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RESUMEN

El presente Trabajo de Titulacion sobre la propuesta de un Plan Estratégico para La Heladeria
“Bunny 2022-2026” de la ciudad de Guaranda tuvo como finalidad ayudar al posicionamiento y
direccionamiento estratégico de la misma con la identificacion y analisis del medio interno y
externo donde se desenvuelve la heladeria determinando su misidn, visién y valores para llegar
a un momento estratégico y prospectivo donde se ejecuten las estrategias propuestas. Para todo
esto se utiliz6 un enfoque cualitativo y cuantitativo al desarrollar encuestas a los empleados y a
la muestra determinada en la investigacion, asi también, se aplicd una entrevista al duefio, con
estos instrumentos se analizd e interpretd de resultados identificando el comportamiento en
general en el mercado. La falta de inversién e innovacion para el desarrollo y crecimiento de la
empresa por parte de la administracion ha derivado en que esta no cuente con una filosofia
organizacional, para todo esto se planted el presente plan estratégico que tuvo como finalidad
dar solucién a varios problemas identificados al contar con una administracion tradicional. Se
recomendo a la directiva informar e implantar en los empleados las estrategias corporativas,
competitivas y funcionales que se determinaron acorde a las necesidades identificadas a partir
del estudio realizado se present6 a la heladeria un escenario positivo y sostenible en el tiempo.

Palabras Clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, < PLANIFICACION
ESTRATEGICA>, <ANALISIS INTERNO Y EXTERNO>, <ESTRATEGIA
CORPORATIVA>, <ESTRATEGIA FUNCIONAL>, <ESTRATEGIA COMPETITIVA>,
<GUARANDA (CANTON)>.

12-10-2022
1997-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

This degree work on the proposal of a Strategic Plan for the ice cream parlor "Bunny 2022-
2026" in the city of Guaranda was intended to help the positioning and strategic direction of the
same with the identification and analysis of the internal and external environment where the ice
cream parlor develops, determining its mission, vision, and values to reach a strategic and
prospective moment where the proposed strategies are executed. For all this, a qualitative and
guantitative approach was used to develop surveys to employees and the sample determined in
the research, as well as an interview with the owner, with these instruments the results were
analyzed and interpreted identifying the overall behavior in the market. The lack of investment
and innovation for the development and growth of the company by the administration has
resulted in the company not having an organizational philosophy, for all this, the present
strategic plan was proposed to provide solutions to several problems identified by having a
traditional administration. It was recommended to the management to inform and implement in
the employees the corporate, competitive, and functional strategies that were determined
according to the needs identified from the study was presented to the ice cream shop a positive

and sustainable scenario in time.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <STRATEGIC
PLANNING>, <INTERNAL AND EXTERNAL ANALYSIS>, <CORPORATE
STRATEGY>, <FUNCTIONAL STRATEGY>, <COMPETITIVE STRATEGY>,
<GUARANDA (CANTON)>.

Leda. Carina Fernanda Vallejo Barrero
0603925611
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INTRODUCCION

El fin de toda empresa u organizacion en la actualidad es incrementar el valor de su marca en el
mercado posiciondndose en la mente de los clientes, para esto se necesitan mecanismos bien
establecidos y planes estratégicos que puedan ser ejecutados con facilidad y que contribuyan a
lograr las metas propuestas en determinados periodos ya que estos planes nos ayudan a mejorar

nuestra eficacia.

En un mundo globalizado en donde cada dia incrementan los competidores, productos sustitutos
y los clientes son mas exigentes y escogidos al momento de satisfacer sus necesidades al contar
con una diversidad de ofertantes de lo que requieran o0 necesiten en una empresa resulta
indispensable contar con un plan estratégico que permita actuar inmediatamente ante estos
cambios que le permitan no perder la competitividad en el mercado y estar siempre compitiendo
en lo mas alto, al no contar con un plan definido para todo esto la empresa u organizacion esta

destinada a desaparecer.

Para la propuesta del Plan Estratégico para La Heladeria “Bunny” se plante6 como objetivo
delinear su funcionamiento a través de un andlisis interno y externo para crear un momento
prospectivo y posteriormente generar estrategias acorde a la priorizacion que estas tengan con

un cronograma de implementacion definido en determinado periodo.

El Plan Estratégico de la Heladeria “Bunny” propone un direccionamiento que contempla la
misidn, vision, valores y politicas de la heladeria que den solucion a las falencias que se han
presentado en los Ultimos afios para transformar sus debilidades en fortalezas y lograr

contrarrestar sus amenazas.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Planteamiento del problema

Un plan estratégico en una empresa determina que esta tenga perspectivas de largo plazo con un
enfogque de hacia donde quiere llegar ya que este le da una direccidén que apunta a resultados
especificos implicando a todas las personas y procesos que estén inmersos. Desde que fue
constituida “Heladeria “Bunny” en el afio 2008 no ha tenido una gestiéon administrativa que le
ayude a formular e implementar un plan estratégico, esto ha generado que no haya
comunicacién dentro de la empresa y que tampoco se cuente con una identidad corporativa
(mision, vision, valores y objetivos ) que hayan contribuido a tener un mejor posicionamiento

en el mercado y un buen manejo de su imagen.

El no contar con una buena gestion empresarial ha derivado en varios problemas internos
empezando por una falta de direccionamiento para cumplir sus metas y objetivos que
fortalezcan la empresa. ElI marketing que maneja la heladeria ha hecho que los clientes no la
identifican y no tiene posicionamiento en el mercado y peor su marca limitando sus ventas y por
ende su produccion que se ha visto reducida a raiz de la pandemia para poder competir en el
mercado es esencial contar con un buen manejo del marketing ya sea digital, tradicional, etc.
Las finanzas se las maneja de manera empirica y no se lleva contabilidad al igual que el manejo
del recurso humano de la empresa que por falta de inversién en capacitaciones se han vitos
estancados en procesos tradicionales y para nada innovadores en cuanto a investigacion y
desarrollo. Su sistema financiero se maneja de forma empirica ya que no esta obligada a llevar

contabilidad.

La empresa se crea con fines de lucro y pertenece al sector alimenticio, que en los ultimos
tiempos ha tenido un gran crecimiento debido al incremento de la poblacion que ha generado
que este sector haya creado nuevas fuentes de trabajo; asi como también una dinamizacién de la
economia dentro de la ciudad de la mano con proveedores, clientes, ventas y procesos de
fabricacion que pueden ser aprovechados por la empresa, es por esto que nace la necesidad de
implementar un plan estratégicos dentro de la heladeria “Bunny” ya que interacciona en un

mercado competitivo y cambiante en el que no tiene posicionamiento por la falta de estrategias



que ayuden a innovarse tanto en el servicio y en el producto para crear fidelizacion en los

clientes.

Por las razones anteriores, se puede concluir que existe la gran necesidad de desarrollar el
presente trabajo de investigacion que permitira establecer de una manera clara, precisa y concisa
hacia donde quiere llegar la empresa al establecer estrategias de direccionamiento para alcanzar
los objetivos propuestos, aprovechando al méximo su ubicacién que es una de sus fortalezas al
momento de buscar expandir nuevos mercados con un plan sostenible y sustentable. De no
realizarse este trabajo las consecuencias en la empresa serian que poco a poco se vaya
disolviendo en cuanto competitividad ante sus competidores y que esta no pueda crecer ni a

corto, mediano y largo plazo.

1.1.1 Formulacion del problema

(De qué manera el plan estratégico incide en la gestion general de la heladeria “Bunny” del

canton Guaranda?
1.1.2  Sistematizacion del problema
e Como se refleja en las areas funcionales el disefio de un plan estratégico?

o /Como favorece el plan estratégico a la gestién empresarial de la heladeria?

e ;Qué piensan los clientes acerca de la heladeria acerca de un plan estratégico?



1.2  Objetivos

1.2.1 General

Disefar un plan estratégico para delinear el funcionamiento de la Heladeria “Bunny” en el

periodo 2022-2026.

1.2.2 Especificos

o Identificar el analisis del medio interno y externo

e Determinar el momento prospectivo del plan

e Proponer el momento estratégico del plan



1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacidon tedrica

En la presente investigacion el plan estratégico contribuird a identificar bases tedricas
suficientes que argumenten las caracteristicas y estrategias que permitan generar vinculos con el
entorno de la empresa, de manera que pueda alcanzar sus objetivos corporativos que beneficien

en el posicionamiento y fidelizacién del puablico objetivo.

1.3.2 Justificacion metodoldgica

Al generar estrategias basadas en la aplicacion de encuestas a los clientes sabremos lo que ellos
desean y esperan por parte de la empresa, también se facilitara la comprensién de sus gustos y
preferencias en cuanto a productos de heladeria, todo esto en funcién del cumplimiento de los
objetivos de la heladeria a través de argumentos validos que sustenten la metodologia

implementada.

1.3.3 Justificacion préctica

El plan estratégico permitira dar direccion y orden de manera interna y externa a la heladeria
“Bunny” con el proposito de ser eficientes y eficaces a la hora de tomar decisiones y brindar
atencion al cliente aportando directamente al sector del comercio mediante la generacion de
empleo, cabe recalcar que la heladeria no cuenta con un orden, planificacion de actividades y
actualmente las ventas estan reduciendo, es por ello que es indispensable aplicar un plan de
estratégico permitiendo alcanzar objetivos, metas a futuro en la heladeria con capacidad de
competir en el mercado y adaptarse a cambios. Estas estrategias van dirigidas al area
administrativa, marketing, produccion, finanzas, recursos humanos e investigacion y desarrollo.
Con la generacién de estrategias corporativas, competitivas y funcionales se espera hacer crecer
a la heladeria y que esta sea estable con un equilibrio financiero, manejo optimo del talento

humano y mejoramiento de sus productos.



1.4  Antecedentes De La Investigacion

Para realizar el siguiente Trabajo de Titulacion se respald6 en un articulo de investigacion de las
ciencias econdmicas empresariales publicado el 3 de diciembre del 2018 que son afines al tema
investigado. En este articulo de investigacion con tema:” Disefio del plan estratégico para la
cooperativa de Transporte Urbano San Jacinto S.A.” realizado por: (Castillo Ruano, et al., 2018), NOS
dice que: “La planeacion estratégica en la alta direccion permite analizar el entorno interno y
externo que rodea y tiene influencia sobre la empresa para que esta se adapte a los cambios y

gue sea sostenible con decisiones que le permitan alcanzar sus objetivos.

La planeacion estratégica trae consigo varios beneficios que son indispensables en su
crecimiento y manera de alcanzar sus objetivos al momento de satisfacer sus necesidades. En la
actualidad aquella empresa que quiera sobresalir debe contar obligadamente con un plan

estratégico.”

En el trabajo “Estrategias De Promocion Para El Incremento De La Notoriedad De La Heladeria
“Ki&Ve” De La Ciudad De Machala” realizado por (ZULAY, 2020) con el propoésito de
incrementar ventas por medio de promociones, de igual forma en el documento implementa
estrategias para que los clientes se familiaricen con la marca misma que es aprovechada en

espacios digitales como: Facebook, Instagram, tik tok, YouTube.

En el trabajo de (Sailema, 2018) con su emprendimiento: “Propuesta De Factibilidad Para La
Creacion De Una Heladeria Artesanal, Utilizando Conos De Sabores En El Canton Puyo,
Provincia De Pastaza” Previa a la obtencion del titulo de licenciado en Gestién Gastrondmica,
en este trabajo existe un estudio de mercado, innovacién de nuevos sabores en conos para
helados, ingredientes alternos naturales e implementacion de equipos para el mejoramiento del

proceso del helado.

Por otra parte, el trabajo de titulacion de Darwin Fabian Garcia Lépez, de la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo con el tema “Plan De Marketing Estratégico Para La Empresa
Dicosavi, En La Ciudad De Riobamba, Provincia De Chimborazo, Periodo 2017.” Realiza una
mencidén a la manera en que los clientes no conocen sus productos y peor de las promociones,
caso similar tenemos presente en la heladeria. Mencionando lo siguiente: La falta de
conocimientos de sus clientes al momento que existe las ofertas en la empresa no posee
suficiente informacidon sobre el manejo de esta, ya que es solo por tiempo parcial, pero muchos

piensan que son a largo tiempo y debido a esta falta de informacion ha existido muchos



problemas al momento de cancelar sus productos en cajas esto se debe a la falta de informacion

de sus promaociones. (Garcia Lépez , 2017, p. 2)

Para el presente estudio, se toma en consideracion el poco conocimiento que tienen los clientes
acerca de los productos y las promociones que ofrece la empresa y esto hace que estos clientes

al ver nuevos productos opten por ellos asi sea solo para probar del producto que se le oferta.

1.5 Marco Tedrico

1.5.1 Plan estratégico

Una empresa que busque implementar un proceso estratégico debe tener en cuenta lo que busca
hacer con este su plan y que se encuentre muy bien detallado para que se pueda ejecutar en los
plazos establecidos y que sus actividades y objetivos estén acorde a su Vision ( Caballero Caballero,

etal., 2018).
En las empresas modernas es indispensable contar con un plan estratégico ya que es de gran

ayuda al momento de tomar decisiones con un cronograma definido con las actividades

direccionadas a la realizacién de sus objetivos y direccionadas hacia dénde quieren llegar.

