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Resumen

El presente estudio pretende solventar una problematica que posee la Pasteleria Haziel VV.C para
extender sus estrategias en el corto, mediano y largo plazo mediante la aplicacion de una
herramienta que le permita identificar y reflexionar sobre su estado actual, para mejorar algunos
de sus aspectos y tener un mayor control de sus operaciones, permitiendo potenciar sus
oportunidades para un buen funcionamiento de la empresa. Mediante el analisis de los factores
criticos de la empresa como la mision, vision, objetivos y estrategias mediante los cuales se evalla
la orientacion importante para solventar los desafios de la compafiia. Por este motivo se utiliza un
estudio mixto de tipo cuantitativo para realizar un plan estratégico basado en el modelo de Canvas.
Por lo cual se realiza un plan estratégico basado en el modelo de Canvas en el cual se logra
organizar informacion obtenida por los integrantes de la empresa y que reflejaron como principales
resultados el mejoramiento exponencial en la manera en que la empresa administra sus recursos,
asi como la implementacion de un plan estratégico bien definido y establecido que le permita a la

compafiia alcanzar sus metas propuestas en el periodo de tiempo establecido.

Abstract

The present study aims to solve a problem that the Haziel VV.C Pastry Shop must extend its
strategies in the short, medium and long term through the application of a tool that allows it to
identify and reflect on its current state, to improve some of its aspects and have greater control of
its operations, allowing it to enhance its opportunities for the proper functioning of the company.
Through the analysis of the company's critical factors such as the mission, vision, objectives, and
strategies through which the important orientation is evaluated to solve the company's challenges.

For this reason, a mixed quantitative study is used to carry out a strategic plan based on the Canvas
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model. Therefore, a strategic plan is made based on the Canvas model in which information
obtained by the members of the company is organized and which reflected as main results the
exponential improvement in the way the company manages its resources, as well as the
implementation of a well-defined and established strategic plan that allows the company to achieve

its proposed goals in the established period.

Palabras clave

Administracion estratégica, emprendimiento, modelo Canvas, pasteleria,

Keywords

Strategic management, entrepreneurship, Canvas model, pastry.

Introduccion
Antes de abarcar el contenido de este proyecto es de suma importancia comprender el término de
estrategia empresarial, el cual segin Nirian (2013) es una metodologia que busca alcanzar un
objetivo por medio de un plan de accion que se descompone en objetivos estratégicos para cada
area funcional de la organizacion, por lo cual se espera que en la organizacién todo el grupo de
personas de los distintos departamentos o areas trabajen en conjunto en pro de esos objetivos.
Teniendo la anterior definicion en cuenta es importante mencionar que este proyecto se
encuentra dirigido al personal que labore en la empresa Haziel V.C en el periodo 2023-2028, con
la finalidad de que conozcan el contenido adecuado que su plan estratégico debe de contener para
que la gestion de la empresa en este periodo sea efectiva.
Es importante conocer a cabalidad este plan estratégico de la empresa con la finalidad que
esta pueda alcanzar los objetivos planteados para lograr que la empresa sea exitosa, pueda atraer

nuevos clientes, sea competitiva en el mercado y que pueda resaltar sobre sus competidores
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directos, el uso de este proyecto es de caracter tedrico- practico puesto que el mismo tendra
definiciones tedricas que son necesarias para entender la finalidad de este proyecto, pero también
poseerd recomendaciones practicas que la empresa posiblemente deberd de implementar con el
objetivo de alcanzar sus metas propuestas.

Para la realizacion de este proyecto actualmente se cuenta con la informacion primordial
de laempresa, a que se decia y los productos que comercializa, también se tiene una idea de lo que
se quiere llegar a conseguir en el periodo de los proximos 5 afios, pero no se cuenta con un plan
establecido o claramente documentado para realizarlo, por lo que se tomara como base después de
realizar la investigacion el modelo Canvas, puesto que se cree que es el modelo que mejor se adapta
a las necesidades que la empresa desea satisfacer durante este periodo de tiempo.

Para el desarrollo de este proyecto se tomaran en cuenta perspectivas tedricas de otras
empresas que posean un modelo de Canvas similar y cuyo plan estratégico se encuentre bien
documentado, para esto se realizaran estudios y blsquedas tedricas que ayuden a fundamentar la
necesidad la empresa por tener un plan estratégico correctamente estructurado.

Este proyecto nace con la finalidad de dar a conocer la urgencia de la empresa por tener un
modelo estratégico bien documentado y desarrollado para el periodo que contempla los préximos
5 afios, esto ya que la empresa desea expandirse y mejorar su calidad tanto en sus productos como
en el servicio brindado pero no tiene un plan correctamente estructurado que le ayude a sus
colaboradores a tomar decisiones que beneficien el eficaz funcionamiento de la compafiia, en este
proyecto se aprendera sobre el modelo de canvas, el plan estratégico de la empresa, asi como
principios basicos de la administracion de esta organizacion como los son sus valores, productos

que ofrece y su situacién administrativa actual.

XVi



Se piensa que al realizar este proyecto la empresa tendra una mejor estructura para tomar
decisiones fundamentadas que le ayuden a alcanzar los objetivos propuestos y que permitan a la
empresa ser una compafiia altamente competitiva en el mercado al ser comparada con sus
competidores directos, al realizar este proyecto se tendra una mejor comprension académica sobre

los principios de la administracidn aplicados a una empresa real en funcionamiento.
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Capitulo I Planteamiento del problema
En este apartado se presentan los antecedentes de la empresa Pasteleria Haziel V.C, puntualmente,
este apartado contiene el marco referencial, la justificacion del estudio, los objetivos y la pregunta

de investigacion.

1.1 Marco Referencial

Pasteleria Haziel VC nace como idea de pequefia empresa en el afio 2014 a razén de hobby por el
gusto de preparar alimentos variados de cocina y fue inspirada por su padre el cual le impulsé la
idea de emprendimiento en reposteria. Con el pasar de los afios y el aumento en la cartera de
clientes que presenta, se transforma en un emprendimiento pequefio el cual busca satisfacer las

necesidades de los consumidores brindandoles un servicio de pasteleria y reposteria de calidad.
1.1.1 Logo

En cuanto al logo se muestra la ilustracién 1.

lustracién 1 Logo de la empresa

o —

g

'{F PASTELERIN HAZIEL Vi

2511130

1.1.2 Naturaleza
El estudio se llevara a cabo en la empresa llamada Pasteleria Haziel VC. La siguiente empresa

desempefa sus labores dentro del area de reposteria y pasteleria. Asimismo, estd ubicada en el
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Tejar, urbanizacion Las Catalinas en la provincia de Cartago, clasificada como una pequefia
empresa, Pasteleria Haziel VC cuenta con el objetivo de satisfacer esa necesidad de preparar
reposteria segun las necesidades de cada cliente, ofreciendo una experiencia de sabor Unico y

productos de calidad. A continuacion, se presenta una lista de los principales productos:

Queques tradicionales y frios.

[
° Postres frios.

° Galletas.

° Postres de lujo.

° Reposteria salada.

1.1.3 Ubicacién

Cartago-El Guarco, Residencial las Catalinas.

lHustracion 2 Ubicacion de la empresa
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Fuente: Google Maps.

1.1.4 Cantidad de personal y puestos

Posee alrededor de 8 colaboradores, pero esto varia de acuerdo con el volumen de trabajos y

encargos que la empresa posea.

Puestos existentes:
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e Gerente.

e Asistente administrativa.
e Contador (Outsourcing).
e Pastelero.

e Pastelero asistente.

e Chofer Repartidor.

1.1.5 Misién, Vision, Valores

La empresa carece de una mision, vision y valores.

1.1.6 Organigrama

Actualmente la empresa no cuenta con organigrama.

1.1.7 FODA

No posee FODA, sin embargo, considera que la responsabilidad es su fortaleza, y la confianza que

ha generado con los clientes.

1.1.8 Historia de la empresa

La empresa nace en el 2014 como un hobby, en el cual su propietaria Arelys Corrales Fernandez
encontrd una oportunidad para distraerse de su dia a dia y al mismo tiempo lograr obtener un
ingreso extra que le ayuda a mantener su hogar, logrando asi la combinacion entre realizacion
personal y su idea de obtener un negocio propio. Poco a poco la empresa que inicio como un
pasatiempo en el cual su principal clientela eran familiares y allegados a su propietaria, tomo fuerza
dentro los circulos de cada cliente que probaba sus productos, esto ha llevado a Pasteleria Haziel

VC a vivir un incremento en sus ventas.
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1.2 Justificacion del estudio

El plan estratégico se desarrollara con el objetivo de darle a la empresa un plan para su desarrollo
y tener una estructura mas organizada que le permita al gerente y sus colaboradores tener claro la

identidad de la empresa, sus objetivos y como se hara para alcanzarlos.

