategias FA 2
Seleccion de nuevos proveedores claves
Objetivo
Analizar constantemente las ofertas del mercado para adquirir los productos a precios comodos que permitan mantener

precios competitivos dentro del mercado

Indicadores

_ Precios de los productos periodo actual «

~ Precio de los productos periodo anterior
FA?= Precios de los productos adquiridos por San Jacinto, proveedores actuales 100

~ Precios de los productos adquiridos por San Jacinto de posibles nuevos proveedores

Metas Responsable Presupuesto Tiempo

Analizar mensualmente los precios de los Responsable de
proveedores  actuales 'y  posibles  nuevos Gerencia $ - Semestralmente

proveedores para elegir las opciones mas  Responsable del drea
convenientes para la empresa. contable
Actividades
Adaquisicion de la nueva mercaderia
Llegar a un mutuo acuerdo que les beneficie a San Jacinto y a los nuevos proveedores clave
Fidelizar con los proveedores que presenten una mejor oferta en relacion calidad y precio
En el caso que no se llegue a tener ninguna alternativa eficiente por parte de los proveedores actuales analizar las

ofertas de los posibles nuevos proveedores

Comparar la variacién de todos los precios de compra de los productos del periodo actual con el periodo anterior

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)
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5.1.3.5. Plan de accion Estrategias DA

Tabla 5-27: Plan de accion Estrategias DA 1
..
Establecer precios de los productos y servicios en funcion de las referencias del mercado
Objetivo
Identificar los precios de las referencias del mercado para poder establecer precios mas competitivos a los productos y
servicios que ofrece San Jacinto
Indicadores
EDAL = Precio de los productos de la competencia directa periodo actual — Precio de los productos de San Jacinto
periodo actual
EDAL = Precio de los servicios de la competencia directa periodo actual — Precio de los servicios de San Jacinto
periodo actual
EDAL = Precios de venta al pdblico de los productos — Costo de adquisicion de los productos de San Jacinto

Utilidad Neta—gastos e impuestos

EDAL = Utilidad Neta = *100
Ingresos Totales
Metas Responsable = Presupuesto Tiempo
Permanecer precios competitivos en el mercado en cada periodo en ~ Responsable = $ - Mensual

base a las referencias del mercado y costos de producto y servicios  de gerencia
Actividades
Repetir mensualmente
Fortalecer la reestructuracion de los precios y expandir informacion en las diferentes redes sociales que cuenta la
empresa
Contar con una proforma actualizada para cada periodo de los productos que ofrece la empresa con sus respectivos
costos y precios de venta al puiblico de igual manera con los servicios
Reestructurar los precios de venta al publico de los productos y servicios en casa de ser necesario
Revisar constantemente las diferentes paginas web, redes sociales, de la competencia para analizar los precios de

referencia dentro del mercado

Realizado por: Lidia Ramon, (2023)
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Tabla 5-28: Plan de accion Estrategias DA 2
Estrategia (DA 2)
Renegociacion de los precios con los proveedores
Objetivo
Mantener precios competitivos dentro del mercado mediante la renegociacion de los precios en Situaciones que se

necesario, como: incremento de precios debido a la escasez de productos entre otros.

Indicadores
R T
Metas Responsable Presupuesto Tiempo
Renegociacion del 6% de disminucion de los ~ Responsablede  $ - De acuerdo con los
precios establecidos por los proveedores en gerencia requerimientos
situaciones que sean necesarios establecidos
Actividades

Determinar las proformas y establecer claramente la propuesto para la renegociacion con los proveedores Gnicamente
en los productos indicados, sugerencia disminucion de minimo el 6% del precio establecido

La periodicidad de esta estrategia serd en funcion de los requerimientos

Evaluar mensualmente las variaciones de los precios a los que San Jancito adquiere los productos

En caso de existir un incremento del precio contactar con los proveedores para la renegociacion de los precios

Llegar a un acuerdo con la finalidad de que ambas partes tanto proveedores y San Jacinto resulten beneficiadas

Realizado por: Lidia Ramén, (2023)

74



6.

6.1.

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La propuesta del plan estratégico disefiada para la empresa San Jacinto conlleva considerables
y significativos beneficios. Esto se debe a que ofrece a la organizacién una clara comprensién
de sus objetivos y metas en consonancia con su filosofia empresarial, a través de elementos
como la mision, vision, valores y estructura organizativa. Ademas, facilita la identificacién
de su posicion actual mediante un andlisis exhaustivo de sus contextos interno y externo, al
tiempo que establece el panorama deseado al que aspira. Esto justifica el consenso unanime
entre los colaboradores, quienes coincidieron en la importancia de implementar un plan
estratégico en la empresa.

La calidad de las decisiones esta directamente vinculada a la calidad de la informacion. Por
ende, los datos primarios obtenidos a través de encuestas y entrevistas como parte de la
investigacion desempefiaron un papel fundamental en la formulacion de estrategias que se
alinean con la realidad de la empresa. Esta fase permitié identificar 22 variables que ejercen
influencia en el éxito o fracaso de la organizacion, las cuales luego se evaluaron utilizando
herramientas de gestién estratégica como la matriz FODA vy la matriz de elaboracion de
estrategias. El resultado de este proceso se tradujo en la identificacion de 16 estrategias.

En dltima instancia, el cumplimiento de los objetivos estd intrinsecamente ligado a las
acciones y procesos que se ejecutan para lograrlos. Es por esta razén que se plantean planes
de accion como parte integral de la propuesta. Estos planes se basan en 8 estrategias
priorizadas y factibles de implementar en el corto y mediano plazo. Cada una de estas
estrategias incluye elementos esenciales como objetivos, indicadores, metas, responsables,
asignacion presupuestaria, plazos y actividades detalladas, todos orientados hacia el logro de

los objetivos planteados.
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6.2.