1.5.2 Importancia del plan estratégico:

Para Américo Vallenas (2021) menciona que: Es importante tener un plan estratégico porque
establece una direccion de crecimiento y permite enfocar esfuerzos e inversiones hacia un
objetivo claro; y es necesario que los planes estratégicos se revisen cada 3-5 afios, un tiempo
adecuado para evaluar su progreso, pero suficiente para hacer ajustes de acuerdo con el
mercado. (Vallenas, 2021)

Es importante ya que permite definir estrategias que permiten a un negocio cumplir con metas y
objetivos a largo plazo que sumado a una buena administracion puede lograr centrar sus
operaciones en todos los departamentos operativos para lograr satisfacer las necesidades de los
clientes ya que mediante técnicas y estrategias se lograra determinar lo que el cliente espera de

la misma.



1.5.3 Fases de un plan estratégico
Las fases de la planeacion de estratégica son 4, esto segun (Ossorio, 2003, p. 66)

Se analiza el entorno y
Apreciacion de la el contexto
situacion identificando sus
oportunidades,
fortalezas, amenazas y
debilidades

Disefio normativo y Aqui se presenta la
prospectivo B mision, vision y valores
realizando sus

Fases de un plan respectivas propuestas
estratégico

Anélisis y formulacion Se establecen objetivos
de estrategia B Y Metas que van acorde

al escenario esperado

Acciones puestas en
_ _ marcha para la
Tactico operacional consecucion de los

objetivos propuestos

Gréfico 1-1:Fases de la planeacion estratégica
Fuente: Ossorio, Alfredo
Realizado por: Darwin Urrea

Para implementar un plan estratégico dentro de una empresa como todo procedimiento tenemos
que partir desde un diagnostico de la situacion actual de la misma, aqui analizamos el entorno
interno y externo para posteriormente generar una prospectiva de hacia donde busca llegar la
empresa en un determinado periodo para despues formular una estrategia que responda a las
necesidades internar y externas con la implementacion de un plan de accion que determine los

recursos, actividades y presupuestos para alcanzar los objetivos propuestos.



1.5.4 Laestrategia

Dicho con palabras de Maldonado (2018, p. 6), la estrategia en una organizacion tiene que estar
acorde a los recursos disponibles, a sus objetivos y a su entorno ya que si se quiere que esta
tenga éxito ya sea grande pequefia 0 mediana tiene que siempre pensar en su capacidad y
alcance para después ir creciendo acorde a su disponibilidad.

Al momento de formular o implementar una estrategia para una empresa debemos tener muy en
cuenta los recursos con los que esta cuenta para poderla implementar y que esta se ejecute
completamente sin quedarse a medias ya gue esto ocasiona una perdida significativa de recursos

a la organizacion.

1.55 Tipos de estrategia :

Para (Sordo, 2021) Estratega en Marketing de Contenidos para HubSpot Latinoamérica manifiesta
que existe 3 tipos de estrategias que son la estrategia corporativa, estrategia de negocio o
competitiva y estrategia cooperativa o funcional.

1.5.5.1 Estrategia corporativa

La estrategia corporativa es el proceso donde se define hacia donde va a llegar la empresa, esta
ligada a la consecucién de los objetivos y al alcance global que puede tener la empresa, aqui se
define la misidn, visién y valores que regiran a la empresa a la consecucion de esos objetivos

(Asturias Corporacién Universitaria).

Para el empoderamiento de los empleados y crear sentido de pertinencia en los mismos cada
empresa internamente debe tener una filosofia corporativa que direccionara su dia a dia hacia la

formulacion de su misién, vision y valores



1.5.5.2 Estrategia competitiva

Son las lineas de accion que se debe tomar en cuenta para mejorar el posicionamiento
competitivo en el mercado implantando calidad, precios, atencidn, etc. Esto dependera del tipo

de empresa u organizacion (Monge, 2010).

Su alcance busca plantear objetivos a medio plazo que se ajusten a la identidad o valores de la
compafiia haciéndola mas competitiva con estrategias que estén direccionadas y bien

formuladas siendo eficientes al momento de realizar sus actividades.

1.5.5.3 Estrategia funcional

La estrategia funcional son los enfoques que se adaptan a las areas de la empresa para la
consecucién de sus objetivos lo cual facilita su funcionamiento al desarrollar objetivos, metas e

iniciativas. (Hunger, et al., p. 189)

Aqui se define el funcionamiento de las areas y se establecen estructuras definidas que los
empleados tienen que seguir para la consecucion de los objetivos siendo lo mas eficientes

posibles.

1.5.6 Caracteristicas de una estrategia
Como lo hace notar Loayza Cusi (2019, p. 22) en su libro dice que una estrategia debe cumplir

con 4 filtros:

e Laestrategia debera crear una ventaja competitiva ante la competencia para la empresa

e La estrategia se debe adaptar al medio externo que rodea a la empresa con sus cambios
inmediatos

e La estrategia debe tener consistencia en la formulacion de politicas y metas de la
empresa.

e Laestrategia no debe exceder de los recursos disponibles dentro de la empresa.

Toda estrategia que busque tener éxito debe ser previamente evaluada para que esta pueda ser
ejecutada en los tiempos establecidos y que siempre este acorde a la realidad de la empresa y

que pueda cumplir con sus objetivos.
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1.5.7 Andlisis interno y externo

15.7.1 Matriz EFI:

Con la definicién de R.David (2003, p. 149), es una herramienta muy utilizada para formular
estrategias que analiza las fortalezas y debilidades de las areas principales de la empresa
relacionandolas para identificar y evaluar sus grados de importancia a través del diagnédstico

intuitivo que con una comprensién de sus factores ayudan a su elaboracion.

La matriz EFI analiza factores claves internos que tienen gran influencia en la empresa , a traves
de la determinacion de valores se establece una ponderacion importante a factores que se
consideran de gran importancia y con estos determinar una estrategia que ayude a convertir

nuestras debilidades en fortalezas.

15.7.2 Matriz EFE

Una Matriz de evaluacion del factor externo (EFE) permite a los estrategas resumir y evaluar la
informacion econémica, social, cultural, demogréafica, ambiental, politica, gubernamental, legal,

tecnoldgica y competitiva (R.David, p. 110).

El anélisis EFE analiza los factores que no tienen nada que ver con la empresa pero que pueden
afectarla significativamente como nuevas leyes, factores geograficos, factores sociales, etc. Lo
primordial aqui es tener una puntuacién clara de estos factores para luego a través de la

implementacion de estrategias estas se puedan convertir de amenazas en oportunidades.

15.7.3 Anélisis PESTEL:

Para las analisis PESTEL segun Polo (2019) lo define de la siguiente manera:

El analisis PESTEL se lo utiliza en las empresas para analizar el contexto que la rodea, su
nombre hace referencia a que se analizan aspectos econdmicos, sociales, politicos, ecoldgicos,
legales y tecnol6gicos. Este ayuda a entender el desarrollo de la misma en cuanto a su
desarrollo en las actividades cotidianas y como va evolucionando el entorno para identificar si
existe algin riesgo para poder tomar decisiones a tiempo, este analisis es completo en

comparacion a los demas. (Polo, 2019, p. 13)
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El analisis es una herramienta que analiza el entorno actual de la empresa y determina puntos
clave en los cuales se puede trabajar con estrategias para contrarrestar estos factores negativos y

aprovecharlos de mejor manera.

1.5.7.4 Las5 fuerzas de PORTER

Para las 5 fuerzas de PORTER segun Polo (2019) manifiesta lo siguiente:

Esta herramienta nos sirve para gestionar la empresa y fue el economista Michael Porter quien
la cred. Gracias a esto podemos analizar la empresa, industria o sector analizando el poder de
negociacion con los clientes, poder de negociaciéon de los proveedores, amenaza de nuevos
competidores, amenaza de productos sustitutos y rivalidad entre empresas competidoras que
pueden afectar y que tienen influencia directa sobre la misma. Se puede conocer qué tan
competitivos somos con las estrategias implementadas para aprovechar las oportunidades y
hacer frente a las amenazas. (Polo, 2019, p. 14)

Gracias a las 5 fuerzas de PORTER podemos analizar las fuerzas que tienen influencia sobre la
misma ya gue nos muestra una vision amplia de como nos encontramos ante nuestros nuevos
competidores, clientes, productos sustitutos, rivalidad con la competencia y la entrada de
productos sustitutos y a través de esto implantar metodologias para tratar de reducir el poder de

influencia que mantienen.

1.5.8 Filosofia institucional

15.8.1 Misidn

“También denominada proposito central. Razén de ser una organizacion. No es algo que se
logra, sino algo que se persigue constantemente. Es como la estrella en el horizonte que guia
nuestro rumbo”. (Alfaro, 2019, p. 30)

En la actualidad toda empresa persigue un mismo proposito y tiene sus objetivos planteados, a
traves de la mision se tiene claro las actividades cotidianas que esta realiza ya que aqui nos

especifica que es lo que se dedica a hacer la emrpesa.
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1.5.8.2 Vision

Para definir la vision de una empresa Alfaro considera que:

La vision es una situacion esperada, anhelada que puede ser alcanzada a través de la
consecucion de los objetivos mediante la implementacion correcta de estrategias, al formular
una vision que no podamos alcanzar estaremos creando una ilusion que a la empresa se le hara
muy dificil alcanzar y terminara convirtiéndose en una desilusion, es por esto por lo que la
vision es algo que vamos construyendo en el camino y que se la puede comunicar facilmente a
los involucrados. Debe ser entendida por todos y generar motivacion siendo conscientes de que

se la va a conseguir. (Alfaro, 2019, p. 31)

La vision es el objetivo principal que tiene una empresa a traves de la defiicion de un escenario
esperado en cuanto a un cierto lapso de tiempo que busca ser el mejor y que aliente a los
colaboradores a sentir empoderamiento con la misma en la realizacion de sus actividades y su

colaboracion en procesos para obtener un producto fianal.

1.5.8.3 Obijetivos Organizacionales

Segln (Chiavenato, 1999, p. 3) toda organizacién requiere alguna finalidad, algun concepto del
porqué de su existencia y de lo que va a realizar, deben definirse las metas, los objetivos y el
ambiente interno que necesitan los participantes, de los que depende para alcanzar sus fines.
1.5.8.4 Valores

Segun los autores (Castillo Ruano, et al., 2018) en su articulo de investigacion manifiestan que en
una organizacion los valores son el marco del comportamiento interno que deben tener los

colaboradores, esto dependerd de la naturaleza de la organizacién (su razon de ser); del

proposito para el cual fue creada (sus objetivos); y de su proyeccién en el futuro (su vision).
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1.6 Marco conceptual

1.6.1 Empresa:

La definicién de empresa esta ligada con el emprendedor que empieza algo, estas pueden ser
actividades que persiguen un fin especifico y determinado. Una empresa esta constituida por
varios departamentos de alto, medio y bajo rango que va desde un puesto administrativo, legal,

econdmico, tecnologia, etc. (Cipriano, 2016, p. 28)

1.6.2 Objetivo Empresarial:

Como menciona Noriega (2020) un objetivo empresarial es aquella meta, propuesta, proyeccion,
resultado que la empresa pretende alcanzar en un determinado plazo de tiempo. En una empresa
que busca proyectarse a futuro es indispensable que dentro de su filosofia se incorpore el
cumplimiento del objetivo empresarial ya que solo asi tendré presente en base para empezar sus
funciones diarias. (Noriega, 2020)

En la implementacion de un plan estratégico dentro de una empresa lo primordial es el
planteamiento de los objetivos empresariales que se espera conseguir y estos deberan estar

acorde a la formulacion de la mision, vision y valores internos.

1.6.3 Eficiencia:

Para comprender el concepto de la eficacia se revisa como lo definié Chiavenato (1999, p. 3) dice
que hace referencia a la mejor forma de realizar las actividades cotidianas con el propdésito de
optimizar recursos en su maxima capacidad empleando la menor cantidad de recursos posibles

ya que busca que internamente se tenga una correcta utilizacion de medios. (Chiavenato, 1999, p. 3)

Ser eficientes en al momento de realizar las actividades y procesos internos ayudan al
crecimiento de la productividad abaratando costos y generando un valor agregado a la compafiia

o0 departamento, a través de esto podremos ser mas competitivos ante la competencia.
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1.6.4 Eficacia:

Segun Chiavenato (1999, p. 3), lograr los objetivos planteados es resultado de la eficacia, lograr la
consecucion de estos objetivos a través de los recursos disponibles sin generar costos

adicionales y conseguirlos a través de sus aspectos internos y externos.

L a eficacia va de la mano de la consecucion de los objetivos a través de todos los recursos con
los que disponemos, sin dejar de lado la situacion real de la empresa para no generar costos
adicionales en el proceso.

1.6.5 Estrategia:

Para (Ricardo, 2015, p. 26), Una estrategia son acciones planificadas de manera 6ptima en el tiempo

con un fin o mision al culminarla.

El hecho de no tener una estrategia nos lleva a tomar decisiones erradas al momento de tomar

decisiones o de realizar nuestras actividades.