De acuerdo con Guillén, A. (2010), el plan estratégico, por otro lado, tiene como objetivo
aumentar la productividad y la eficiencia de la organizacion, es crucial recalcar que los criterios
que se examinaran para desarrollar la investigacion antes mencionada tienen como objetivo
resolver los problemas actuales y agregar valor a la empresa mejorando continuamente sus

operaciones.

Segun lo describe Masip, J. G. (2018) en su trabajo, para establecer correctamente el plan
estratégico, es esencial tener un conocimiento profundo de todos los aspectos de la empresa,
incluida su historia, direccidn actual, operaciones pasadas, iniciativas actuales y acciones futuras,
también se describiran las herramientas que se utilizaran para analizar y poner en préctica los datos

recopilados para el desarrollo del proyecto.

De acuerdo con Castellanos, L. (2015), es crucial entender los puntos de vista de la
empresa, desde los rangos méas altos hasta los mas bajos, ya que la combinacién de todos ellos
permitira obtener una comprension mas profunda de la organizacion y las acciones que se deben

tomar con la finalidad de que el plan planteado para la empresa genere el resultado deseado.

Todo lo anterior permitird contribuir al negocio en diversas capacidades, desde

administrativas hasta sus posiciones mas bajas, para que todos se involucren y motiven y la
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Pasteleria Haziel V.C tenga todo lo necesario para salir adelante y pueda cumplir con las metas y

objetivos planteados.

1.3 Objetivos de la investigacién

En cuanto a los objetivos se establecen uno general y tres especificos que guiaran el proceso de

elaboracion de un plan estratégico pertinente.

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un plan estratégico para la empresa Haziel V.C, que comprenda un periodo de 5 afios y

contribuya a que logre una gestién efectiva durante el periodo 2023-2028.

1.3.2 Objetivos Especificos

Validar los elementos relacionados con la direccion estratégica de la empresa.

e Describir el estado actual de la Pasteleria Haziel V.C segun el analisis interno y externo de
la organizacion.

e Formular objetivos e iniciativas estratégicas que requiera la Pasteleria acordes al
diagndstico realizado.

e Disefiar herramientas que le faciliten a la compafiia la implementacion del Plan Estratégico

propuesto.

1.4 Problema de investigacion

¢Cual es el plan estratégico que mejor se adapta a las necesidades de la pasteleria Haziel V.C. para
que oriente una gestion efectiva que concluya en el cumplimiento exitoso de los objetivos

propuestos en el periodo 2023-2028?
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Capitulo 11 Revisién de Literatura

En el siguiente capitulo se presenta la revision de la literatura que facilita la compresion técnica
de los temas abarcados a lo largo del proyecto. De manera especifica, se desarrolla los conceptos
de administracion estratégica, perfil competitivo de la empresa, gran entorno, entorno cercano y

factores externo e internos que son fundamentales para el funcionamiento adecuado de la empresa.

2.1 Analisis del entorno
A continuacion, se detallaran cudles son las fuerzas del entorno externo e interno que una empresa

debe tomar en cuenta al analizar la industria en la que se encuentra.

2.1.1. Gran entorno
Se refiere a las fuerzas del entorno externo a las que se enfrenta una empresa, segun David (2013),
son de cardcter econOmicas, sociales, culturales, demograficas, ambientales, politicas,

gubernamentales, legales, y tecnoldgicas. Cada una de estas se definiran a continuacion.

2.1.2. Fuerzas econdémicas

De acuerdo con David F.R. (2017), las fuerzas econdmicas pueden afectar el atractivo de muchas
estrategias empresariales, dependiendo de cudl sea la situacién, puede que esta favorezca la
operacién y crecimiento del negocio o por el lado contrario que esta tenga un impacto negativo en
este. Algunas de las variables econémicas que se pueden tomar en consideracién son:

e Lastasas de interes.

e Lastasas de inflacion.

e La tendencia del producto interno bruto.

e Latendencia de desempleo.

e Los factores de importacion y exportacion.

e Las politicas fiscales.
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2.1.3. Fuerzas sociales, culturales, demogréficas y ambientales

Las fuerzas sociales, culturales, demogréaficas y ambientales, segin De Anta, G. (2021)., tienen un
gran impacto en la forma en que se conducen los negocios local y globalmente. Factores como lo
son el lugar en donde se vive, trabaja, lo que se produce y se consume son fundamentalmente
importantes para cada estrategia de negocio que se quiera desarrollar en lugar determinado, ya que
como se sabe, estas caracteristicas varian de un lugar a otro; de igual forma las edades de las
personas en ciertas zonas geograficas y sus perspectivas ambientales pueden beneficiar o afectar
el desempefio de un producto o servicio en un lugar determinado. Algunas variables por tomar en
cuenta son:

e Latasa de natalidad.

e Latasa de inmigracion y emigracion.

e El ingreso per cépita.

e Los estilos de vida.

e Las actitudes hacian pueblos extranjeros.
e Las tasas de expectativas de vida.

e Las preocupaciones éticas.

e Los roles de género.

e Los controles de contaminacion.
2.1.4. Fuerzas politicas, gubernamentales y legales
Segun David (2013), las fuerzas politicas, gubernamentales y legales son sumamente importantes
en los negocios, ya que son los gobiernos locales y extranjeros los que regulan a las empresas y
sus clientes. Algunas de las variables de esta categoria son:

e Los cambios en las leyes fiscales.
e Las manifestaciones gubernamentales.
e Los cambios en las leyes de las patentes.

e Las legislaciones antimonopolios.
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e Las relaciones entre paises.
2.1.5. Fuerzas tecnologicas

Las fuerzas tecnoldgicas, de acuerdo con Bello, E. (2023)., son sumamente relevantes para los
negocios, ya que los cambios que puedan suceder en esta categoria pueden afectar el
funcionamiento de estos e inclusive desplazarlos a nivel competitivo de no adaptarse o crear
mejoras. Ejemplos de esto se han podido observar a nivel de mejora de maquinaria industrial e
inclusive de equipo de computo, como lo pueden ser muchos de los softwares que se han creado
con la llegada de internet al mercado.

2.2 Entorno cercano

Se refiere a las fuerzas del entorno externo a las que se enfrenta una empresa, segin Bello, E.

(2023), son de caracter competitivas. Cada una de estas se definiran a continuacion.

2.2.1 Fuerzas competitivas

Segun Osterwalder, A., y Pigneur, Y. (2010), analizar las fuerzas competitivas de la industria es
crucial para realizar una estrategia de negocios, por lo que se propone hacer este analisis por medio
del modelo de las cinco fuerzas de Porter, es cual examina la rivalidad entre empresas
competidoras, la entrada potencial de nuevos competidores, el desarrollo de productos sustitutos,
el poder negociador de los proveedores y el poder negociador de los clientes, estos se detallan a

continuacion.

2.2.2. Rivalidad entre empresas competidoras

La rivalidad entre empresas competidoras, segun Huerta, D. S. (2020), ocurre cuando los nimeros
de los competidores en el mercado aumenta, los productos que ofrecen al mercado son similares,
la demanda disminuye, se da una reduccion de precios, existen productos sustitutos, las barreras
para abandonar el mercado son altas, los costos son altos, y/o el producto es perecedero. Es por

esta razon que las estrategias de ventaja competitiva son sumamente importantes.
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2.2.3. Entrada potencial de nuevos competidores

Segun Douglas da Silva. (2023), la entrada potencial de nuevos competidores es relevante de
analizar ya que el principal factor sobre el cual esta se basa es la barrera de entrada existente en el
mercado que la empresa opere. Independientemente de esta barrera la empresa debe siempre estar
alerta para adaptar su estrategia y mantener su posicion en el mercado. Algunas de las acciones
gue puede tomar una compafia ya existente si una nueva empresa aparece en el mercado son
reducir los precios, extender garantias, actualizar aspectos de sus productos y/o ofrecer

financiamientos especiales.

2.2.4. Desarrollo de productos sustitutos

De acuerdo con David (2013), los productos sustitutos son aquellos que ejercen una mayor presion
competitiva entre empresas, ya que los consumidores pueden elegir entre uno y otro producto sin
preferencia sin percibir mayores cambios, lo que hace también que el precio de estos sea menor;
por lo que la participacion en el mercado es una lucha constante que se remonta muchas veces a la

capacidad productora de los competidores.

2.2.5. Poder negociador de los proveedores

El poder negociador de los proveedores, segun Conexion ESAN. (2016), es un factor fundamental
al realizar el analisis competitivo de una industria, ya que, en el caso de existir pocos proveedores,
los precios de los productos o servicios que estos ofrecen pueden ser muy elevados y perjudicar la
calidad y servicio ofrecida por la empresa. Actualmente las empresas al relacionarse con
proveedores buscan reducir costos de inventario y logistica, acelerar la disponibilidad de los
componentes necesarios para ofrecer sus productos o servicios, mejorar la calidad de los

componentes, y obtener ahorros significativos al reducir los costes de dichos componentes.
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2.2.6. Poder negociador de los clientes

El poder negociador de los clientes, de acuerdo con Rodriguez-Barquero, R. (2021)., es alto cuando
estos encuentran productos similares en el mercado, son sumamente relevantes para el vendedor,
cuando los vendedores estan luchando para que la demanda no caiga, estan informados sobre el
producto, y esta en su poder la decisién de compra y cuando hacerlo. Esta se considera como la
fuerza mas crucial al establecer una estrategia de ventaja competitiva.