Recomendaciones

Compartir la propuesta del plan estratégico con todos los integrantes de la empresa para que
tengan conocimiento sobre la misién, vision, valores, estructura organizativa, objetivos
empresariales, estrategias y planes de accion. Esto permitira que todos contribuyan a un
cambio positivo en la organizacion.

Dado el entorno en constante cambio en el que vivimos, las variables que impactan en el éxito
o fracaso de una empresa también evolucionan. Por esta razon, se recomienda realizar
revisiones periodicas del plan estratégico en la empresa. Estas revisiones ayudaran a controlar
las variables al analizar los datos obtenidos de indicadores, encuestas, entrevistas, entre otros.
Esto garantizar4 una mejora continua y la mantencién de una ventaja competitiva en el
mercado.

Es importante enfatizar que la verdadera transformacién no se lograra unicamente con la
propuesta en si, sino a través de su implementacién. La participacién de todos los miembros
de la empresa sera clave para orientar decisiones y acciones hacia el éxito empresarial. Este

enfogue colectivo prevalecera sobre los intereses individuales.
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ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA A LA PROPIETARIA DE LA EMPRESA SAN JACINTO

Entrevista a la propietaria de la empresa “San Jacinto”

1. ;Cuenta la empresa San Jacinto con un plan estratégico? Explique
La empresa San Jancito cuenta con mision, vision y objetivos?
Cual es 1a proyeccion que espera usted de la empresa a futuro?
Como es el clima laboral de la empresa San Jacinto?

1 Qué tipo de publicidad utiliza para dar a conocer a su empresa?

;La empresa brinda capacitaciones a todo su personal?

[Cuales son los principales problemas internos v externos que impiden un mejor
direcctonamiento y crectmiento de la empresa San Jacinto?

8. ;Considera usted que desarrollar un plan estratégico puede mejorar el desempefio de
la empresa San Jacinto?

9. Cuales son las estrategias que se han aplicado para obtener éxito empresarial?



ANEXO B: ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA SAN JACINTO

Encuesta a los empleados de la empresa
Datos informatives

En que range de edad se encuentra:

18-22 afios |:| 23-27 afias |:| 28-32 aflos |:| 33 afips en adelamte |:|

Genero del personal que labora en la empresa San Jacinto:

MMazculing |:| Femening |:|

HNivel de exztndios:

Primaria |:| Secumdaria |:| Superior |:| Minguna |:|
1. ;Qué tiempo eva laborendo en la empress Sae Jacata?

312 mees |:| ]nEaﬁmD 2 mfios en adelamts |:|

1. ;Conoce usted si la empresa San Jacinto coenta con ue plan estratégicn acialments?
5[] Mo []

3. ;Conoce usted la mision, vision v objetivos estratésicos de la empresa San Jaciate?
2 |:| Mo |:|

4. ;Como califica usted la comunicacion dentre de la empresa?

Muy Buena |:| Buena |:| Miala |:|

;Como califica usted la atendon al cliente dz la empreza?

Muy buena |:| Buena |:| Mala |:|

6. ;Considers que la comunicacion que la empresa brinda a sus clisntes es efectiva?

5 |:| Mo |:|

:Cada que tismpo asted recibe capacitaciones por parte de la empresa?

sememal [ | Quincenal [ | Memswal [ | Trimestral [ Jawon [ ]

8. ;Como considera usted el desempeiio de la empress San Jacinto?|
Totalments s2ifzfactorio |:| Wiy satisfactorio |:| Satizfactorio |:|
Pocosatisfactorio [ | Nadasatisfactorio [ |

9. Califigue usted el ambiente de trabajo de la empress 5an Jacinto

Excelents |:| ]!-.!h:_'.'huam:u|:| Bueno |:|]!-.!Iulﬂ |:|

10. ;Estaria de acuerdo con que 52 elabore un plan estratézico para la empresa?

hl:l Mo |:|

£n



ANEXO C: ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA SAN JACINTO

Encuesta a los clientes de la empresa

1. ;Conoce usted sobre la empreza San Jacinio?

] |:| Nl:-|:|

2. ;Por que medio de informacion se entero usted de la empresa San Jacinto?

Fadio |:| TV |:| Pariodicos |:| Fedes Socizles |:|

3. ;Con que frecuencia acude uzted a la emipresa San Jacinto?

Una vez por semana |:| Cada dos semanas {gquince diaz) |:|

Cada mes |:| Cada 2 mases o mas |:|

4. ;Serun xu criterio personal, los producte: que usted adquiere de esta empresa

L

Excelenta |:|Muy|:|u-=_fn|:u: |:| Buenos |:| Malos |:|

tn

Muy buena |:| Buena |:| Fezular |:|

6. ;Laempre:za realiza promociones?
Constantements |:| Dia vez en cuando |:| Foara vez

(En cuanto a la atencion que le brindaron en la empreza usted considera que es:

7. Como conzidera usted a lox productes en relacion con las otras empresas?

Muy buenos |:| Buenos |:| Mlalos |:|

§. ;Senale el grado de satisfaccion que usted tieme con los producte: gue le ofrece

la empreza?

Muy satisfecho |:| Satisfacho |:| Poco satisfiecho |:| Inzatisfacho |:|

9. ;Recomendaria usted a suz amigos v familiare: que viziten la Empreza?

%i |:| Nc.|:|

10. ;Seniale los motivos por loz cuales usted sigue perteneciendo como cliente de la

empresa’

Confianza |:| Calidad de producto |:| Promociones |:| Agilidad |:|

Buen servicio |:|
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