1.6.6 Planificacion

Para (Noriega, 2020), la planificacion a través de sus procesos nos permite tomar decisiones que se
proyectaran a futuro. La mayoria de las veces se la utilizada como forma de organizacién tanto
personal como profesional ya que se adapta a todo ambito.

Planear muchas veces es proyectar nuestras acciones y actividades hacia el futuro, todo esto
definiendo una serie de actividades organizadas y secuenciales que si logramos cumplirlas
cumpliremos con nuestros objetivos.

1.6.7 Momento Explicativo

Segln Ortiz (2019, p. 44) el Momento explicativo es en donde se determinan las situaciones

manifestadas por las diferentes perspectivas en funcién de las prioridades y problematicas que

tienen los objetos de estudio.
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1.6.8 Momento Normativo

Segun manifiesta Ortiz (2019, p. 46) en el momento Normativo se definen los compromisos que

se abarcara a lo largo del plan para tratar los nudos criticos entre las partes interesadas

1.6.9 Momento Estratégico

se refiere a la viabilidad de los compromisos; segin Matus, se realiza desde el anélisis de los
actores y se disefia entonces una estrategia para viabilizar aquellos compromisos de dificil

implementacion (Ortiz, 2019).

1.6.10 Momento TActico Operacional

Se refiere a la implementacién de los compromisos y a la informaciéon que se entrega para
determinar el nivel de avance del Plan, lo anterior, con el fin de tomar acciones correctivas en

caso de requerirse (Ortiz, 2019).

1.6.11 Control

Desde el punto de vista de Fayol (1916, p. 10), el control en una empresa consiste en que todo
se efecte de acuerdo con el plan que ha sido adoptado, a las 6rdenes dadas y a los principios
establecidos. Su objetivo es sefialar los errores a fin de que sean rectificados y prevenir de que

ocurran nuevamente.
Para lograr el cumplimiento completo d ellos objetivos propuestos a través de las estrategias

debemos tener un control de seguimiento para identificar falencias o tardanzas en los procesos

para poder realizar una retroalimentacion oportuna.
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CAPITULO II

2 MARCO METODOLOGICO

2.1  Enfoque de la investigacion

2.1.1 Cualitativo:

Los estudios cualitativos constituyen un acercamiento metodol6gico en la busqueda del sentido
de las acciones sociales, tomando en cuenta actitudes, aspectos culturales, percepciones,

relaciones y estimaciones (Neill, 2017, p. 74).

Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo, debido a la utilizacion de la entrevista como

técnica, que otorga datos relacionados con atributos, comportamientos, reacciones, entre otros.

2.1.2 Cuantitativo:

La investigacion cuantitativa es una forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos
de distintas fuentes, lo que implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y

matematicas para obtener resultados (Neill, 2017, p. 69).

Esta investigacion es también cuantitativa, porque hace uso de la encuesta como técnica de
levantamiento de datos, que arroja a su vez, porcentajes, es decir informacion numérica que

posteriormente seran analizados.
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2.2 Nivel de Investigacion

2.2.1 Exploratorio

Este método es aplicado en temas que no han sido investigados con anterioridad y busca generar
conocimiento siendo el primer nivel de investigacion aplicado. Aqui no se utilizan hipétesis por

la falta de informacidn sobre el tema (Ramos Galarza , 2020, p. 2).

Se lo utiliza en estudios donde no se tiene investigaciones realizadas con anterioridad y se parte
de casi nada para encontrar resultados a través de diversas técnicas que el autor considere

necesarias para llegar al objetivo deseado.

2.2.2 Descriptivo:

Describe las caracteristicas del tema y explica el comportamiento actual del mismo siguiendo
diferentes procesos como la formulacion de preguntas y su posterior analisis (Sanchez Carlessi, et

al., 2018, p. 80).

Describe toda la informacion recabada a través de la observacion y la creacion de preguntas
para luego deducir conclusiones y generar resultados.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Disefio de Investigacion Segun la manipulacién de la variable independiente:

No experimental :

Denominacion para los estudios en los cuales no se aplica el método experimental.

Fundamentalmente es de caracter descriptivo y emplea la metodologia de observacién

descriptiva. (Sanchez Carlessi, et al., 2018, p. 81).

No se plantean hipdtesis y lo que se busca es observar el comportamiento de la empresa en su

entorno para la elaboracion del trabajo realizado en la misma.
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2.3.2 Disefio de Investigacion Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Transversal:

Su disefio esta dado por la investigacion descriptiva al analizar informacion recabada de
diferentes lugares o grupos para generar una muestra que posteriormente sera comparada acorde

a sus resultados (Sanchez Carlessi, et al., 2018, p. 81)..

Se recolecta informacion a través de personas en un tiempo y lugar determinado para asi

describir, analizar e interpretar los resultados obtenidos para sacar conclusiones.

2.4  Tipo de estudio — investigacion

2.4.1 Investigacién documental :

Se analiza informacidn detallada y escrita sobre el tema investigado para realizar un proceso de
estudio considerando criterios, puntos de vista o posturas que ayudaran a la formulacion de
interpretaciones y resultados (Bernal, 2010, p. 111).

Se consultan varias fuentes bibliogréaficas que tengan relacion con el tema desarrollado para
aplicar un criterio propio acorde a las especificaciones y necesidades de la empresa que
posteriormente seran implementados. Se utilizara la interpretacién de documentos formatos que

utiliza en la actualidad la empresa.

2.4.2 Investigacién de campo:
Se apoya de otras fuentes como la realizacion de observaciones, entrevistas y cuestionarios que

ayuden a la recoleccion de datos. (Ortega Julio, 2017)
Se realiza la investigacion de campo a través de una estadia constante, al ser una empresa

familiar se facilita el acceso a sus procesos, procedimientos y dia a dia para la obtencion de

datos e informacion real que garanticen la informacién.
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2.5 Poblacion y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

Segun (carrillo Flores, 2015) las diferencias entre poblacion finita e infinita esta en si se conoce o

no el tamafio de muestra como lo explica a continuacion:

Poblacion infinita: no se conoce el tamafio y no se tiene la posibilidad de contar o construir un
marco muestral ( listado en el que encontramos las unidades elementales que componen la

poblacién).

Poblacién Finita: Se conoce el tamafio, a veces son tan grandes que se comportan como
infinitas. Existe un marco muestral donde hallar las unidades de andlisis ( marcos muestrales =
listas, mapas, documentos).

Para esta investigacion hemos considerado recoger la informacion de la poblacion urbana de la
ciudad de Guaranda como también la informacion que nos proporcionara el duefio de la
heladeria.

2.5.1 Poblacion:

Clientes:

Segun la pagina oficial de la Alcaldia de Guaranda. El cant6n cuenta con 25.000 habitantes

aproximadamente (zona urbana). Sus actividades economicas estan relacionadas con la

agricultura, la ganaderia y el comercio. (Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Guaranda).
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Administrativos y empleados:

Tabla 1-2: Colaboradores de la Heladeria "Bunny"

Colaboradores NUmeros

Administrativos 1

Empleados 2

Fuente: Registros de la heladeria “Bunny”
Elaborado: Darwin Urrea

2.5.2 Muestra
Clientes:
Segun Ramos (2009, p. 3), la formula cuando se conoce el tamafio de la poblacion es la siguiente:

_ NZ2PQ
~ d2(N—1)+Z2PQ

n

Esta formula se la toma en cuenta ya que la poblacion de estudio no sobrepasa las 100.000
personas.
Z = Nivel de confianza (95% constante)
N = Tamafio de la poblacion
d = Margen de error
P = Probabilidad de éxito
Q = Probabilidad de fracaso
_ NZ2PQ
d2(N — 1) + Z2PQ

n

B 25000 * 1.962 * 0.5 * 0.5
~0.052 % (25000 — 1) + 1.962 * 0.5 % 0.5

n

n = 378
Colaboradores:
Para la muestra de los administrativos y empleados de la heladeria se toma el total de la
poblacion de la heladeria, cuenta con 2 empleados y un administrativo que vendria a ser el

propietario.
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2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Métodos Inductivo:

Su base es el razonamiento de la persona que es utilizado para obtener deducciones que surgen
desde acontecimientos reales y validos que generan una conclusion general que va desde lo méas
simple hasta lo universal.

2.6.2 Deductivo:

Se analizan los resultados obtenidos a través de las encuestas y entrevistas realizadas que

conllevan el establecimiento de conclusiones

2.6.3 Analitico:

Descompone un todo para poder estudiarlo individualmente y poder conocerlo a profundidad
(Morén Delgado & Alvarado Cervantes, 2010, p. 12).

Se conoce a fondo la esencia del problema presente en la empresa ya que el problema parte
desde el desconocimiento de la administracion de la empresa acerca de un plan estratégico y su
esencia radica en la falta de formulacidn de objetivos organizacionales a largo plazo.

2.6.4 Sistémico:

A través de este método se sacan conclusiones de la realidad que esta viviendo la heladeria que

con una correcta comprension e interpretacion de su problema se podra deducir su realidad.

2.6.5 Técnicas:

Encuestas. - La encuesta se realizara a 118 personas del total de la poblacién que son la

poblacion urbana del cantén Guaranda.

Entrevista. - Se realizara una entrevista dirigida al duefio de la heladeria para la obtencién de la

informacién que permita conocer la actualidad del negocio.
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2.6.6 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaran en el trabajo son:

Guia de Cuestionario: son las preguntas formuladas con precision para la recoleccion de datos

que posteriormente ayuden a la investigacion.

Para esta investigacion se puede apreciar el cuestionario dirigido hacia la poblacion urbana de
Guaranda.

Guia de entrevista: se realizard con anticipacion un cuestionario dirigido a las personas

entrevistadas que permitan ampliar y complementar los distintos puntos de vista.

Para esta investigacién se puede apreciar una entrevista dirigida al propietario de la heladeria.

La misma que se encuentra.

2.7 ldea a defender

La planificacion estratégica permite proyectar a la empresa al cumplimiento de objetivos a

mediano plazo con un enfoque cuantitativo.
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CAPITULO 11l

3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Andlisis de resultados

3.1.1 Encuesta a clientes: (Véase anexo A)

1. ;Conoce usted acerca de la heladeria “Bunny” y sus productos?

Tabla 2-3: Conoce los productos de la heladeria

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 331 87.6%
No 47 12.4%
Total 378 100%
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
378 respuestas
® Si
@ Mo

Grafico 2-3: Productos de la heladeria
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”

Realizado por: Urrea, D. 2022

Anadlisis: De acuerdo con el nimero de encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en

la zona urbana de la ciudad de Guaranda, 331 personas (87.6%) dicen conocer acerca de la

heladeria “Bunny” y sus productos, mientras que 47 personas (12.4%) no conocen acerca de la

heladeria y sus productos.

Interpretacién: En la ciudad de Guaranda hay un alto porcentaje de personas que conocen

acerca de la heladeria y sus productos lo cual es bueno ya que esto justifica por qué la empresa
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ha venido sosteniéndose a través de tantos afios, pero esto no serd suficiente si la empresa quiere

sobresalir entre la competencia y productos sustitutos actuales.

2. ¢Qué tipo de helado es el que més consume?

Tabla 3-3: Tipo de helado que consume

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Cono 198 52.4%
Paleta 81 21.4%
Vaso 68 18%
Paila 31 8.2%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

® Cono
® Faleta
Vaso

<A o

Gréfico 3-3: Tipo de helado que consume
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: Al analizar el nmero de encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en la
zona urbana de la ciudad de Guaranda, el 52.4% (198 personas) prefieren los helados de cono,
el 21.4% (81 personas) prefieren los helados de paleta, el 18% (68 personas) prefieren los
helados de vaso y el 8.2% (31 personas) prefieren los helados de paila. Todos estos productos

gue ofrece la heladeria.

Interpretacion: Los helados més consumidos por la poblacion urbana de Guaranda son los
helados de cono lo cual le hace muy competitiva a la heladera al ser estos helados su fuerte, lo
que aqui se puede implementar es una estrategia de especializacion y también marketing para
tratar explotar las ventas con estos helados y asi también se puede hacer lo mismo con los otros

productos para tratar de abarcar todo el mercado.
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3. ¢Esté usted conforme con los productos que le ofrece la heladeria?

Tabla 4-3: Conformidad con los productos

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 113 29.9%
Satisfecho 125 33%
Algo satisfecho 111 29.4%
Insatisfecho 25 6.6%
Totalmente insatisfecho 4 1.1%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

_al

Gréfico 4-3: Conformidad con los productos
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”

Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: Observando el nimero de encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en la
zona urbana de la ciudad de Guaranda al medir la satisfaccion de los productos de la heladeria
mediante los resultados se dedujo que el 31.1% (125 personas) estan satisfechos, el 29.9% (113

personas) estan totalmente satisfechos, el 29.4% (111 personas) algo satisfechos y el 6.6% (25

@ Totalmente satisfecho
@ Satisfecho
Algo Satisfecho
@ Inzatisfacho
@ Totalmente Insatisfecho

personas) satisfechas y el 1.1% (4 personas) totalmente insatisfechas.

Interpretacion: Un namero significativo de los encuestados (140 personas 37.1%) estan por
debajo de la linea de satisfaccion con los productos de la heladeria, esto se debido a que la
empresa no tiene estrategias de innovacion en sus productos ya que con las nuevas tendencias

de consumo muchas personas optan por consumir algo nuevo, innovador y que satisfaga sus

necesidades.
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4. ¢Los precios que ofrece la heladeria podrian catalogarse como?