2.3 Anélisis interno

De acuerdo con David (2013), un analisis interno es un proceso en el que se evaltan todos los
componentes que interactian dentro de una organizacion con el fin de identificar fallos y areas de
oportunidad. El principal objetivo de este tipo de analisis es averiguar los puntos fuertes y debiles
de la organizacion.

2.3.1. Cadena de valor

De acuerdo con Guillén, A. (2010), las cadenas de valor son una herramienta de analisis estratégico
gue ayuda a determinar la ventaja competitiva de la empresa.

Para comprender como funcionan los costos, las fuentes actuales y dénde radica la
diferenciacion, es posible examinar y dividir una empresa en sus actividades estratégicas mas
pertinentes utilizando su cadena de valor.

Como herramienta para el analisis estratégico, la cadena de valor se puede utilizar para
identificar la ventaja competitiva de una empresa.

Es posible analizar y categorizar la cadena de valor de una empresa en sus actividades estratégicas
maés importantes para comprender como funcionan los costos, las fuentes actuales y donde radica

la diferenciacién
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En 1985, el profesor Michael E. Porter. propuso por primera vez la idea detrds de este
concepto. En su libro "Ventaja competitiva”, el profesor Porter de la Universidad de Harvard
desarroll6 un andlisis de la cadena de valor. Hizo esto usando el andlisis que Mckinsey and
Company habia usado previamente. En un esfuerzo por aumentar la rentabilidad del negocio,
Porter examino el analisis con mayores datos.

La cadena de valor tiene como objetivo crear ventajas competitivas, y la cadena de
suministro y las redes de distribucion son solo dos ejemplos de otras actividades donde se utiliza
su estudio. Las cadenas globales de valor son el resultado de la globalizacion.

De acuerdo con de Anta (2021), el panorama competitivo se establece de cuatro maneras por la
cadena de valor:

1. Nivel de integracion: Se definen todas aquellas operaciones que son realizadas
directamente por la empresa y no por otros negocios independientes.

2. El mercado y las industrias con las que compite nuestra empresa se denominan panorama
industrial. Los objetivos planteados en primera instancia son el objetivo claro de la
estrategia delimitada que se establece.

3. Elresumen del segmento: En esta instancia, se hace mencion a los cambios potenciales que
podrian tener un impacto tanto en el producto como en los consumidores de este articulo.

4. El paisaje geografico incluye las naciones, ciudades o areas donde compite la empresa.

2.4. Matriz de perfil competitivo

Segun David (2017) sobre la definicion y uso: “"La matriz de perfil competitivo (MPC) identifica
los principales competidores de la compafiia, asi como sus fortalezas y debilidades particulares en
relacion con la posicién estratégica de una firma muestra. En ambos casos (MPC y EFE) las

ponderaciones y las puntuaciones ponderadas totales tienen el mismo significado.
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Sin embargo, los factores criticos de éxito en una MPC incluyen tanto cuestiones internas
como externas; por consiguiente, las calificaciones se refieren a las fortalezas y debilidades, donde
4 = fortaleza principal, 3 = fortaleza menor, 2 = debilidad menor y 1 = debilidad principal. A
diferencia de lo que ocurre en la matriz EFE, en la MPC los factores criticos de éxito no estan
agrupados en oportunidades y amenazas. En la MPC las calificaciones y las puntuaciones
ponderadas totales para las compafiias rivales pueden ser comparadas contra la compafiia muestra.
Este analisis comparativo arroja importante informacién estratégica interna. Evite asignar las

mismas calificaciones a las compafiias incluidas en su andlisis MCP. *

Otros factores que se listan en la MPC muestran, aparte de los factores criticos, son la
extension de la linea de productos, la efectividad de la distribucion de ventas, las ventajas de
patentes y registros, la ubicacion de las instalaciones, la capacidad y eficiencia de la produccion,
la experiencia, las relaciones sindicales, las ventajas tecnologicas y la experiencia en comercio

electronico.

2.5. Matriz de evaluacion del factor externo
De acuerdo con de Anta (2021) la matriz de evaluacion del factor externo o MEFE, esta se define
como una herramienta de diagnostico que nos sirve principalmente para conocer y evaluar aquellos

aspectos externos que pueden afectar al crecimiento de un negocio, marca u organizacion.

Por otra parte, Shum (2018), la define como una herramienta de diagnostico que permite
realizar un estudio de campo, permitiendo identificar y evaluar los diferentes factores externos que
pueden influir con el crecimiento y expansion de una marca, dentro del instrumento facilita la
formulacién de diversas estrategias que son capaces de aprovechar las oportunidades y minimizar

los peligros externos.
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Es decir que esta herramienta estudia y evalla el entorno externo que afecta a una compaiiia
con el fin de poder elaborar estrategias. Algunos factores externos que se toman en cuenta para

realizar este andlisis son politicos, legales, economicos, ambientales, entre otros.

Bello (2023) menciona que para poder obtener estos factores es necesario analizar el
entorno externo con herramientas como el analisis PESTEL, las cinco fuerzas de Porter o la matriz

de perfil competitivo. Ademas, recomienda identificar de 10 a 20 factores clave.

2.6. Matriz de evaluacion del factor interno

La matriz de evaluacion de factores internos, segun Huerta, D. S. (2020), es una herramienta que
permite analizar de manera concreta el proceso de auditoria interna de la administracion estratégica
de una organizacion. Como tal esta herramienta ayuda a formular estrategias, debido a que resume
y valora las fortalezas y debilidades de las areas funcionales de una compafiia, asi como identifica

y evalUa las relaciones internas entre estas.

2.7. Propuesta de valor
Segun Masip, J. G. (2018), una propuesta de valor es la promesa de valor que un cliente espera
recibir por parte de una empresa. Es méas que una simple descripcion del producto o servicio: es la

solucidn especifica que tu empresa brinda a un cliente, y que un competidor no puede ofrecer.

La propuesta de valor describe las fortalezas de una empresa y la posiciona ante los 0jos

de sus clientes, lo que mejora su capacidad para abordar sus problemas.

Una nueva empresa necesita trabajar mucho, hacer algo de planificacién y, lo que es méas
importante, tener una imagen publica sélida, un componente crucial de esto es la propuesta de

valor, una herramienta estratégica sencilla con un alto potencial para generar compromiso con el
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publico objetivo de los clientes potenciales, pero debe estar bien construido para que funcione con

esta eficiencia.

Para demostrar cdmo un negocio puede satisfacer de manera precisa y eficiente a un nicho

de cliente, el primer paso es definir una propuesta de valor sélida.

Sin embargo, pocas personas conocen los métodos adecuados para desarrollar este
posicionamiento. Hay un estandar establecido que permite un resultado mas preciso y aumenta la

probabilidad de ganar mas clientes.

2.8. Modelo estratégico

Segun David F.R. (2017), un plan estratégico es el plan de juego de la empresa. Asi como un
equipo de fatbol necesita un buen plan de juego para tener una oportunidad de triunfar, una
empresa debe contar con un buen plan estratégico para competir con éxito. Los méargenes de
utilidad entre las empresas de la mayoria de las industrias son tan pequefios que el plan estratégico
no admite la posibilidad de error.

Un plan estratégico es el resultado del dificil proceso de elegir entre numerosas buenas
alternativas e indica un compromiso con ciertos mercados, politicas, procedimientos y operaciones
especificos y no con otros cursos de accion “menos deseables”.

En esta ocasion, este modelo cuenta con aspectos como los destinatarios que son los
posibles clientes, las propuestas de valor que se definieron anteriormente, factores claves de éxito
0 atractivas para los clientes, medios de contacto o comunicacion con los clientes, principales
ingresos y egresos, recursos y actividades claves del negocio y por Gltimo posibles aliados, socios,

personas u organizaciones que puedan ayudar al éxito de la empresa.
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2.9. Direccion estratégica
Segun Castellanos, L. (2015), la direccion estratégica es el conjunto de decisiones y actos usados
para formular e implementar estrategias especificas que conseguiran que la organizacion se adapte

a su entorno de forma competitivamente superior.

2.9.1. Mision
La mision de una empresa, segun Casadesus-Masanell, R y Joan E. R. (2007), responde a la
pregunta ¢Cual es nuestro negocio?, asi como se plantea segun las tareas, el mercado meta y la

capacidad actual de la empresa en cuestion.

2.9.2. Vision
Al contrario de la mision, la vision de una empresa, segun Altamirano, Ceja y Zepeda (2016).
responde a la pregunta ¢En qué queremos convertirnos?, y se plante segun las tareas, el mercado

meta y la capacidad futura o que desea de la empresa en cuestion.