Tabla 5-3: Precios de la heladeria

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Muy accesibles 104 27.5%
Accesibles 122 32.3%
Algo accesibles 122 32.3%
Inaccesibles 27 7.1%
Totalmente inaccesibles 3 0.8%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

@ Muy accesibles
@ Accesibles
Algo accesioles

@ Inaccesibles
— @ Totalmente inaccesioles

Grafico 5-3: Precios de la heladeria
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: Con encuestas aplicadas a través del célculo de la muestra en la zona urbana de la
ciudad de Guaranda en cuanto a precios las personas de la ciudad los consideran: el 32.3% (122
personas) los considera accesibles, el 32.3% (122 personas) los considera algo accesibles, el
27.5% (104 personas) los considera muy accesibles, el 7.1% (27 personas) inaccesibles y el

0.8% (3 personas) los considera totalmente inaccesibles.

Interpretacion: Un ndmero significativo de los encuestados (152 personas 40.2%) estan por
debajo de la linea de satisfaccion en cuanto a los precios que oferta en sus productos la
heladeria, esto se debe a los precios de fabricacion que esta maneja, lo que se puede hacer aqui

es crear estrategias de optimizacion de precios en cuanto a materia prima de los productos.
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5. ¢Cumple sus expectativas en cuanto a la calidad y diversificacion de los productos que
ofrece la heladeria?

Tabla 6-3: Expectativas en calidad y diversificacion

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 368 97.4%
No 10 2.6%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

& si
& No

Grafico 6-3: Expectativas en calidad y diversificacion
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: Gracias a las encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en la zona urbana
de la ciudad de Guaranda en cuanto a calidad y diversificacion de los productos se arrojaron los
siguientes resultados el 97.4% (368 personas) dicen que estos cumplen con sus expectativas,

mientras que el 2.6% (10 personas) dice no cumplir con sus expectativas.
Interpretacion: En cuanto a las expectativas de las personas de la ciudad se pudo observar

mediante las encuestas que un gran porcentaje estad conforme con la calidad y la diversificacion

de los productos de la heladeria, deberia continuar asi si no quiere dejar de ser competitiva.
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6. ¢La atencion recibida dentro del establecimiento fue?

Tabla 7-3: Atencion recibida

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 124 32.8%
Muy buena 54 14.3%
Buena 162 42.9%
Indiferente 35 9.3%
Mala 3 0.8%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

@ Excelente
@ Nuy buena
Euena
@ Indiferente

@ Wala

Grafico 7-3: Atencidn recibida
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: De acuerdo con las encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en la zona
urbana de la ciudad de Guaranda en cuanto a la atencion recibida dentro del establecimiento la
consideran: el 42.9% (162 personas) buena, el 32.8% (124 personas) excelente, el 14.3% (54

personas) muy buena, el 9.3% (35 personas) indiferente y el 0.8% (3 personas) mala.

Interpretacion: La buena atencidn que se brinda dentro de la heladeria ha sido una de las bases
para que esta pueda seguir atrayendo clientes, cabe mencionar que una buena atencién al cliente
es de suma importancia en cualquier local si se quiere seguir creciendo por lo que se busca
mejorar la calidad a través de técnicas de atencion al cliente para tratar de que la mayoria

considere excelente la atencién brindada en la heladeria.
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7. ¢Qué tipos de publicidad aplicada por la empresa conoce usted?

Tabla 8-3: Publicidad aplicada

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Email Marketing (por correo electrénico) 12 3.2%
Marketing en redes sociales (Facebook,
) ) 119 31.5%
WhatsApp, Instagram, Tik Tok, Twitter)
Marketing offline (Television, Radio,
12 3.1%
prensa, vallas)
Marketing de boca a boca (discusion
) 45 11.9%
natural sobre la heladeria)
Ninguna de las anteriores 190 50.3%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

@ Email Marketing (por correo electronico)

@ Marketing en redes sociales (Facebook,
WhatsApp, Instagram, Tik Tok, Twitter)
Marketing offline (Television, Radio,
prensa, vallas)

@ Marketing de boca a boca (discusion
natural sobre la heladeria)

@ NMinguna de las anterioras

@ Marketing en redes sociales
(Faacebook, Whatsapp, Instagram, Ti...

Gréfico 8-3: Publicidad aplicada
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: Las encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en la zona urbana de la
ciudad de Guaranda en cuanto a las estrategias de marketing utilizadas por la heladeria se
manifiesta que el 50.3% (190 personas) no conoce ninguna de las estrategias que maneja la
heladeria, el 31.5% (119 personas) dice conocer a la heladeria mediante marketing de redes
sociales (Facebook, WhatsApp, Instagram, Tik Tok, Twitter), el 11.9% (45 personas) dice haber
conocido a la heladeria a través del marketing de boca a boca (discusién natural sobre la
heladeria), el 3,2% (12 personas) mediante Email Marketing (algin correo electrénico enviado
por la heladeria), el 3.2% (12 personas) conoce del Marketing offline (Television, Radio,

prensa, vallas) que aplica la heladeria.

Interpretacion: Las estrategias de marketing utilizadas hasta el momento por la heladeria se las

consideran débiles ya que mas del 50% dice no conocerlas, mediante el fortalecimiento de las
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estrategias de marketing digital se buscara dar a conocer més la heladeria para posesionarla en

el mercado.

8. ¢Las estrategias de marketing implementadas por la heladeria bajo su percepcion, las
considera?

Tabla 9-3: Estrategias de marketing

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 112 29.6%
Muy buena 49 13%
Buena 94 24.8%
Indiferente 40 10.6%
Mala 83 22%
Total 378 100%

Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

378 respuestas

@ E:xcelente
@ Nuy buena
Buena
@ Indiferente

® Mala

Grafico 9-3: Estrategias de marketing
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: Con las encuestas aplicadas a través del calculo de la muestra en la zona urbana de la
ciudad de Guaranda en cuanto a su percepcion las consideran: el 29.6% (112 personas)
excelentes, el 24.9% (94 personas) buenas, el 22% (83 personas) mala, el 13% (49 personas)
muy buenas, el 10.6% (40 personas) indiferentes.

Interpretaciéon: Hay una superioridad de los encuestados al hacer denotar que no consideran
que las estrategias de marketing utilizadas por la heladeria superen la linea de buena, por lo
tanto, se busca mejorar estos aspectos para poder crecer y posesionarse en la mente del

consumidor.
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9. ¢Recomendaria usted los productos de la heladeria a otras personas?

Tabla 10-3: Recomendaria los productos

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 371 98.1%
No 7 1.9%
Total 378 100%
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
378 respuestas
®Si
@ No

Gréfico 10-3: Recomendaria los productos
Fuente: Clientes de la Heladeria “Bunny”

Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: De acuerdo con encuestas aplicadas a través del célculo de la muestra en la zona

urbana de la ciudad de Guaranda en si recomendasen los productos de la heladeria a otras

personas dijeron lo siguiente: el 98.1% (371 personas) si, el 1.9% (7 personas) no.

Interpretacion: Casi todas las personas encuestadas dijeron que, si recomendarian los

productos de la heladeria a otras personas, esto se debe a la calidad y tradicién que se ha

manejado durante todos los afios, se recomendaria seguir asi para poder seguir existiendo con el

tiempo.

Para la elaboracion de las escalas de valoracion de las posibles respuestas en la encuesta
aplicada a los clientes se utiliza las escalas de Likert que segin (Saa, p. 5) en su trabajo de fin

de Master dice: “Es un tipo de escala ordinal comunmente utilizado en cuestionarios de opinion

y valoracion, y de uso muy frecuente en encuestas para la investigacion.”
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3.1.2 Encuesta a empleados: Véase anexo B

1. ¢Las instalaciones son las apropiadas para la produccién?

Tabla 11-3: Instalaciones Apropiadas

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
2 respuestas
@3
® Mo

Grafico 11-3: Instalaciones Apropiadas
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: Gracias a las encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en cuanto a si las
instalaciones de son las adecuadas para realizar su trabajo el 100% respondié que si son las

apropiadas.

Interpretacion: La heladeria cuenta con las instalaciones adecuadas para que los empleados

puedan realizar sus actividades diarias y para generar un buen clima laboral.

2. ¢Conoce la mision y la vision de la empresa?

Tabla 12-3: Misién y vision

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 2 100%
Total 2 100%

Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
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2 respuestas

Grafico 12-3: Mision y vision
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: Las encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en cuanto al conocimiento de

la mision y vision de la heladeria respondieron que no conocen de la existencia de las mismas.
Interpretacion: El desconocimiento de la mision y vision de la heladeria por parte de los
empleados hace que estos no se manejen con objetivos para lograr lo que una vision proyectara

y trabajan sin un determinado objetivo.

3. ¢Recibié usted una capacitacion previa para el manejo de maquinaria ?

Tabla 13-3:Capacitacion de maquinaria

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 100%
No 0 0%
Total 2 100%

Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

2 respuestas

Gréfico 13-3: Capacitacion de maquinaria
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
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Andlisis: Estas encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en cuanto a la capacitacion

previa al manejo de maquinaria respondieron que si hubo una capacitacion.
Interpretacion: La heladeria cuenta con capacitacion previa al manejo de maquinaria, esto es
importante a la hora de prevenir accidentes y que la maquinaria se dafie a causa de un mal

manejo.

4. ¢Recibi6 usted alguna capacitacion de atencion al cliente?

Tabla 14-3: Capacitacion en atencién al cliente

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 2 100%
Total 2 100%

Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

2 respuestas

[ B
® Mo

Gréfico 14-3: Capacitacion en atencion al cliente
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: Las encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en cuanto a una capacitacion

previa de atencion al cliente, se logré conocer que ninguno recibio este tipo de capacitacion
Interpretacién: Al no tener una capacitacion de atencion al cliente lo que ocasionan los

empleados es el mal trato a la clientela y que estas opten por otras heladerias donde les brinden

un buen servicio y atencion.
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5. ¢Piensa usted que sus funciones se encuentran bien definidas?

Tabla 15-3: Funciones definidas

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 0%
No 100%
Total 100%
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
2 respuestas
@ s
@ No

Grafico 15-3: Funciones definidas
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Andlisis: De acuerdo con el numero de encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en
cuanto a si sus funciones estan bien definidas dentro de la heladeria dijeron que no y que se

desconoce en si cuales son sus funciones.

Interpretacion: Al no contar con un manual de funciones los empleados ocasionan perdida de

recursos a la heladeria ya que no saben que es lo que tienen que hacer especificamente.

6. ¢Se ha visto en riesgo al momento de realizar sus funciones dentro de la empresa?

Tabla 16-3: Riesgos en la empresa

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 0%
No 100%
Total 100%

Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
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2 respuestas

Gréfico 16-3: Riesgos en la empresa
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: De acuerdo con el nimero de encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en
cuanto en si ha habido algln riesgo al momento de realizar sus funciones respondieron que no

ha habido riesgo alguno.
Interpretacion: El contar con buenas instalaciones ha hecho que no haya riesgos dentro de la
heladeria y que esta se ahorre costos ya que al ser algo opuesto a esto ocasionaria riesgo a

accidentes laborales.

7. ¢Usted tiene conocimiento de las técnicas de marketing de la empresa?

Tabla 17-3: Conocimiento de técnicas de marketing

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 2 100%
Total 2 100%

Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

2 respuestas

Grafico 17-3: Conocimiento de técnicas de marketing
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022
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Analisis: Con encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en cuanto al conocimiento de
técnicas de marketing que se aplican dentro de la heladeria respondieron que no, ya que la

empresa no ha hecho notar un incremento de ventas a causa del manejo de un buen marketing.
Interpretacion: La heladeria solo ha venido trabajando con ventas tradicionales sin aplicar un
buen marketing para incrementar sus utilidades y en el mercado actual resulta indispensable

trabajar con un buen manejo técnico de marketing si se quiere ser competitivo.

8. ¢Considera que la empresa tiene variedad de productos?

Tabla 18-3: Variedad de productos

Expectativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 2 100%
Total 2 100%

Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

2 respuestas

L B=1
® Mo

Grafico 18-3: Variedad de productos
Fuente: Empleados de la Heladeria “Bunny”
Realizado por: Urrea, D. 2022

Analisis: Gracias al nimero de encuestas aplicadas a los empleados de la heladeria en cuanto a
la variedad de productos respondieron que ellos consideran que no se tiene una variedad de

productos.
Interpretacién: La heladeria solo ha venido trabajando con los mismos productos de siempre y

esto se refleja en la encuesta ya que se manifiesta que muchas veces los clientes optan por otras

opciones al no encontrar el helado que ellos buscan en la heladeria.
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3.1.3 Resultados de la entrevista: Véase anexo C

¢La heladeria cuenta con estrategias empresariales para ser mas competitiva?

El duefio de la heladeria manifiesta que: “La heladeria no cuenta con estrategias para sobresalir
ya que siempre se ha manejado de una manera tradicional y hasta la vez le ha funcionado, pero
ha permanecido en una determinada posicion en el mercado y no se ha podido competir ante
nuevas marcas entrantes y peor contra empresas ya posesionadas”.

¢ Con que frecuencia realiza capacitaciones al personal?

El duefio de la heladeria die que: “La mayoria de las personas que han ingresado a trabajar en la
empresa cumplen cualquier funcién que se les encomiende, esto ha generado a veces disgustos
dentro del personal.”

¢ Existe algin mecanismo de evaluacion de desempefio?

El duefio manifiesta que: “El desempefio de los empleados se lo evaltia acorde a metas
propuestas por dia, ya que a veces se pone metas de produccion y otros dias con metas de
ventas.”

¢Se realiza un control de inventarios dentro de la heladeria?

El duefio de la heladeria dice: “No existe ningin control de inventarios”

¢Como se evallan los objetivos planteados por la empresa?

El duefio de la heladeria manifiesta que: “Los objetivos se l0s evalla mediante el crecimiento de

capital que ha tenido la heladeria en estos afios”
¢El marketing utilizado dentro de la heladeria le ha permitido incrementar sus ventas?
El duefio de la heladeria explica que: “La heladeria cuenta con publicaciones en estados de

WhatsApp y recomendaciones de los clientes acerca de los productos a sus conocidos y

familiares.”
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¢ Conoce cudl es la posicion de la heladeria ante la competencia ?

El duefio de la cuentas que: “La posicion de la heladeria ante sus competidores y productos

sustitutos es débil ya que no se sabe como ser competitivos.”

¢Cree usted que el disefio y aplicacion de un plan estratégico en la empresa ayude a la

sostenibilidad de la empresa en el tiempo?

El duefio de la heladeria manifiesta que: “Seria de mucha ayuda ya que Ultimamente los
ingresos de la heladeria se han reducido considerablemente y no se ha podido generar

estrategias que ayuden a que la heladeria se pueda posesionar en el mercado.”

3.1.4 Discusion de resultados:

Una vez aplicadas las encuestas a los clientes y empleados, asi también la entrevista al duefio de
la heladeria se pudieron evidenciar resultados positivos y negativos que reflejan la manera en
que se ha venido llevando las actividades cotidianas dentro de la heladeria, a continuacion, se

especifican los siguientes:

o Los clientes mantienen cierto grado de preferencia de fidelidad con la heladeria, esto
dado a que se tiene una buena calidad en productos, pero falta innovar en los mismos. A
través de la implementacién de estrategias de marketing, se plantea mejorar la realidad
de la heladeria para que pueda ser competitiva en el mercado actual.

o El clima laboral es esencial en el manejo de una empresa y es por eso por lo que se
elabora el plan estratégico que busque mejorar su eficiencia en el entorno , asi también
el clima laboral que se lo vino analizando en la aplicacion de las encuestas y los
cuestionarios.

o En la Heladeria se nota una carencia de estrategias corporativas ya que sus empleados
desconocen la misidn, visién y valores que rigen en el dia a dia y cumplimiento de los
objetivos de la heladeria.

o En cuanto a las estrategias competitivas a través de las encuestas aplicadas a los clientes
se pudo conocer que estas estrategias son nulas ya que la heladeria no es competente en
aspectos como atencidn, diferenciacion y podria mejorar en cuanto a precios y calidad
para lograr sobresalir ante un mercado moderno exigente.

o Las estrategias funcionales son indispensables al momento de manejar una empresa y

proyectarla hacia el cumplimiento de objetivos y metas, la empresa no cuenta con estas
estrategias y no se las ha aplicado durante su existencia.

40



CAPITULO IV

4  PROPUESTA

4.1 Titulo

Plan Estratégico De La Heladeria “Bunny 2022-2026” de la ciudad de Guaranda, provincia
Bolivar

El plan estratégico pretende entregar a la heladeria varias estrategias que puedan ser
implementadas para mejorar el contexto interno y externo para mantener empleados motivados
y clientes con preferencia a los productos de la heladeria ante productos similares y sustitutos al
enfrentarse a cambios continuos que necesitan de decisiones oportunas para adaptarse al

cambio. ( Burbano Pérez, 2017)

4.2  Objetivo

Disefiar un plan estratégico para delinear el funcionamiento de la Heladeria “Bunny” en el
periodo 2022-2026.

4.3 Alcance

Con la implementacion de este plan estratégico o trabajo de investigacion se pretende mejorar el
ambiente interno y externo de la heladeria para que se posicione en el mercado guarandefio y

gue a futuro pueda crecer a varias ciudades de la provincia y de ser factible en el pais.

4.4  Antecedentes

Esta heladeria fue fundada por el Sr. Sandro Rea, la cual inicié sus operaciones de menos a mas
en la ciudad de Guaranda en el afio 2008 siendo en 2021 que por buscar un crecimiento de la
empresa y por abrir nuevos mercados se saca el RISE del emprendimiento para emitir notas de
ventas a sus clientes. Su compromiso es ofrecer productos de calidad que satisfagan las
necesidades de sus consumidores generando una preferencia por parte de ellos hacia la empresa
ante el incremento de competidores dentro de la ciudad. Tras mantener una trayectoria
ascendente a lo largo de los afios, a partir del afio 2021 ante un incremento en ventas
postpandemia este negocio tiene un crecimiento de demanda que genera que el emprendimiento
familiar se plantee crecer dentro y fuera de la ciudad. La heladeria se encuentra ubicada en la
41



via antigua via flores, barrio Merced Alta de la ciudad de Guaranda-provincia de Bolivar. La
Empresa Familiar “Heladeria Bunny” posee 2 empleados, que trabajan media jornada y su
remuneracion consiste en comisiones del 20% por las ventas realizadas cada dia. La empresa no
cuenta con una estructura organizacional jerarquica y esto es lo que ha ocasionado que no

existan estrategias que permitan su crecimiento.

45 Objetivos especificos de la propuesta

o Identificar el andlisis del medio interno y externo a través de una matriz EFl y EFE que
permitan determinar la situacion actual de la heladeria, todo esto parte desde la

ponderacidn de los resultados de las encuestas y recoleccion de datos.
Se realiza el analisis de la matriz EFI y EFE para la heladeria “Bunny” de la ciudad de
Guaranda.
4.6  Analisis Interno

4.6.1 Perfil de capacidad interna

Para el analisis interno (Gémez, p. 170) parte desde la identificacion de las fortalezas y debilidades
definiendo el perfil de capacidad interna desde las areas funcionales de la empresa como lo son
directiva, competitiva, financiera, técnica o tecnoldgica y capacidad de talento humano, de aqui
como objetivo principal se identificard los aspectos en donde la empresa es débil y se buscara

corregirlos.
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Tabla 19-4: Capacidad Directiva

Capacidad Directiva

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alta

Media

Baja

Alta | Media

Baja

Alta

Media

Baja

Manual de Funciones

inexistentes

X

X

Instalaciones
apropiadas y amplias
para la produccién

Objetivos

organizacionales

Mision y visién

disponibles

Liderazgo

Capacidad de
negociacion con los

proveedores

Gestion y relacién
con los empleados

Comunicacion y

Control Gerencial

Capacitacion en los

empleados

Evaluacion de
rendimiento de

personal

Fuente: Humberto Serna Gémez

Realizado por: Urrea, D. 2022
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Tabla 20-4: Capacidad tecnoldgica

Capacidad Fortalezas Debilidades Impacto
Tecnoldgica Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
Capacidad de

-7 X X

Innovacion

Capacidad productiva X X
Tecnologia presente
X X
en el producto
Marketing digital X X
Avance tecnoldgico
) X X
de la competencia
Tecnologia en
X X
procesos
Inversion en
] X X
tecnologia
Fuente: Humberto Serna Gémez
Realizado por: Urrea, D. 2022
Tabla 21-4: Capacidad de talento humano
Capacidad de Fortalezas Debilidades Impacto
talento humano Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
Conocimiento de la
industria de la X X
heladeria
Experiencia técnica X X
Estabilidad X X
Motivacion X X
Capacitaciones X X
Relaciones y
o X X
comunicacion
Atencion al cliente X X

Fuente: Humberto Serna Gémez
Realizado por: Urrea, D. 2022
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Tabla 22-4: Capacidad competitiva

Capacidad

Competitiva

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alta

Media

Baja

Alta

Media

Baja

Alta

Media

Baja

Participacién en el

mercado

X

X

Fidelizacion de los

clientes

Diversificacion de
productos

Diferenciacion de la

competencia

Crecimiento en el

mercado

Permanencia en el

mercado

Fuente: Humberto Serna Gomez
Realizado por: Urrea, D. 2022

Tabla 23-4: Capacidad financiera

Capacidad

Financiera

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alta

Media

Baja

Alta

Media

Baja

Alta

Media

Baja

Capacidad de

endeudamiento

X

Liquidez

Cumplimiento

financieros internos

Fuente: Humberto Serna Gomez
Realizado por: Urrea, D. 2022
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4.6.2 Analisis interno Matriz EFI:

Tabla 24-4: Matriz EFI

Factores claves internos Peso calificaciones | Valor ponderado
Fortalezas
Conocimiento de la industria de la
heladeria 015 ) 00
Estabilidad de los empleados 0,08 3 0,24
Instalaciones apropiadas para la

produccion 0,06 3 0.18
Capacidad de endeudamiento 0,13 4 0,52
Gestion y relacién con los empleados 0,08 3 0,24
Total 0,5 1,78

Debilidades
Dominio de marketing digital 0,1 1 0,1
Obijetivos organizacionales 0,15 2 0,3
Inversion en tecnologia 0,05 1 0,05
Capacidad de innovacion 0,11 2 0,22
Capacitacion en empleados 0,09 1 0,09
Total 0,5 0,76

Fuente: Fred R. David
Realizado por: Urrea, D. 2022

Como resultado de la matriz podemos deducir que la heladeria tiene un puntaje promedio (2,54)
ya que no pasa de gran manera el 2,5 y esto significa que la empresa no esta preparada para
competir internamente ante competidores nuevos o productos sustitos, deberia aprovechar las
fortalezas que mantiene por el momento para poder sostener la heladeria con el tiempo.

Esta matriz fue elaborada acorde a los pasos y especificaciones que (R.David, 2003, p. 110) describe
en su libro de conceptos de Administracion Estratégica, de su lectura y comprension parte la

interpretacion de la matriz EFI.
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4.7  Analisis externo

4.7.1 Andlisis PESTEL

Para (Polo, 2019, p. 13) el andlisis PESTEL es de suma importancia para una empresa ya que con
esta herramienta se logra conocer a fondo el entorno politico, econémico, social, tecnolégico,

ecologico y legal que rodea a la heladeria, determinando como esté el mercado de la heladeria y

que factores pueden ser lo que pueden afectarla significativamente.

Tabla 25-4: Analisis PESTEL

Factores y sus

Dimensiones

Comportamiento

Impacto en la Empresa

Implicados

Factores Econémicos

E1. Inflacién

Segun el Ministerio de
Economia y Finanzas,
la inflacion anual
promedio para el afio
2022, se proyecta en
1,28%.

Disminucion en los
precios de materia prima

(Ponderacion media)

Proveedores de
materias primas,
colaboradores,
clientes,
competidores,
poblacion en

general.

E2.Crecimiento

Segun el banco Mundial

y la ONU se estima un

Estabilidad financiera de

Estado, clientes,

interés bajas

en un 19,9% en enero de
2022.

(Ponderacidn alta)

o o » proveedores,
economico crecimiento de la la empresa (Ponderacion )
] competidores,
economia en un 3,1% el alta) )
empresas sustitutas
2022
Las tasas de interes
o ) ) Favorece acceso a Estado,
E3. Tasas de | dirigidas al microcrédito o

créditos hasta $ 5000 proveedores,

competidores

Crecimiento del
comercio y

negocios

Crecimiento del
comercio en 2,84% con
nuevos negocios en la

ciudad

Incremento en
competencia

(Ponderacidn alta)

Competidores,
poblacion en

general, empresa
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Dimension Politicos

P1. Reforma

arancelaria

La reforma arancelaria

N° del 2021 determina

reduccion de costos de
para las industrias y

microempresas

Posibilidad de abaratar
costos de produccion

(Ponderacidn alta)

Industrias,
Proveedores

Microempresas.

P3. Ordenanza

Ordenanza N°002 CM-
GADCG-22 plantea

fomentar la

La ordenanza municipal
de Guaranda esta
focalizada con un eje

social, integral y

Proveedores de
materias primas,
colaboradores,

clientes,

GAD productividad en . ]
. ecologico a las cuales competidores,
pequefios ) »
o debe regir la empresa poblacion en
emprendimientos. » )
(Ponderacion media) general.
Factores Legales
El nuevo Régimen
) Impositivo de Negocios Clientes,
L2. Sistema Incremento en el pago de
) ) Populares y de ) » proveedores,
Tributario impuestos (Ponderacién »
Emprendedores Poblacion en
RIMPE ] alta)
(RIMPE) arranco el 1 de general.
enero de 2022
Ordenanza N°002 CM-
GADCG-22 establece .
o o Clientes,
L3. Legislacion como objetivo
o Empresa acorde a proveedores,
para la estratégico conservar, .
. . aspectos legales Poblacién en
proteccion proteger y mitigar la »
(Ponderacion alta) general,

ambiental

cobertura vegetal,
natural y ecosistemas

degradados
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Dimension Socio - Cultural

SCL1.
Desempleo

Dos tercios de la
poblacién sobrevive con

empleo "inadecuado”

Mano de obra accesible

(Ponderacion media)

Empresa, poblacion
en general,

competidores

SC2.
Crecimiento del

consumo

Consumo final de
hogares del 4,6%

Favorece a consumo
dentro de la empresa
(Ponderacidn alta)

Clientes,
proveedores de
materia prima,
Comepetidores,

empresas sustitutas.