2.9.3. Beneficios
Algunos beneficios, segun Osterwalder, A., y Pigneur, Y. (2010), que tiene el que un negocio
posea una misién y una vision son:

e Brinda una guia para todos los miembros dentro de la organizacion de cudl es el negocio
en el que se encuentra y para donde van.

e Facilita una base sobre la cual establecer los recursos que necesita la empresa.

e Decreta un clima organizacional estdndar en la compafiia.

e Establece un enfoque dentro de la organizacion para que todos aquellos dentro de ella se
sientan parte del propdsito y direccion de esta, asi como facilite la salida de aquellos que
no estan de acuerdo.

e Proporciona una estructura de trabajo que permite el logro de los objetivos planteados por
la organizacion.

e Detalla los propdsitos de la empresa en objetivos claros y medibles que permiten llevar

métricas de costo, tiempo y desempefio.
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2.9.4. Valores

Segun da Silva (2023), los valores de una empresa representan cuales son los principios éticos y

profesionales que conforman la identidad de esta.

lustracion 3 Elementos de la direccion estratégica
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2.10. Objetivos estratégicos

De acuerdo con el Centro Europeo de Posgrado (s.f) los objetivos estratégicos se utilizan para
hacer operativa la declaracion de la mision. Es decir, ayudan a proporcionar direccién a como la
organizacién puede cumplir o trasladarse hacia los objetivos mas altos de la jerarquia de metas, la
vision y la mision.

Por otra parte, Cortés (s.f) los define como un conjunto de directrices que proporcionan un
marco para hacer planes a largo plazo para el desarrollo de la empresa.

Es decir que la definicion de los objetivos estratégicos ayuda a las empresas a definir su camino,
por medio del establecimiento de la mision y también ayudan a definir estrategias para afrontar
futuras eventualidades.

Asimismo, Cortés (s.f) menciona las condiciones que se deben de cumplir para establecer
los objetivos estratégicos dentro de una empresa, los cuales se detallan a continuacion:
Pertinencia: los objetivos deben estar en consonancia con la situacién actual de la empresa para
que puedan basarse en sus capacidades reales.

33



Viabilidad: no deben fijarse objetivos imposibles: los empleados no se esforzaran por
alcanzarlos porque saben que no lo conseguiran.

Plazo: es importante fijar una fecha en la que la empresa alcanzara sus objetivos. Esto
ayuda a mantener el trabajo al mismo ritmo y a reaccionar rapidamente a lo que esta sucediendo.

Coherencia: la empresa da prioridad a mas de un objetivo a la vez. En este caso hay que

priorizarlos para asegurar que se entienden los objetivos de alta y baja prioridad.

2.11. Mapa estratégico

También conocido como cuadro de mando integral, segun Huerta, D. S. (2020), es una herramienta
utilizada para evaluar y controlar las estrategias de una organizacion. Su principal objetivo es
equilibrar las mediciones financieras con aquellas no financieras como lo son el servicio al cliente,
la calidad de los procesos internos, y la capacidad de aprendizaje y crecimiento de una empresa.
Para que esta herramienta resulte exitosa, debe contener una combinacion entre objetivos

financieros y estratégicos adaptados a la organizacion.

2.12. Indicadores estratégicos
Los indicadores estratégicos, segin TuDashboard (2021), cumplen el objetivo de medir el
rendimiento de las acciones que se realizan con el fin de lograr los objetivos de una empresa en el
corto, mediano y largo plazo; ademas de que le ayuda a esta a comparar sus resultados con el de
sus competidores.

Estos son de suma importancia dentro de las organizaciones, ya que ayuda a sus
colaboradores a saber hacia donde dirigir sus mayores esfuerzos debido a que estos estan en

constante revision y son una herramienta principal para la mejora continua de las empresas.
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Los indicadores estratégicos se pueden aplicar en todas las areas de una organizacion,
algunos ejemplos son los indicares de ventas, de rentabilidad, de produccién, de absentismo, entre

otros.

2.13. Andlisis de la posicién estratégica

La administracion estratégica es un proceso de evaluacion sistematica de un negocio y define los
objetivos a largo plazo, identifica metas y objetivos, desarrolla estrategias para alcanzar estos y
localiza recursos para realizarlos (Conexion ESAN, 2016).

A la luz de lo anterior, la gestion estratégica se cataloga como una herramienta de
diagndstico, analisis y toma de decisiones porque permite a las empresas enfrentar los desafios
ambientales y mejorar la calidad y la eficiencia. Por otro lado, se puede decir que esta se basa en
cuatro componentes cruciales, como son el analisis ambiental, la formulacion de estrategias, la
implementacion de estrategias y la evaluacion y control.

Por otra parte, Hill, Schilling y Jones (2019, p5), hacen referencia a tres aspectos que
complementan la administracion estratégica, primeramente, el liderazgo estratégico, el cual
consiste en administrar lo mas efectivamente posible el proceso de elaboracion de estrategias de
una compafia para crear ventaja competitiva. Seguidamente, se encuentra la formulaciéon de
estrategias, se refiere a la seleccion de dichas estrategias.

Por ultimo, se encuentra la implementacion de estrategias, significa poner en accion las
estrategias.

2.14. Andlisis Interno- Externo
Segun Castellano (2015), la matriz interna y externa (MIE) estd compuesta por una herramienta

para evaluar a una empresa, tomando en cuenta sus factores internos (fortalezas y debilidades) y
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sus factores externos (oportunidades y amenazas), cuantificando un indice que se puede graficar y
ubicar en uno de los 9 cuadrantes de dicha matriz.

Generalmente se relaciona con un andlisis conocido como Matriz de Evaluacion de
Factores Internos (EFI) y Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE), utilizados en la
planificacion estratégica de una empresa.

Estas matrices (EFI y EFE) se utilizan posteriormente en la planificacion estratégica para
tomar decisiones informadas sobre el rumbo de la organizacion. La matriz EFI se combina con la
matriz EFE en una matriz DAFO (también conocida como matriz FODA o SWOT en inglés), que
representa las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en un solo marco, brindando una
vision general de la posicion estratégica de la empresa. Con base en la matriz DAFO, se pueden
desarrollar estrategias adecuadas para capitalizar las fortalezas, abordar las debilidades,
aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas.

En resumen, la matriz interna y externa es una herramienta de andlisis utilizada en la
planificacion estratégica para evaluar los factores internos y externos que afectan a una

organizacién y ayudar a tomar decisiones estratégicas informadas.

2.15. Iniciativas estratégicas

De acuerdo con TuDashboard. (2021), las iniciativas estratégicas consolidadas consisten en
seleccionar entre las iniciativas propuestas anteriormente, las que se relacionen mas unas con otras,
para consolidarlo todo en una sola, se deben definir las iniciativas necesarias para que no falte
ningln punto por cubrir, ya que deben ser exhaustivas y, ademas, deben ser entre ellas altamente

excluyentes, es decir, que no se parezcan o lleven a lo mismo.

2.16. Metodologia Canvas

Segun Castellano (2015), el modelo Canvas sirve para identificar los aspectos esenciales de un

modelo de negocio, presentdndolos de manera estructurada, de manera tal que sea posible
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encontrar aquellas actividades que son relevantes, los puntos de mejora, las posibles alternativas

al modelo existente, entre otros.

2.17. Implementacion del plan estratégico

De acuerdo con el autor David (2013) con respecto a los objetivos estratégicos dice “es una
actividad descentralizada que involucra directamente a todos los gerentes de una organizacion” (p.
215) funcionando como una manera de dirigir y enfocar la toma de decisiones de la empresa de
una manera participativa con todos sus miembros.

También David (2013) menciona que “La participacion en establecer los objetivos anuales
puede generar el compromiso y la aceptacion involucrando a sus mandos medios y altos generando
ideas mas concisas y con mayor evaluacion por parte de todos los integrantes de la empresa”.
(p.215)

La implementacion del plan estratégico es el proceso de ejecutar las acciones y actividades
necesarias para llevar a cabo las estrategias definidas en el plan estratégico de una organizacion.

Para ello se debe reconocer una seria de complementos para la implementacién exitosa
de un plan estratégico:

e Comunicacion y alineacion: Es fundamental comunicar el plan estratégico a todos los
miembros de la organizacion y garantizar que todos comprendan los objetivos estratégicos,
las metas y las estrategias. Asegurate de que haya una alineacidn clara y un entendimiento
compartido de la direccidn que se va a seguir.

e Asignacion de responsabilidades: Designar a los responsables de implementar las
diferentes estrategias y tareas especificas. Cada persona o equipo debe tener claridad sobre
sus roles, responsabilidades y plazos.

e Establecimiento de metas y objetivos claros: Definicion de metas y objetivos claros y
medibles que estén alineados con las estrategias del plan. Estas metas deben ser especificas,
alcanzables, relevantes y limitadas en el tiempo (SMART).
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Desarrollo de planes de accion: Crear planes de accion detallados que describan los pasos
especificos que se deben tomar para lograr los objetivos establecidos. Estos planes deben
incluir los recursos necesarios, los plazos, las métricas de seguimiento y las medidas de
rendimiento.