SCs.
Crecimiento y

expansion de la

Incremento de la ciudad
hacia el norte segun plan
de desarrolloy

ordenamiento territorial

La empresa puede
expandir sus sucursales

hacia el norte

Poblacién en
general, clientes,

colaboradores,

Automatizacién
en tecnologias

de maquinarias.

procesos que permiten la
reduccion de costos y

mejora de la produccién.

ciudad ) (Ponderacidn alta) municipio
de la ciudad
Dimensién Tecnolégica
o Posibilidades de
T1. Optimizacion de

modernizacion de
acuerdo con la linea de
produccion.

(Ponderacion media)

Proveedores de
maquinaria, CFN,

Estado, empleados.

T2. Impuestos a
servicios

digitales

Impuestos a servicios

contratados en internet

Impuestos a marketing
digital usado por la
empresa en redes
sociales (ponderacion

alta)

Redes sociales,
internet, clientes,
poblacion en

general.
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Dimension Medioambiental

Los productos de la Poblacion en
MAL. Calidad Segun el plan de empresa son de mayor general,
del agua desarrollo del GAD la | calidad al tener calidad Autoridades
potable. calidad del agua es 98% | en el agua de produccion Municipales,
(Ponderacion media) Proveedores.
Colaboradores,
o Proveedores,
MA2. De enero a junio es ) .
) Lluvia provoca caida en Proveedores de
Temporada | temporada invernal en la » ) )
) ) ventas (Ponderacion alta)|  materias primas,
invernal ciudad N
poblacion en
general

Fuente: Angel Pérez Tabernero Polo
Realizado por: Urrea, D. 2022
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4.7.2 Matriz EFE:

Tabla 26-4: Matriz EFE

Factores claves externos Peso calificaciones | Valor ponderado
Oportunidades
Tasas de interés bajo 0,1 3 0,3
Incremento del consumo 0,15 4 0,6
crecimiento Econémico 0,06 3 0,18
Reforma arancelaria 0,07 3 0,21
Crecimiento y expansion de la ciudad 0,12 4 0,48
Total, oportunidades 0,5 1,77
Amenazas

Temporada invernal 0,1 1 0,1
Impuestos a servicios digitales 0,15 2 0,3
Crecimiento del comercio y negocios 0,05 1 0,05
Sistema Tributario RIMPE 0,11 2 0,22
Legislacion para proteccion ambiental 0,09 1 0,09
Total, amenazas 0,5 0,76

Fuente: Fred R. David
Realizado por: Urrea, D. 2022

Segun el andlisis de la matriz se determina que las oportunidades de la heladeria son mayores a
las amenazas ya que estas no pueden contrarrestar el entorno de oportunidades que tiene
presente la empresa, pero aun asi al contar con un valor promedio de 2,53 determina que la
empresa no estd muy preparada para afrontar los factores externos que pueden afectar a la

empresa.
Esta matriz fue elaborada acorde a los pasos y especificaciones que (R.David, 2003, p. 110) describe

en su libro de conceptos de Administracion Estratégica, de su lectura y comprension parte la

interpretacién de la matriz EFE.
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4.8 Matriz FODA

Segun (Talancén, 2007) dice que la matriz FODA evalua los factores fuertes y débiles de la empresa, realizando un diagndstico interno y externo de la misma,
permitiendo con esto tener una perspectiva estratégica de la empresa mediante la formulacion de estrategias acorde a los factores identificados

Tabla 27-4: FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Conocimiento de la industria de la heladeria . Bajo dominio de marketing digital
e Estabilidad de los empleados . Inexistencia de objetivos organizacionales
o Instalaciones apropiadas para la produccion . Poca inversion en tecnologia
e Capacidad de endeudamiento . Limitada capacidad de innovacion
e  Gestion y relacion con los empleados . Escasa capacitacion en empleados
OPORTUNIDADES Estrategia FO Estrategia DO
. Tasas de interés bajo . Servicio de Delivery para la comodidad del . Capacitar en atencion al cliente a los empleados
consumidor.
. Incremento del consumo . Invertir en innovacion de productos
. Diversificar la gama de sabores en los conos
. Crecimiento Econémico . Desarrollar la filosofia organizacional
. Ofrecer helados con sabores Unicos entre 4cidos,
. Reforma arancelaria tropicales, citricos, etc. . Generar alianzas con negocios que requieran
productos de heladeria.
. Mejorar la imagen corporativa de la heladeria
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. Crecimiento y expansion de la ciudad

. Crear eventos de degustacion de nuevos sabores de
helados.

. Equipar con maquinaria de Gltima tecnologia.

AMENAZAS

Temporada invernal

o Impuestos a servicios digitales

o Crecimiento del comercio y negocios
. Sistema Tributario RIMPE

o Legislacion para proteccion ambiental

Estrategia FA

. Acondicionar el local con un ambiente cdmodo y
acogedor para las diferentes temporadas del afio

o Emplear estrategias de enfoque al cliente mediante la
implementacion de precios accesibles.

o Incluir productos alternativos como cafeteria'y
pasteleria.

o Aplicar descuentos y promociones por temporadas

. Distribuir uniformes para generar sentido de
pertinencia, seguridad laboral y reflejar la marca del
negocio.

Estrategia DA
. Invertir en marketing digital para incrementar ventas.

. Aplicar la clasificacion adecuada de desechos

. Reconocer al mejor empleado del mes
. Capacitar a los empleados sobre el uso de banca movil
. Incluir en la induccion del personal los procesos de

fabricacion de helados.

Fuente: Humberto Ponce Talac6n
Realizado por: Urrea, D. 2022
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4.9 5 Fuerzas de Porter

Para entender una empresa segln los autores (Estolano Cristerna, et al.) €S importante tener un

andlisis de Porter ya que con esto nos anticipamos a la competencia y se genera estrategias

favorables para la compafiia.

Tabla 28-4: Fuerzas de Porter

Los consumidores actualmente dentro de la ciudad tienen variedad a escoger con entregas a
domicilio o también helados de empresas grandes como Pingiino y Topsy; normalmente su

competidores /

Poder de los . .
consumo lo realizan dentro de un local o se lo llevan para diferente forma de consumo. Todo
compradores L ] .
esto deduce en un alto poder de negociacién en cuanto a precio y calidad del producto o
servicio haciéndolos exigentes y escogidos.
Durante los ultimos afios se ha notado que las heladerias han empezado a crecer dentro de la
Nuevos ciudad, esto por la pandemia el desempleo, entre otros. No todas las personas cuentan con el

conocimiento necesario para formar un negocio de este tipo. Se considera que la fuerza de los

establecidos

potenciales nuevos competidores es media ya que la empresa puede enfrentar a estos nuevos
competidores.
o La rivalidad generada por la oferta de helados dentro de la ciudad ha generado una fuerte
Rivalidad con

competencia entre empresas que ofrecen productos similares con estrategias de marketing

para llegar al cliente semejantes entre si.

Los proveedores tienen un poder bajo de negociacion ya que estos son muchos y se puede

Poder de los ] ] o ) o
conseguir facilmente la materia prima para la elaboracion de los helados y poder optimizar
proveedores
costos.
g Segun el analisis externo realizado el poder que mantienen los productos sustitutos es medio,
Productos
) esto por la presencia de productos como colas y refrescos que el consumidor puede tomarlo
sustitutos

como sustituto al momento de elegir su compra.

Fuente: Estolano Cristerna, et al.
Realizado por: Urrea, D. 2022
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4.10 Matriz Boston Consulting Group (BCG)

Esta matriz permite clasificar los productos que comercializa una empresa en funcién de dos ejes en donde existe una relacion entre los productos y su ciclo de
vida, todo producto inicia siendo un dilema hasta convertirse en estrella, después una vaca lechera y acaba siendo un perro. (Caldas Blanco, et al., 2017, p. 70)
La matriz fue elaborada acorde a los ingresos mensuales de la heladeria y con valores de la competencia establecidos mediante consulta en establecimientos de

ventas de la competencia, de igual manera el porcentaje de mercado que se utilizo fue en base al total de la poblacion urbana de la ciudad de Guaranda.

Tabla 29-4: Matriz BCG

Helado de cono $700 60,87% $450 $300 $350 $ 450 38,5% 1,56

Helado de Paleta $250 21,74% $150 $200 $200 $ 200 38,5% 1,25

Helado de Vaso $100 8,70% $100 $75 $100 $ 100 38,5% 1,00

Helado de Paila $100 8,70% $50 $100 $150 $ 150 38,5% 0,67
Total $1.150,00 100%

Fuente: Caldas Blanco, et al.
*Valores estimados
Realizado por: Urrea, D. 2022
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Helado de Vaso;
1,00; 38,5%; 8,70%

® Helado de cono;
1,56; 38,5%;
1
Helado de Paleta; Helado de Paila;
1,25; 38,5%; 21,74% 0,67; 38,5%;
10,00 1,00
10

Grafico 19-4: Matriz BCG

Fuente: Caldas Blanco, et al.
Realizado por: Urrea, D. 2022

Segun la matriz BCG a través del analisis de los productos y sus ventas se determina que:
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e El helado de cono posee una cuota alta de mercado y también un crecimiento elevado considerando el porcentaje de mercado existente, este producto
es de los que més ingresos genera a la empresa siendo u producto estrella, el objetivo es incrementar las técnicas en marketing digital para lograr ser
una vaca lechera y mantener su posicion.

e El helado de paleta esta terminando de atravesar de ser un producto incognito a convertirse en un producto estrella, esto debido a que los ingresos del
producto también representan una parte importante de las ventas, hay que reforzar estrategias de marketing para lograr el posicionamiento del
producto ya que esta en crecimiento.

¢ El helado de vaso esta entre ser considerado un producto estrella donde lo primordial seria mantener esa posicion y tratar de seguir creciendo a través
de estrategias bien implantadas o también pude ser considerado un producto incognito donde es una duda si seguir participando en el mercado o
retirarse.

e EIl helado de paila al tener una cuota baja de crecimiento es el Unico producto considerado totalmente como un producto incognito ya que
considerando el mercado en el que se desarrolla no tiene mucha aceptacion y esto podria significar una pérdida de recursos para la empresa, aqui entra
la decision de la gerencia de invertir en su desarrollo o de si retirarse.

La heladeria por el momento no cuenta con productos vaca lechera que es el objetivo de todo producto por lo que se evidencia que es primordial aplicar
estrategias para el crecimiento de los productos. Por otro lado, la empresa no tiene productos perro que de ser asi lo mejor seria retirarlos del mercado para no

seguir perdiendo recursos e invertir en nuevos productos que tengan un mayor potencial de crecimiento.
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4.11 Momento prospectivo del plan

Aqui se establece el camino que debe seguir la empresa si desea ser competitiva y sostenible en
el tiempo, se propone una estrategia corporativa para la heladeria al no contar con esta. Lo que
se espera es que se implante esta estrategia y marque el inicio de su sostenibilidad en el tiempo

dandole plus adicional en cuanto a organizacion interna.

4.12 Escenarios

Para la elaboracion de los escenarios tomamos en cuenta el video de (Gonzalez Achury, 2021) que
nos dice que para su elaboracion se parte de un andlisis morfolégico que presenta 3 hipotesis
por factor tomado en cuenta, todo esto para elaborar los escenarios.

4.12.1 Andlisis Morfol6gico

Este método se utiliza en la construccion de escenarios formando un numero de hip6tesis o

causas posibles que describen a una variable que este direccionada hacia el futuro. (Godet, et al.,
2007)
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Tabla 30-4: Analisis Morfologico

Implementacion de Generacion de | Creacion  de  afiches | Manejo constante y

Marketing herramientas de marketing | publicitarios y paginas de | 6ptimo de redes
que ayuden a la empresa a | redes sociales que se | sociales y post
ser mas reconocida mantienen con | publicitarios diarios
publicaciones semanales y | para llegar al cliente
mensuales. objetivo

posicionandose en la

mente del consumidor

Crecimiento de ventas | Alcanzar un crecimiento | Ventas en el afio 2022 que | Incrementar las ventas
de ventas para fines del | superan el 40% del | e ingresos en un 80%
afio 2022 de un 20%. | anterior periodo. que permitan a la
Teniendo  en  cuenta empresa ser sostenible.
conflicto armado entre

Rusia y Ucrania

Crecimiento de Mantener los procesos y | Innovacion en procesos | Innovar en todos los
Innovacion productos que actualmente | determinados que | procesos internos de la
dispone la empresa. permitan optimizar | heladeria para

recursos dentro de la | optimizar costos y
empresa recursos haciéndola

mas rentable

Inversion en No inversion en | Renovar maquinaria | Invertir en maquinaria
maquinaria maquinaria y conservar la | especifica para | moderna para doblar su
actual  produccion vy | incrementar la produccion | capacidad productiva
maquinaria por | enun 20% al afio 2022 en el afio 2022.

desaceleracion econémica.

Fuente: Godet, et al.
Realizado por: Urrea, D. 2022

Segln (Montoya Peldez, et al., 2017) en su revista manifiestan que el eje de Peter Schwartz es de
gran ayuda para construir escenarios Utiles que den la posibilidad de alcanzar los objetivos

propuestos identificando un foco que permita desarrollarnos en el entorno como empresa.

o El primer escenario en la parte superior izquierda contempla algo negativo en un inicio

con aspectos positivos gque rescatar.
e EI segundo escenario en la parte superior derecha se contempla uno de los mejores

escenarios posibles con aspectos positivos que se han podido lograr al implementar el

plan estratégico.
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El tercer escenario en la parte inferior izquierda tenemos un escenario completamente

negativo con una heladeria sumergida en la crisis.

El cuarto escenario en la parte inferior derecha tenemos un escenario alentador, pero

con falencias negativas que toca corregir para lograr ser mas competitivos al afio 2025.
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4.12.2 Escenario de la heladeria

Marketing para

incrementar ventas.

Grafico 20-4: Escenario
Fuente: Montoya Peléez, et al.

Realizado por: Urrea, D. 2022

GO

innovacion

tecnologica

Marketing para

incrementar ventas.

innovacion

tecnologica
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4.13 Propuesta de la mision de la “Heladeria Bunny”

Segun (Alfaro, 2019) define la mision de una empresa como la razén de ser una organizacion, dice
que esto no es algo que se logra, sino algo que se persigue constantemente. Es como la estrella
en el horizonte que guia el rumbo de la empresa.

Mision de la “Heladeria Bunny”

“Heladeria Bunny es una empresa dedicada a producir helados de diferentes lineas. Trabajamos
para brindar satisfaccion al paladar de nuestros clientes brindandoles calidad y distincién en
nuestros sabores basados en la innovacién, promocion y flexibilidad a través de nuestros
productos”

La mision propuesta responde a las siguientes preguntas:

Tabla 31-4: Propuesta de Mision

¢Quiénes somos? Identidad, legitimidad Heladeria Bunny
. . Para brindar satisfaccion al

¢Para qué existimos? Propdsitos )
paladar de nuestros clientes
Brindar calidad y distincion
) Principales medios para en nuestros sabores basados

¢Qué hacemos? . ) » y
lograr el proposito en la innovacion, promocion
y flexibilidad
¢Para quién trabajamos? Beneficiarios Nuestros clientes

Fuente: Alfaro Oswaldo Jests Marifio
Realizado por: Urrea, D. 2022

4.14 Propuesta de la vision de la “Heladeria Bunny”

Seguln (Alfaro, 2019) en su trabajo de posgrado define a la visibn como una situacion esperada,
deseada, pero al mismo tiempo factible de ser alcanzada. Una visién de buena calidad tiene
ademas un caracter altamente comunicacional. Esta serd entendida por todos y por ello el

lenguaje debe ser especialmente expresivo, sensible y grafico, apropiado para los actores.
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Vision de la “Heladeria Bunny”

“En el afio 2026, “Heladeria Bunny” sera una empresa COn un importante posicionamiento y
sostenible en los diferentes ambitos con sucursales a nivel local, generando satisfaccion y
felicidad en sus clientes con productos de calidad y buen servicio.”

La vision propuesta responde a las siguientes preguntas:

Tabla 32-4: Propuesta visién

o . . Hacia el 2026 con sucursales
¢Hacia donde queremos ir? Tiempo y Lugar ]
a nivel local

o L una empresa con un
) Principal distincion producto | o )
¢Qué seremos? o importante posicionamiento
de su crecimiento )
y sostenible

) Canales o fuentes para lograr | con productos de calidad y
¢Como lo lograremos? o
lo propuesto buen servicio.

Fuente: Alfaro Oswaldo Jests Marifio
Realizado por: Urrea, D. 2022

4.15 Propuesta de valores Corporativos de la Heladeria

Segun los autores (Castillo Ruano, et al., 2018) en su articulo de investigacién manifiestan que en una
organizacion los valores son el marco del comportamiento interno que deben tener los
colaboradores, esto dependerd de la naturaleza de la organizacion (su razon de ser); del
propésito para el cual fue creada (sus objetivos); y de su proyeccion en el futuro (su vision), a

continuacion, se propone los valores corporativos para la heladeria

1. Trabajo en equipo. — Actividades realizadas en conjunto de personas con diferentes

capacidades que persiguen un mismo objetivo.

2. Puntualidad. — Esta disciplina consiste en llegar a la hora indicada a determinado lugar

mediante la organizacién para cumplir con sus actividades.

3. Orientacion al cliente. — El cliente es el centro de la empresa y este siempre debe tener
calidad en atencion y en los productos que consume por lo que sus sugerencias y reclamos

siempre seran considerados.

63



4. Creatividad e innovacion. — En un mundo globalizado los gustos y preferencias de los

consumidores siempre estan en constante cambio.

5. Solidaridad. - Muchas empresas han logrado realzar su marca a través de campafias donde
se muestra su solidaridad con la sociedad, este valor tiene que estar presente en la heladeria.

4.16 Propuesta de politicas generales de la Heladeria “Bunny”

Los autores (Castillo Ruano, et al., 2018) en su articulo de investigaciéon “Disefio de un plan
estratégico para una cooperativa” definen a las politicas empresariales es la normativa con la
que se rige una empresa y hace que su desemperio sea el deseado siendo esta acatada por todos

los colaboradores de la empresa.”

En el mundo actual la mayoria de las empresas con éxito implementan politicas orientadas a

desarrollar sus actividades de una manera eficiente.

Politica comercial:

e Nos regiremos acorde a las normas referentes al precio del producto y la distribucién

Politica de Atencion al cliente:

e Impulsaremos un ambiente de confianza con el cliente mediante la comprension de sus
exigencias y necesidades

Politicas de talento Humano:

e Generaremos un ambiente de confianza y ayuda mutua en la empresa

Politica de calidad:

e Priorizaremos las necesidades y exigencias de los clientes acorde a los registros de
calidad y sanitarios.
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Politica de produccién:

o Desarrollaremos el proceso en funcion de la politica de calidad determinada

Politica de finanzas:

e La toma de decisiones en base a la situacion econdmica propender a no sobrepasar en
deudas el total de los activos presentes en la empresa

Politica de ventas:

e Realizaremos las ventas de manera fisica o virtual mediante el servicio de delivery en
horario de atencién de la heladeria considerando siempre alcanzar la satisfaccion de los
consumidores.

4.17 Propuesta de objetivos estratégicos de la empresa

Los autores (Castillo Ruano, et al., 2018) definen a los objetivos como una meta o un proposito a
alcanzar en determinado periodo ya que aqui empieza el proceso de planificacion y estos se

dividen en objetivos a corto y largo plazo.

Objetivos a Mediano plazo:

¢ Incrementar la cuota de mercado a partir de los proximos 2 afios

e Incorporar mejoras tecnoldgicas en los procesos que entre en los procesos a partir del
tercer afio

e Posicionar la marca a nivel local con productos diversificados, de calidad y accesibles

Obijetivos que tienen su fundamento cientifico en lo que sefialo (Rivera, 2006) en su articulo de

revista “Management y Liderazgo en Peter Drucker”

Objetivos a largo plazo:

e Mantener una estabilidad financiera durante los préximos 5 afios
e Propender siempre la motivacion laboral
e Implementar nueva sucursal dentro de la ciudad
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4.18 Momento estratégico del plan

A continuacién, se proponen las estrategias que debera implementar la heladeria empezando con
una propuesta que contienen todas las estrategias para después priorizarlas y tener en cuenta las
mas importantes adaptando el plan de accion acorde a las necesidades y los departamentos

existentes en la empresa.

4.19 Estrategias

Estrategia corporativa

La estrategia corporativa es el proceso donde se define hacia donde va a llegar la empresa, esta
ligada a la consecucidn de los objetivos y al alcance global que puede tener la empresa, aqui se
define la misidn, vision y valores que regiran a la empresa a la consecucion de esos objetivos

(Asturias Corporacion Universitaria).

o Implementar la filosofia organizacional

Estrategia competitiva

Son las lineas de accién que se debe tomar en cuenta para mejorar el posicionamiento
competitivo en el mercado implantando calidad, precios, atencidn, etc. Esto dependera del tipo

de empresa u organizacion (Monge, 2010).

e Aplicar descuentos y promociones por temporadas

e Capacitar a los empleados sobre el uso de banca movil
e Contar con servicio Delivery

e  Producir nuevos productos adicionales

e Controlar nivel de endeudamiento de la empresa

e Crear una sucursal con ambiente comodo y acogedor

Estrategia publicitaria

La publicidad ha venido evolucionando tanto para las empresas como para los clientes, con esta
aplicacion se busca hacer frente a la competencia, no obstante, las estrategias publicitarias
generadas a través de internet han generado ventajas como medio de comunicacién ante los

clientes (Paz & Moreno, 2020).
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o Crear marketing digital a través de redes sociales
e Crear eventos de degustacion de nuevos sabores de helados.

Estrategia de innovacion

La innovacion es el nucleo de las estrategias actuales, es cuestion de supervivencia ya que una
correcta innovacién afecta de manera positiva y significativa al desempefio financiero de la

empresa, aqui se evalla una evaluacion beneficio-costo (Alarcon Vasquez, et al., 2021).

e Mejorar la imagen corporativa
e Equipar al area de produccion con maquinaria moderna
e Invertir en innovacién de productos

Estrategia de alianza

Estas se han convertido en una manera de abrirse a nuevos mercados dentro o fuera de un
territorio ya que permite colaborarse de manera mutua para conseguir un objetivo a través del

desarrollo de nuevas habilidades siendo muy efectiva al momento de ser competitivas (Aldana
Olivar & Urribarri Monagas).

e Generar alianzas con negocios que requieran productos de heladeria.

Estrategia de liderazgo en costos

Para ser participativos en el mercado hay que tener un una economia en escala al minimizar los
costos ya que asi estaremos teniendo un rendimiento mayor dentro de la empresa abaratando

COostos (Blanc Fleisman, 2002).

e Implementar estrategia de precios psicologicos

Estrategia de diversificacion
Una empresa diversificada representa una estrategia de expansion y crecimiento mejorando el

rendimiento empresarial ya que al tener diferentes recursos de generacion de capital reduce el

riesgo de fracaso (Arango Herrera, 2019).
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e Incluir productos alternativos como cafeteria y pasteleria.
e Diversificar helados con sabores acidos, tropicales, citricos, etc.
e Crear conos de diferentes sabores

Estrategia de aprendizaje

La estrategia de aprendizaje es utilizada para ajustar continuamente a los cambios y variaciones
gue se van produciendo en el transcurso de un periodo y tiene como fin el cumplimiento de los

objetivos plantados (Maldonado Sanchez, et al., 2019).

o Reconocer al empleado con mejores resultados en el mes
e Capacitar en atencion al cliente a los empleados.
 Incluir en la induccion al personal la ensefianza de fabricacion

Estrategia de motivacién laboral

Si esta estrategia se pone en practica la empresa tendra mejores resultados incrementando la

productividad de los trabajadores variando esto por cada persona (Rodriguez, et al., 2020).

e Proporcionar uniformes al personal

Estrategia Ambiental

Esta busca minimizar el riesgo e impacto adverso al ambiente, esto nos permite incrementar la
ecoeficiencia y avanzar hacia un desarrollo sostenible. Las expectativas de la sociedad en cuanto
a desarrollo sostenible, transparencia y responsabilidad cada vez son mas estrictos en relacion

con la contaminacion que vive el planeta. (Isaac Godinez, et al., 2017)

o Aplicar la clasificacion adecuada de desechos
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4.20 Priorizacién de estrategias (Matriz de Holmes)
Para priorizar las estrategias segun (Rivadeneira, 2013) se realiza un modelo de comparacion que parte de la determinacién de estrategias y lo que se espera
realizar una ponderacién que acorde a las necesidades de la empresa se pueda determinar la importancia de las mismas siendo necesario un correcto analisis.

La metodologia utilizada.

Tabla 33-4: Priorizacion de estrategias

Estrategias 9 10 11 12‘ 13 14‘ 15 16 17 18 19 20 21

Producir nuevos productos

adicionales.

Equipar al area de
produccion con maquinaria | 0,5 0| 05 1| 05 0(05 0f 1} 0| 0(05(05|05| 1| O 1/05] 0|05]| 05 9

moderna.

) 05| 05 0, 05 1| 1/05| 0| O 1|05/05(05|0,5(05| O] 1{0,5| 05| 11,5
corporativa.

Mejorar la imagen

Controlar nivel de
endeudamiento de la 05| 05| 05 1 1 0/05|05/05| 0| O| 1/05|05| 0|05| 0|05|05| O] O 85

empresa.