Asignacion de recursos: Asignar los recursos adecuados, como personal, presupuesto,
tecnologia y tiempo, para respaldar la implementacion del plan estratégico. Es importante
contar con los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades planificadas.
Seguimiento y control: Establecer un sistema de seguimiento y control para monitorear el
progreso de la implementacion y medir los resultados en comparacion con los objetivos
establecidos. Realizar revisiones periddicas y ajustes cuando sea necesario para mantener
el rumbo y asegurarte de que se estan logrando los resultados esperados.

Comunicacién continua: Se debe mantener una comunicacion constante y abierta en toda
la organizacién sobre el progreso de la implementacion del plan estratégico. Esto ayuda a
mantener a todos informados, motivados y comprometidos con el logro de los objetivos
estratégicos.

Gestion del cambio: Reconocer que la implementacion del plan estratégico puede requerir
cambios significativos en la organizacion. Gestionar activamente cualquier resistencia al
cambio y fomenta una cultura receptiva al cambio y a la mejora continua.

Evaluacion y aprendizaje: Evaluar regularmente los resultados y el impacto de la
implementacion del plan estratégico. Identificar lecciones aprendidas y oportunidades de

mejora para futuros ciclos estratégicos.

Capitulo 111 Método de la investigacion

En este capitulo se presenta la metodologia utilizada para desarrollar el proyecto. Especificamente,

este capitulo cubre el enfoque de la investigacion, el disefio de la investigacion, la unidad de

analisis, la poblacion y la muestra, las variables y la estrategia de analisis de datos.

3.1 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque mixto ya que mediante el andlisis de datos de tipo

cuantitativo se buscara determinar la situacion actual de la Pasteleria Haziel V.C, y utilizando
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técnicas cualitativas con el propdsito de establecer un plan estratégico, en donde se expondran las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa en estudio.

3.2 Disefio de la investigacion

De acuerdo con el disefio de investigacion, este sera una investigacion de tipo investigacion-
accion, puesto que el objeto del estudio busca explicar, mejorar y exponer distintas propuestas
estratégicas mediante el analisis de las caracteristicas de una poblacion y el estado actual de la

empresa.

Conforme a lo anterior, fue posible establecer los objetivos estratégicos, asi como la
elaboracion del plan estratégico que contribuye en direccionar a la pasteleria en la obtencion de
los objetivos, tanto a corto plazo como a largo plazo.

3.3 Unidad de analisis, poblacion y muestra
La presente investigacion se basa en la informacidn obtenida de la empresa Haziel V.C, esto debido
a que con los datos que fueron proporcionados por esta, fue posible realizar el desarrollo de este
proyecto.
Segun Flick (2015) en el muestreo los investigadores deciden no solo qué material, qué casos,
personas o grupos estaran implicados en un estudio. EI muestreo determina también cuél es el
potencial de comparacion de un estudio, tomando esto en consideracion la poblacién a la que se le
realizara el estudio es a los clientes actuales de la compafiia, ya que estos son los que consumen
los productos que la empresa ofrece y pueden tener mayor conocimiento sobre las deficiencias o
puntos altos que posea dicha compafiia.

Lépez (2004) define la muestra como un subconjunto o parte del universo o poblacion en
que se llevara a cabo la investigacion. Lo cual refuerza Herndndez (2017) al definirla como un

subgrupo de la poblacién o universo representativo que nos interesa, sobre el cual se recolectaran
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datos, tomando en consideracién lo anteriormente descrito, para efectos del presente proyecto la
muestra sera la misma poblacién, por lo que se emplea el censo como método de muestreo.

La muestra sera de caracter no probabilistica con una técnica de tipo intencional, debido a
que en la encuesta participaron solamente la poblacidn investigada, es decir, Unicamente los

elementos estudiados.

3.4 Variables de la investigacion

Las variables de investigacion de este proyecto se presentaran mediante el siguiente cuadro:

Tabla 1 Variables de la investigacion

Nombre de la variable Definicién conceptual Definicién operacional

Segun Hill (2019) el analisis
externo permite identificar
oportunidades y amenazas en

el entorno de operacion de la
Se establecen de acuerdo con
organizacion que afectaran el
la informacién recolectada
modo en que persiga su
por medio de entrevistas y
mision (p. 18). Asi mismo
Anélisis Interno / Externo observacion. En base a esta
Hill (2019) menciona que el
informacion se establecen las
analisis interno se enfoca en
estrategias a seguir por la
revisar los recursos,
empresa.
capacidades y competencias

de una compafiia para
identificar sus fortalezas y

debilidades (p. 20).
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Obijetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos
segun Strickland et al (2018),
se refieren a resultados que
indican si una organizacion
esta fortaleciendo su posicion
en el mercado, su vitalidad
competitiva y sus

perspectivas futuras (p. 30).

Estos se definen en conjunto
con los integrantes de la
empresa mediante la

aplicacion de Focus Groups.

Arquitectura Organizacional

Combinacion de las
disposiciones
organizacionales de una
empresa, incluidos su
estructura organizacional,
sistemas de control, sistemas
de incentivos, cultura

organizacional y estrategia de

capital humano (Hill, 2019, p.

81).

Por medio de las entrevistas
hacia los colaboradores, se
investiga sobre el estado
organizacional de la empresa,
para disefiar e implementar

posibles mejoras.

Estrategias consolidadas

Segun Hill (2019) el modelo
Canvas es una herramienta
ideal para comprender un
modelo de negocio de forma

mas directa y estructurada.

Se aplicara con el uso de la
herramienta Canva para
proceder a tener un plan

estratégico bien definido para

la empresa.
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Utilizarlo ayudaréa a visualizar
la informacion de los clientes,
las propuestas de valor que se
ofrecen, a traves de qué
canales y como la empresa

puede generar ganancias.

3.5 Recoleccion y analisis de datos
Para la presente investigacion se utilizaran distintas herramientas para la recoleccion y analisis de

la informacidn, las cuales se procedera a mencionar

3.5.1 Talleres a los colaboradores de la empresa (Focus Groups)
De acuerdo con Hernandez (2017) El Focus Group o grupo de discusion es un método de
investigacion de tipo cualitativo en el que se retine a un conjunto de informantes de un determinado
perfil. El objetivo del Focus es que estos informantes participen dando sus opiniones y
respondiendo a preguntas en torno a un tema, producto o servicio.

Estos focus groups se les realizara a los colaboradores de la empresa con la finalidad de
tener un conocimiento mayor sobre la situacion actual de la organizacion.
3.5.2 Entrevista
Se realizaran entrevistas semiestructuradas debido a que estas segin Hernandez (2017) se basan
en una guia de asuntos o preguntas y el investigador tiene la libertad de introducir preguntas
adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion, estas seran realizadas a los
colaboradores de la empresa con la finalidad de conocer la situacion organizacional actual de la
compafiia y también se le realizaran a los clientes con la finalidad de obtener una opinion externa

acerca de la calidad del servicio y productos ofrecidos por la pasteleria Haziel V.C.
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3.6 Procesamiento de datos
El procesamiento de datos se realiza en una plantilla con el método Canvas, previamente revisada
y aprobada por la duefia de la empresa y por el Lic. Armando Solano Gamboa, Msc, en la en la
cual se pretende conocer y realizar un analisis y procesamiento de calidad a la informacién de la
empresa, ya que, es una herramienta muy completa que involucra todo lo necesario para la
realizacién exitosa de un plan estratégico, al incluir distintos apartados que se completan con la
informacion recolectada mediante el estudio y encuestas, que permite completar nueve importantes
puntos, los cuales son:

e Destinatarios.

e Propuesta de valor.

e Relacion o atractivo.

e Comunicacion.

e Fuente de ingresos.

e Actividades clave.

e Recursos clave.

e Asociaciones clave.

e Fuente de egresos.

Siendo esta una herramienta completa y valiosa para el actual proyecto, al permitir darle forma

al plan estratégico para la pasteleria Haziel V.C.

Capitulo IV. Analisis de la situacion actual

En este capitulo se analiza la situacién actual de la empresa Pasteleria Haziel VC en cuanto a
diferentes aspectos estratégicos de esta como su direccidn estratégica, en la cual se evalla su
propuesta de valor, su modelo de negocio y su perfil competitivo. Otros aspectos contemplados en

dicho analisis son la evaluacidn externa y la evaluacion interna, en el primero se evalua el gran

43



entorno de la empresa y su entorno cercano, en el segundo se evalla la cadena de valor de la

empresa.

Primero se expondrén los resultados obtenidos mediante las entrevistas a colaboradores

con la finalidad de conocer la situacion de la empresa a nivel organizacional y después se

explicaran los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la pasteleria con la

finalidad de conocer la aceptacion en el mercado por parte de los consumidores de la pasteleria.

4.1 Entrevista a colaboradores

Este analisis se basa en herramientas que evaltan el gran entorno externo y el

entorno cercano externo de la organizacion, estos se detallan a continuacion.