Reconocer al empleado con
mejores resultados en el 0,5 0| 05 0 0 0(05f 1 1| 0| 0| 0|05 0|05 O O 0|05 O] O 5

mes.
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Crear una sucursal con
ambiente comodo y 1| 05 1 0 1 05/05( 1 1, 0| 0(05|05| 0O|05| O] Ol 0(O05| O] 05 9
acogedor.
Implementar estrategia de
) ) ) 0,5 1] 05 1 1 1/05| 1/05|05| 1/05| 0/05|05|05| 0/05|05| O 12
precios psicolégicos.
Capacitar en atencién al
) 1| 05 0| 05| 05 05 1| 0| 0| 1/05/05|05/05| 1/05| 1|05]| 05 11
cliente a los empleados.
Proporcionar uniformes al
1 1 0| 05 0 0| 05]05 0of 0, 0/05(05(05| 1|05/ 1| 1/0,5/05]| 05 10
personal.
Incluir en la induccién al
personal la ensefianza de 0 0| 05| 05 0 0 0| 0| 1 0/ 0/05/05(05/05 1| 0| 0(05(05] O 6
fabricacion.
Crear marketing digital a
1 1 1 1 1 1/ 05| 1| 1| 1 05(05| 1|05/05(05| 1| 1/05/05]| 05| 16,5
través de redes sociales.
Contar con servicio
) 1 1 1 1 1 1/ 05| 1| 1| 1|05 1/05(05| 1|05 1| 1| 1|05 O 17
Delivery.
Crear conos de diferentes
05| 05 0 0 1| 05 0| 0/05(05(05| O 05|05| 0| 0(05/05|05/05| O 7
sabores.
Diversificar helados con
sabores acidos, tropicales, 05| 05| 05| 05| 05| 05| 05(05|05(05| 0|05(05 1/05/05| 0| 0/05(/05| 05 95
citricos, etc.

70




Crear eventos de

sobre el uso de banca mdévil.

. 1| 05| 05| 05 1 1
degustacion.
Invertir en innovacion de
1 0| 05 1} 05| 05
productos.
Desarrollar la filosofia
o 1 1|1 05| 05 1 1
organizacional.
Generar alianzas con
negocios que requieran 0 0| 05 1 1 1
productos de heladeria.
Incluir productos
alternativos como cafeteria | 05| 0,5 1/ 05 1 1
y pasteleria.
Aplicar descuentos y
promaociones por 1 1 0| 05| 05| 05
temporadas.
Aplicar la clasificacién
05 05| 05 1 1 1
adecuada de desechos.
Capacitar a los empleados
1| 05| 05 1 1| 05

Fuente: Veronica Silvia Salas Villegas
Realizado por: Urrea, D. 2022
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4.21 Plan de accion

Tabla 34-4: Plan de accion

Reducir el
tiempo de
entrega con

Delivery

Entregas en

una hora

Buscar
colaborador con
medio de
transporte e

implementos

Generar  proceso
de induccidn

Contratar a
persona apta para
el puesto

Colaboradores
y tiempo en
realizar la

entrega

Gerencia

$500

Tiempo de
entrega en

productos

72




Crear redes

Contar  en|sociales como
Posts .
un 80% en | Facebook e _ _ Nivel de
Incrementar ] publicadosy | Marketingy ) .
contenido | Instagram $300| interaccion en
ventas L sus ventas o
publicitario |Crear  post y| . ) las publicaciones
] interacciones
en la web contenido para
publicar
Buscar persona
gue capacite de
Cobrar de|manejo de banca
manera movil
) fisica y por Ventas ) o
Manejar banca o . Marketing y Capacitacion
o banca movil realizadas por $10 )
movil o ventas realizada
las cuentas | Dotar de| banca movil
de los | implementos y
clientes cuentas para

cobrar con Banca

mévil
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Crear mision,

vision y valores

Buscar un
. Dar a conocer a los . :
aliado que Filosofia
Contar con - empleados la| . . .
) ] agilite  la| ] impresa dentro | Recursos Filosofia
filosofia filosofia $0 .
o entrega de o de las humanos organizacional
organizacional organizacional . .

productos al instalaciones

cliente
publicar en redes,
local y entorno de
la empresa
Comprar  tachos

i para clasificacién
. Aplicar la
Clasificar ... | de desechos .
clasificacion Tachos ) NUmero de
adecuadamente - Gerencia $100
adecuada de clasificados tachos de basura

los desechos

desechos

Adaptar y ubicar
tachos en el

establecimiento
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Pegar etiquetado

de reconocimiento

Generar etiquetas
de precios

Establecer Todos  los . .
Ubicar etiquetas de
precios productos . ) Notas de venta
) | Precios en conos Y | productos con | Marketing y ]
accesibles para |con precios ., . $30| con precios de
_ presentacion  de| etiqueta .99 ventas
los terminados producto
helados
consumidores |en .99 ctvs.

Promocionar los
precios de los
productos
Innovar

Innovar

resentacion  de , ,
todos los P Numero de ) Numero de
Innovar productos. Marketing y $200
productos y productos productos
productos ) ventas )
sus Crear  empaques innovados innovados

presentacion

llamativos.
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es

Crear  diferentes
modelos de

presentacion

Capacitarse en

preparacion de

productos de
cafeteria
Contar con y ductos d
. asteleria productos ae .
Producciony | productos P ) Marketing y Productos
] et cafeteria y ) $600 di ol
erencia cafeteros vy : i ventas isponibles
9 Realizar  pruebas|  pacteleria
pasteleros de productos
Realizar
promocién de
productos nuevos
Posicionar la | Contar con | Crear logo para los » ) ;
) ) Presentacion Marketing y Numero de
marca a nivel |logotipo, helados y la $500 )
) » del producto ventas nuevos clientes
local packaging Y | presentacion
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material

corporativo

Incluir en todo
producto de la
heladeria la

presentacion

Buscar
capacitaciones en

linea en atencion

Mejorar el al cliente )
o Generar una Registro de Total, de
servicio de L ] ] Recursos o
] capacitacion asistencia a $100| capacitaciones
atencion al o Humanos )
) semestral. ) capacitaciones realizadas.
cliente Capacitar a los
empleados
Gerencia
Lograr con el |Tener todas
o Crear eventos de ) general,
cumplimiento las » Registro de )
) degustacion de ) Recursos Estrategias
de todas las|estrategias estrategias $500 )
o nuevos sabores de ) humanos, Realizadas.
actividades del | propuestas cumplidas. )
L ) .| helados. Marketing y
plan estratégico |en ejecucion
ventas,
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Diversificar

helados con
sabores acidos,
tropicales, citricos,

etc.

Aplicar descuentos
y promociones por
temporadas.

Proporcionar
uniformes al

personal.

Crear una sucursal

con ambiente
cémodo y
acogedor.

Produccion,

Realizado por: Urrea, D. 2022
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CONCLUSIONES

o En el andlisis de la matriz EFI y EFE se pudo conocer que la heladeria es muy débil
interna y externamente lo cual facilito la identificacion de estrategias mas esenciales
gue puede implementar para que con el paso del tiempo no desaparezca y al contrario

logre cumplir sus objetivos encaminados hacia la vision de la heladeria en el futuro.

o Se han determinado estrategias corporativas, competitivas y funcionales que en
conjunto buscan hacer mas competitiva a la empresa en un entorno complicado para que
esta siga creciendo siempre encaminada al cumplimiento de sus objetivos y que pueda

posicionarse en la mente de los consumidores.

o En la investigacion de campo realizada se determind que no existe algin plan
estratégico implementado con anterioridad, lo cual ha llevado a que la empresa tenga
problemas a la hora de innovarse y de llegar al cliente. Asi también, no existe una

inversion en las diferentes areas dejandola sin una buena imagen corporativa.

o La aplicacion de las encuestas ha permitido determinar estrategias que mediante

priorizacion se espera sean implementadas en la heladeria.

o La matriz BCG permite precisar que el producto productos estrella es el helado de cono
y el helado de paleta, la empresa puede hacer que estos productos se conviertan en
productos vaca lechera implementando correctamente estrategias para que estos tengan

un gran crecimiento y logren mantenerse.
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RECOMENDACIONES

o La heladeria deberd implementar las estrategias de marketing y hacer uso de redes
sociales para llegar a méas clientes y gque sus ingresos aumenten significativamente, con

publicaciones constantes para posicionar la marca en la mente de los clientes.

o Se debe dar a conocer la filosofia corporativa para proyectar la marca tanto dentro como
fuera de la empresa para generar pertinencia en el personal y posicionamiento en el

mercado.

o Heladeria “Bunny” debera implementar el plan propuesto que dispone de un analisis

interno y externo para cumplir sus objetivos empresariales.

o Aprovechar las oportunidades de crédito de las instituciones financieras que convengan

mas a los intereses de la empresa y a las politicas estatales.

o La empresa debe adoptar una cultura de calidad en el desarrollo de sus actividades

empresariales.
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ANEXOS

ANEXO A: MODELO DE ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA
HELADERIA

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA HELADERIA “BUNNY”

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Heladeria “Bunny”

Dirigido a: Los clientes de La Heladeria “Bunny”

Instrucciones: Marque con una X dentro del recuadro en la opcion que crea conveniente.

Fecha

1. Conoce usted acerca de la heladeria “Bunny” y sus productos

Si []
No []
2. ¢ Qué tipo de helado es el que mas consume?
* Cono []
* Paleta [
* Vaso []
¢ Paila L[]
3. ¢ Esta usted conforme con los productos que le ofrece la heladeria?

* Totalmente satisfechno [ ]

*  Satisfecho [ ]
«  Algo satisfecho L]
* Insatisfecho L]

¢ Totalmente insatisfecho ]

4. ¢Los precios que ofrece la heladeria podrian catalogarse como?

*  Muy accesibles
* Accesibles
* Algo accesibles

¢ Inaccesibles

0o 0oy

* Totalmente inaccesibles




5. ¢Cumple sus expectativas en cuanto a la calidad y diversificacion de
los productos que ofrece la heladeria?

Si []
No [ ]
6. ¢La atencion recibida dentro del establecimiento fue?
Excelente
Muy buena L]
Buena ]
Indiferente ]
Mala ]
1. ¢ Qué tipos de publicidad aplicada por la empresa conoce usted?

Email Marketing (por correo electrénico)

Marketing en redes sociales (Facebook, WhatsApp, Instagram, Tik Tok,

Twitter)Buena
Marketing offline (Television, Radio, prensa, vallas)

Marketing de boca a boca (discusion natural sobre la heladeria)

Joood

Ninguna de las anteriores

8. ¢Las estrategias de marketing implementadas por la heladeria bajo su

percepcién, las considera?

Excelente L]
Muy buena []
Buena ]
Indiferente ]
Mala ]

9. ¢Recomendaria usted la heladeria a otras personas?

si [ ]
N0|:|

Muchas gracias por su colaboracion.




ANEXO B: MODELO DE ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE LA
HELADERIA

CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LA HELADERIA “BUNNY”

Objetivo: Determinar el nivel de conocimiento de los colaboradores acerca de sus cargos,

funciones y el clima laboral dentro de la heladeria.

Dirigido a: Todos los trabajadores de la heladeria “Bunny”

Instrucciones: Margue con una X dentro del recuadro en la opcion que crea conveniente.

Nombre:

Cargo:

1. ¢Las instalaciones son las apropiadas para la produccion?

« Si [J

* Nol[]

2. ¢Conoce la mision y la visiéon de la empresa?

« Si[J
* NollJ

3. ¢Recibio6 usted una capacitacion previa para el manejo de maquinaria ?
« Si [
* NollJ

4. ¢Recibi6 usted alguna capacitacion de atencién al cliente?
e Si [l
* Nol]
5. ¢Piensa usted que sus funciones se encuentran bien definidas?
« Si [
* NollJ
6. ¢se havisto en riesgo al momento de realizar sus funciones dentro de la empresa?

« Si [
* Noll

7. ¢Usted tiene conocimiento de las técnicas de marketing de la empresa?




Si ]
No [

8. ¢Considera que la empresa tiene variedad de productos?

Si [
No []

Muchas gracias por su colaboracion.




ANEXO C: MODELO DE ENTREVISTA APLICADA A DUENO DE LA HELADERIA

GUIA DE ENTREVISTA PARA EL PROPIETARIO DE LA HELADERIA
“BUNNY”

Titulo: Guia de entrevista sobre el Plan Estratégico para para alcanzar objetivos en la

Heladeria “Bunny”.

Objetivo: Adquirir la informacidn necesaria que permita el disefio del Plan Estratégico

para la Heladeria “Bunny”.

Lugar: Fecha:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:

Datos generales

Nombre del entrevistado: Edad:

Cargo u ocupacion: Institucion en el labora:

Nombre de los entrevistadores:

1. (Laheladeria cuenta con estrategias empresariales para ser mas competitiva?

2. ¢Con que frecuencia realiza capacitaciones al personal?

3. ¢Existe algiin mecanismo de evaluacion de desempefio?

4. Se realiza un control de inventarios dentro de la heladeria?

5. ¢Como se evaltan los objetivos planteados por la empresa?

6. ¢El marketing utilizado dentro de la heladeria le ha permitido incrementar sus ventas?
7. ¢Conoce cual es la posicion de la heladeria ante la competencia ?

8. ¢Cree usted que el disefio y aplicacion de un plan estratégico en la empresa ayude a la

sostenibilidad de la empresa en el tiempo?