4.1.1 Gran entorno

Para analizar el gran entorno se utilizd la herramienta PESTEL, la cual estudia seis factores con

sus respectivos subfactores. Estos factores analizan las oportunidades y amenazas que tiene la

empresa en su entorno externo, ellos se analizan a detalle en la siguiente tabla.

Tabla 2 Factores de riesgo

Factor / subfactor de riesgo

Analisis

Tendencias politicas

Politica fiscal

Impuestos: La politica fiscal del gobierno en
relacion a los impuestos puede afectar
directamente a una pasteleria. Por ejemplo,
si el gobierno aumenta los impuestos sobre
los productos alimenticios, incluyendo el
pan, esto puede disminuir la demanda de los
productos de la pasteleria debido a que los
consumidores  tendrdn  menos  dinero
disponible para gastar. También, si el
gobierno introduce incentivos fiscales para
las empresas que utilizan ingredientes

organicos o locales, la pasteleria podria
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aumentar al ofrecer productos de alta calidad
que se ajustan a estas caracteristicas.

Estabilidad del gobierno

Los cambios constantes en la politica
gubernamental y la inestabilidad politica
pueden generar incertidumbre y afectar la
confianza de los inversores y los
consumidores. La estabilidad del gobierno
es un factor importante a considerar al
analizar el gran entorno de una pasteleria.
Las politicas gubernamentales pueden
afectar los costos de los ingredientes, las
regulaciones, el acceso al mercado y la
estabilidad politica en general. Una
pasteleria necesita un entorno politico
estable y predecible para operar y crecer con

éxito.

Politica de comercio exterior y aranceles

Aranceles a los ingredientes: Si la pasteleria
depende de ingredientes importados, los
aranceles pueden aumentar el costo de los
mismos, lo que podria afectar la rentabilidad
del negocio. Si los ingredientes importados
son esenciales para el negocio, la pasteleria
debe buscar proveedores locales o buscar
opciones alternativas para reducir los costos.
Politicas de apoyo a las empresas locales:
Algunos gobiernos también pueden aplicar
politicas para apoyar a las empresas locales,
lo que puede ser aumento para la pasteleria.

Estas politicas pueden incluir reducciones en
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los impuestos, subsidios a la produccion o
incentivos para la innovacion. Esto podria
ayudar a la pasteleria a reducir los costos y

mejorar su rentabilidad.

Tendencias econdémicas

Comportamiento del PIB

Consumo de bienes basicos: el sector de la
reposteria y pasteleria se considera un bien
basico de consumo, lo que significa que su
demanda no es muy afectada por los ciclos
econdémicos. Sin embargo, en épocas de
recesion, los consumidores pueden optar por
productos mas baratos, lo que puede afectar
la rentabilidad de la panaderia si no ajusta
sus precios o se enfoca en ofrecer productos
de mayor valor agregado.

Tendencias de consumo: las tendencias de
consumo pueden afectar la demanda de
productos de la pasteleria. Por ejemplo, si
hay una tendencia hacia una alimentacion
mas saludable, la panaderia podria ofrecer
productos integrales o sin gluten.

Tasas de interés

Costo de financiamiento: Si las tasas de
interés son altas, esto puede significar que
los préstamos bancarios son mas costosos
para la pasteleria, lo que dificulta la
inversion en su negocio. Esto podria limitar
la capacidad de la empresa para modernizar

o ampliar sus instalaciones.
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Menor poder adquisitivo: Si las tasas de
interés son altas, esto podria significar que
los consumidores tienen menos dinero
disponible para gastar en productos como los
que ofrece la pasteleria. Esto podria reducir
la demanda de sus productos y afectar sus

ventas.

Comportamiento de la inflacion y el tipo de

cambio

En el caso de una pasteleria, la inflacion

puede afectar tanto a los costos de
produccion como a los precios de venta de
los productos. Si los costos de produccion
aumentan debido a la inflacion, la pasteleria
puede tener que aumentar los precios de
venta para mantener sus margenes de
beneficio. Si los precios de venta aumentan,
es posible que los clientes reduzcan su
consumo de los productos de la pasteleria, lo
que puede afectar negativamente las ventas.
Si el tipo de cambio de la moneda en la que
se compran los ingredientes se devalla, la
pasteleria tendra que pagar mas para
importar los mismos ingredientes. Esto
puede afectar los margenes de beneficio de

la panaderia y, por lo tanto, su rentabilidad.

Desempleo, calidad y costo de la

fuerza laboral

Si el desempleo es alto, es posible que haya
menos demanda de productos de pasteleria
debido a que las personas tienen menos
ingresos disponibles para gastar. Ademas, si

el desempleo es bajo, es posible que haya
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una mayor competencia entre las empresas
por la contratacion de trabajadores
calificados, lo que puede aumentar el costo
de la fuerza laboral.

El costo de la fuerza laboral puede ser
influenciado por varios factores, como el
salario minimo, los beneficios sociales, la
oferta y demanda de trabajadores, etc. Si el
costo de la fuerza laboral es alto, puede
afectar la rentabilidad de la pasteleria cuando

se esta iniciando.

Tendencias socioculturales

Comportamiento de la

demografia

Comportamiento de la demografia: El
comportamiento de la demografia se refiere
a los cambios en la estructura de la
poblacion, como la edad, la raza, el género,
la ubicacién geogréfica, etc. Estos cambios
pueden afectar los patrones de consumo y
demanda de los productos y servicios que
ofrece la pasteleria. Por ejemplo, si hay un
aumento en la poblacion de adultos mayores
en la zona donde se encuentra la pasteleria,
puede haber una mayor demanda de
productos con menos calorias y mas
opciones saludables. Si la poblacion joveny
en crecimiento es mayor, puede haber una
mayor demanda de productos frescos y

creativos.

Estructura de clases sociales

Si la pasteleria se encuentra en una zona
donde la mayoria de la poblacion pertenece
a la clase media alta, puede haber una mayor

demanda de productos gourmet y de alta
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calidad. Si la panaderia se encuentra en una
zona donde la mayoria de la poblacion
pertenece a la clase media baja, es posible
que deba ofrecer productos mas asequibles y

de mayor volumen.

Educacién y cultura

En una sociedad donde la educacién y la
cultura enfatizan la importancia de la salud y
el bienestar, es posible que la pasteleria
tenga que adaptar su oferta de productos para
incluir opciones saludables y nutritivas. Del
mismo modo, una sociedad donde la cultura
se centra en la tradicion y la autenticidad de
los alimentos puede requerir que la
panaderia  ofrezca  productos  mas
tradicionales y caseros.

Si la pasteleria y reposteria se encuentra en
una zona donde la poblacién es mas educada
y de mayor poder adquisitivo, es posible que
deba ofrecer productos mas sofisticados y de
mayor calidad para satisfacer las demandas

del mercado.

Estilos de vida

En una sociedad donde los estilos de vida se
enfocan en la vida saludable y el bienestar,
es posible que la empresa tenga que adaptar
su oferta de productos para incluir opciones
saludables y nutritivas. Del mismo modo, si
los estilos de vida se centran en la comida
rapida y la conveniencia, es posible que la
pasteleria deba ofrecer opciones mas rapidas

y faciles de consumir.
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si los estilos de vida se enfocan en la
sostenibilidad y la responsabilidad social, es
posible que la pasteleria tenga que adaptar
sus practicas y ofrecer productos mas
sostenibles y respetuosos con el medio

ambiente.

Tendencias cientificas y tecnologicas

Desarrollo tecnoldgico reciente

El uso de maquinas automaéticas para
mezclar la masa y para el horneado puede
permitir que la pasteleria produzca mas
productos en menos tiempo. Ademas, la
automatizacion también puede mejorar la
calidad y consistencia de los productos, lo
que es importante para mantener la
satisfaccion del cliente.

La utilizacion de tecnologia de impresion 3D
para la creacion de moldes personalizados o
para la elaboracion de productos decorativos
y creativos puede mejorar la experiencia del
cliente y generar mayor interés en los

productos de la pasteleria y reposteria.

Impacto de la tecnologia en la

oferta de productos y servicios

Esto puede permitir a la pasteleria producir
mas productos en menos tiempo y reducir los
costos de produccion. Ademas, la tecnologia
puede ser utilizada para mejorar la calidad de
los productos y servicios mediante el uso de
técnicas avanzadas de preparacion 'y
coccion, y también para personalizar y
diversificar la oferta de productos.

La tecnologia también puede ser utilizada
para llegar a una audiencia mas amplia

mediante la creacién de una plataforma en
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linea y el uso de las redes sociales para
promocionar los productos y servicios de la
empresa. Esto puede permitir que la
pasteleria llegue a clientes de otra manera los
cuales no tengan conocimiento de su oferta

y asi poder aumentar la base de clientes.

Impacto de la tecnologia en la
estructura de costos y la cadena

de valor

La tecnologia puede tener un gran impacto
en la cadena de valor de una pasteleria, desde
la produccion hasta la entrega al cliente. La
tecnologia puede ser utilizada para
automatizar y optimizar los procesos de
produccion, lo que a su vez puede mejorar la
eficiencia y la calidad de los productos.
Ademas, la tecnologia puede ser utilizada
para mejorar la logistica y la entrega de los
productos, permitiendo una entrega mas

rapida y confiable.

Tendencias ambientales

Emisiones y residuos

La implementacion de practicas sostenibles
en la produccion, el transporte y la entrega
de los productos puede ayudar a reducir las
emisiones de la pasteleria.

La produccién de productos de reposteria y
pasteleria también puede generar una
cantidad  significativa de  residuos,
incluyendo envases, sobras de alimentos,
papel y cartdn. La empresa puede tomar
medidas para reducir su produccion de
residuos, como el wuso de envases
biodegradables y la implementacion de
practicas de produccion mas eficientes.

Ademas, la pasteleria puede implementar
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programas de reciclaje y compostaje para
reducir la cantidad de residuos que se envian

a los vertederos.

Reduccion, reutilizacion y

reciclaje

Reduccion: la pasteleria puede realizar una
disminucion del uso de envases necesarios,
el control de los inventarios y la elaboracion
de productos en funcion de la demanda real
del mercado, entre otras acciones.
Reutilizacion: La pasteleria puede reutilizar
algunos de los residuos generados en su
produccion, como la utilizacion de sobras de
pan y otros productos para elaborar nuevas
recetas, lo que puede ayudar a reducir el
desperdicio de alimentos ya optimizar los
recursos de la empresa. También puede
reutilizar envases y otros materiales para
reducir la cantidad de residuos generados.
Reciclaje: La pasteleria puede implementar
programas de reciclaje para gestionar de
manera mas responsable los residuos que no
se pueden reducir o reutilizar, como los

envases de plastico y los cartones.

Consumo de energia

La pasteleriay reposteria puede implementar
practicas de eficiencia energética en su
operacién, como la utilizacion de equipos de
alta eficiencia energética, la instalacion de
iluminacién LED y la implementacion de
practicas de gestion energética. Estas
practicas pueden ayudar a reducir el

consumo de energia y, por ende, disminuir

52



los costos de la panaderia, asi como su huella
de carbono.

También puede considerar la
implementacion de energias renovables,
como la instalacion de paneles solares para
generar energia eléctrica o la utilizacion de
sistemas de calentamiento de agua solar.
Esto no solo puede ayudar a reducir el
consumo de energia de la pasteleria, sino
también a mejorar su reputacion y

compromiso con la sostenibilidad.

Consumo de agua

La pasteleria puede implementar préacticas
de eficiencia en el uso del agua, como la
reparacion de fugas en las tuberias, la
utilizacion de equipos de alta eficiencia que
reduzcan la cantidad de agua necesaria y la
implementacién de practicas de gestion del
agua.

También puede considerar la
implementacion de sistemas de reutilizacién
del agua, como la recoleccién de agua de
lluvia para su uso en la limpieza de las
instalaciones y el equipo de la pasteleria y

reposteria.

Tendencias legales

Legislacion sobre monopolios

Regulaciones sobre competencia: Las leyes
antimonopolio y de competencia pueden
afectar a la pasteleria, ya que fundamentan
las reglas que rigen la competencia en un
mercado.

Fusion y adquisiciones: Si la empresa esta

considerando una fusion o adquisicion, las
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regulaciones antimonopolio pueden ser un
factor importante que considerar. Si la
pasteleria estd adquiriendo otra empresa,
puede haber preocupaciones sobre su
posicion en el mercado y si la adquisicion

pudiera dar lugar a un monopolio.

Normativas de precios

La pasteleria debe considerar las
regulaciones de precios minimos vy
maximos, el etiquetado y la publicidad de
precios, asi como las tendencias econdémicas
y de inflacion. En el pais en estos Gltimos
meses se ha dado un alza en productos de
materias he ingredientes de panaderia por
causa del atraso en los embarques, precio del

délar y demas.

Impuestos y exoneraciones

En primer lugar, es importante considerar los
impuestos sobre la renta y las ventas que la
panaderia debe pagar estas tasas pueden
variar segun el tamafio de la empresa y los
ingresos que genere. Es importante estar al
tanto de estos impuestos y de los requisitos
de declaracién de impuestos para evitar
posibles sanciones y multas.

Existen programas gubernamentales que
ofrecen incentivos fiscales a las empresas
que cumplen con ciertos requisitos, como la
contratacion de trabajadores locales o la

implementacion de practicas sostenibles.

Legislacion laboral

En primer lugar, es importante considerar la
legislacion ~ laboral en materia de

contratacion y despido. En Costa Rica
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mediante el cddigo de trabajo, existen
requisitos especificos que rigen la forma en
que se debe contratar y despedir a los
empleados, incluida la duracién de los
contratos, las indemnizaciones por despido y
los requisitos de notificacion. La pasteleria
debe estar al tanto de estas regulaciones y
cumplirlas para evitar posibles sanciones y
multas.

Es importante considerar las tendencias en la
politica laboral, como los cambios en el

salario minimo y las regulaciones en materia

de seguridad laboral.

De la tabla anterior se puede derivar los factores y subfactores que componen el PESTEL de la
matriz del gran entorno que tiene relacion con la Pasteleria Haziel V.C, dichos subfactores fueron
valorados con el nivel de riesgo que representan para la pasteleria. Dicha valoracion se definia
como riesgo bajo, riesgo medio y riesgo alto. De acuerdo con los resultados en cada factor, se

presenta a continuacion el promedio de estas valoraciones.
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lustracion 4 Analisis del gran entorno.

1. Tendencias
politicas

Riesgo alto

2. Tendencias

Promedio " econdmicas

Rieggo bajo

6. Tendencias 70%
legales

: 3. Tendencias
#  socio - culturales

Tendencias
cientificas y
tecnologicas

5. Tendencias
ambientales

Como se puede observar mediante el grafico, el factor que representa un mayor riesgo para la
empresa Haziel es el factor politico con un 72%, esto debido a que es importante considerar las
politicas fiscales que pueden afectar a la pasteleria ya que esto puede incluir cambios en las tasas
impositivas, las exoneraciones fiscales y los incentivos gubernamentales. Si hay un cambio en la
politica fiscal que afecta la rentabilidad de la empresa, la pasteleria debera ajustar sus precios y

costos para asegurarse de que siga siendo sostenible.

En cuanto a los factores tendencias econémicas, tendencias legales y ambientales se
mantienen en riesgo medio. las tendencias tecnoldgicas y socio -culturas se mantienen en un nivel

de riesgo bajo.
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La nota promedio obtenida de la integracion de estos seis factores es de 65%, la cual

representa un nivel de riesgo medio para Pasteleria Haziel VV.C en cuanto a su gran entorno externo.

4.1.2 Gran entorno

Para analizar el entorno cercano de la empresa Pasteleria Haziel V.C se utiliz6 el modelo de

analisis estratégico de Porter, cuyas fuerzas analizan el entorno competitivo de la empresa.

Tabla 3 Factores de riesgo

Factor/subfactor de riesgo

Anadlisis

Intensidad de la rivalidad

Similitud de los competidores en

capacidad

Es importante identificar si existen
panaderias en la zona cercana a la pasteleria
y reposteria que se estd analizando. Si hay
muchas panaderias, la competencia sera
méas fuerte y se deberd prestar especial
atencion a la diferenciacion de productos y
servicios ofrecidos. En lo que respecta a
Haziel tiene como ventaja competitiva que
en donde estd ubicada no existe ningun
establecimiento parecido, ya seria encontrar
en el centro del Guarco, es decir a unos 7
kilometros de la pasteleria. En cuanto a
capacidad Pasteleria Haziel trabaja contra
pedidos abasteciendo en tiempo y forma
manteniendo la calidad y la innovacion de

los productos a destacar.

Falta de diferenciacion

En este entorno cercano, una panaderia
puede tener dificultades para destacarse y
atraer a nuevos clientes. Los clientes pueden
encontrar  dificil distinguir entre las
diferentes panaderias y, por lo tanto, no
tienen una razon clara para elegir una en

particular. Sin embargo, en Pasteleria
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Haziel pese a que es una pequefia empresa
ha entendido muy bien el concepto de
diferenciacion, ya que constantemente
implementa nuevos disefios, sabores y
colores y estos son aprobados mediante
promociones y degustaciones que realiza en
el local para darse cuenta en que puede
innovar y en que producto no para no

incurrir en gastos innecesarios.

Inestabilidad de las ventas en el sector

Como bien se sabe que las consecuencias
del Covid-19 en la economia y en todo
sector repercutio en este sector no fue la
excepciodn; sin embargo, en esta empresa ha
tenido la capacidad de haber soportado ese
tiempo de baja en las ventas ya que tiene a
su favor poca competencia a su alrededor,
constantemente se trata de mejorar en la
calidad de sus productos para crear
relaciones comerciales fieles con sus
clientes. Sin embargo, hay diversos factores
que generan inestabilidad en ventas de este
sector por ejemplo cuando se encarecen las
materias primas se debe subir un poco el
precio para buscar el equilibrio de costos y

rentabilidad del negocio.

Aumentos de capacidad de competidores

Puede referirse a la entrada de nuevos
competidores o0 la expansion de los
competidores existentes en el mercado
local. Sin embargo, Pasteleria Haziel ofrece
productos personalizados, buenos precios y

promociones en fechas especiales, su
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servicio al cliente es destacado segun
comentarios en redes sociales, lo cual no
genera preocupacion si entran nuevos
competidores 'y quiero destacar un
comentario personal de la gerente de dicha
empresa: la competencia es buena, nos
mantiene fuera del confort y asi siempre nos
mantenemos con tendencias actuales
descubriendo las preferencias de los

clientes.

Poder negociador de los clientes

Concentracién de ventas en pocos clientes

Esto puede significar que la mayoria de las
ventas provienen de un pequefio numero de
clientes, lo que puede aumentar la
vulnerabilidad de la pasteleria a la pérdida
de esos clientes 0 cambios en sus habitos de
compra. Por lo cual la pasteleria participa en
las diferentes formas de atraer a nuevos
clientes mediante la promocién en las redes
sociales, publicidad local o la realizacion de
eventos especiales. Ademas, considera la
participacion en mercados locales o eventos
comunitarios para llegar a una audiencia

mas amplia.

Poca diferenciacién de
ofrecidos

los productos

Innovacién en los productos: La pasteleria
podria buscar formas de innovar en la
produccion de sus productos. Por ejemplo,
podria experimentar con nuevos sabores o
ingredientes, o crear productos especiales
para diferentes eventos o épocas del afio.

Calidad del producto: La calidad del

producto es un factor importante que puede
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ayudar a una pasteleria y reposteria a
destacar entre la competencia. Precisamente
estos dos factores de éxito son los que
Haziel

siempre implementa para ser

totalmente diferenciada.

Productos poco significativos para el cliente

Identificar las necesidades del cliente: Es

importante que la pasteleria sepa
exactamente lo que sus clientes buscan en
los productos horneados. Podria hacer una
investigacion de mercado para conocer
mejor las necesidades de sus clientes y
ajustar su oferta en consecuencia.

Establecer relaciones con los clientes: Es
importante que la empresa establezca
relaciones duraderas con sus clientes. Esto
podria hacerse a través de programas de
fidelizacion, promociones especiales y el
desarrollo de un ambiente acogedor y

amigable en el local.

Clientes con conocimiento total del

sector

Conocimiento del sector: La pasteleria
deberia demostrar su conocimiento del
sector a través de la capacitacion y el
desarrollo de su personal. Los clientes con
conocimiento del sector pueden hacer
preguntas técnicas y especificas sobre los
productos, por lo que el personal de la
pasteleria debe estar bien informado vy

capacitado.
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Transparencia: La pasteleria deberia ser
transparente en cuanto a los ingredientes y
procesos de coccidn utilizados. Los clientes
con conocimiento del sector pueden estar
interesados en el origen de los ingredientes,
las técnicas de cultivo y produccion
utilizadas y las practicas de sostenibilidad

de la empresa.

Poder negociador de los proveedores

Las compras son un costo significativo

Competencia: EI nimero de panaderias en
la zona y su tamafo pueden influir en la
oferta y demanda de los productos que se
necesitan para la produccion de pan, surgir
asi la capacidad de negociacién con los
proveedores. Por lo cual se debe buscar
diferentes opciones de proveedores Yy
comparar precios y calidad de los productos,
establecer relaciones de confianza y
duraderas con los proveedores y buscar
proveedores locales para reducir los costos
de transporte y apoyar a la economia local.
Otro aspecto importante es ser flexibles en
los términos de pago y buscar acuerdos que

beneficien a ambas partes.

Interés de los proveedores de integrarse

hacia delante

Existen varias estrategias que la pasteleria
puede utilizar para minimizar el impacto de
la integracion hacia delante de los
proveedores:

Diversificar los proveedores: Buscar
diferentes opciones de proveedores y
relaciones

establecer de confianza y
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duraderas con ellos. Esto permitird a la
empresa tener alternativas en caso de que
algun proveedor se integre hacia delante.
Fidelizar a los clientes: Una pasteleria con
clientes fieles y una buena reputacion en la
comunidad puede tener méas poder de
negociacién con sus proveedores, ya que la
calidad de sus productos es un factor
importante para los clientes.

Negociacion: La pasteleria puede buscar
acuerdos que beneficien a ambas partes, por
ejemplo, ofrecer un volumen de compra
importante a cambio de un precio mas

competitivo.

Poco conocimiento de las ofertas de los

proveedores

Para una pasteleria, el entorno cercano
puede incluir proveedores de materias
primas como harina, levadura, azlcar,
huevos, entre otros. En Haziel, su personal
se ha dado la tarea de investigar sobre los
diferentes proveedores disponibles y sus
ofertas, asi como pedir recomendaciones a
otros negocios similares y ha establecido
acuerdos a largo plazo con proveedores
seleccionados para obtener precios mas

favorables.

Competidores potenciales

Posibilidad de que aparezcan nuevos
competidores en el sector

La aparicion de nuevos competidores puede
tener un impacto significativo en la
panaderia, especialmente si estos nuevos
competidores ingresan al mercado con
precios mas bajos o una oferta de productos

mas atractiva; para mitigar este riesgo,
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Haziel busca formas de diferenciarse de la

competencia, por ejemplo, ofreciendo
productos unicos o de alta calidad que no se
encuentran en otros lugares ofreciendo una
experiencia personalizada y de alta calidad

para los clientes.

Productos sustitutos

Posibilidad de que aparezcan productos que

reemplacen al producto o servicio ofrecido.

En el caso de una pasteleria Haziel, los

productos  sustitutos  podrian incluir
productos de pasteleria y panaderia de otras
empresas 0 establecimientos cercanos, asi
como opciones de desayuno o postre en
restaurantes o tiendas de alimentos que
compiten directamente con la pasteleria.
Ademas, también existen opciones mas
saludables o alternativas a los productos de
panaderia, como los productos organicos,
sin gluten, bajos en carbohidratos, etc., que
podrian con los

competir productos

tradicionales de la panaderia. Para

contrarrestar esta amenaza, Haziel ha

optado por diversificar su oferta de
productos y servicios, innovando en su
oferta y creando productos Unicos Yy
diferenciados que satisfagan las necesidades

y deseos de sus clientes.

De acuerdo con la tabla anterior, para el analisis de cada una de las cinco fuerzas de Porter, sus

subfactores fueron valorados con el nivel de riesgo que representan en la empresa Pasteleria Haziel

V.C. Esta valoracion se definia como riesgo bajo, riesgo medio y riesgo alto.
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llustracién 5 Anélisis del entorno cercano

1. Intensidad de Ia rivalidad

64%

2. Poder negociador de los

Promedio clientes

Riesga bajo

72% 3 poder negociador de los

5. Productos sustitutos ¥ proveedores

100%

chiesgo alto

4. Competidores potenciales

Como se puede observar mediante el grafico, la fuerza que representa un mayor riesgo para la
empresa Haziel es productos sustitutos con un 100%, esto debido a que es importante considerar
las nuevas tendencias de salud alimenticia generando productos mas saludables, econémicos y
amigables con el ambiente inclusive, cada vez mas, la poblacién joven tiene la mentalidad de no
solo conservar su figura si no también cuidarse en salud.

En cuanto a los factores tendencias econdémicas, tendencias legales y ambientales se
mantienen en riesgo medio. las tendencias tecnoldgicas y socio -culturas se mantienen en un nivel
de riesgo bajo. Las otras cuatro fuerzas, intensidad de la rivalidad, poder negociador de clientes,
poder negociador de proveedores y competidores potenciales se encuentran en un riesgo de nivel
medio. La nota promedio obtenida de la integracidn de estas cinco fuerzas es de 61%, la cual
representa un nivel de riesgo medio, para Pasteleria Haziel V.C en cuanto a su entorno cercano

externo.

4.1.3 Cadena de valor

La cadena de valor consiste en evaluar las actividades de apoyo y las actividades primarias de la
organizaciéon. La primera se divide en los apartados de direccion, finanzas, tecnologia e

innovacion, calidad y ambiente y talento humano. La segunda es sobre la logistica de entrada, las
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operaciones, la logistica de salida, mercadeo y servicio posventa. A continuacion, se muestra el

analisis de cada uno de estos apartados.

Tabla 4 Cadenas de valor

Factor/subfactor

Anédlisis

Direccién

Se cuenta con un plan estratégico

vigente, bien formulado vy

conocido en la organizacion

En la Pasteleria Haziel V.C. nunca se ha realizado o
planteado un plan estratégico formal, por ende, su
principal debilidad en cuanto a esto es que la falta de un
plan estratégico dificulta el alcance de los objetivos de la

organizacion.

Se cuenta con una definicion
claray adecuada de la estructura

organizacional

Existe division del trabajo, puesto que todos saben sus

funciones, sin embargo, esta no se encuentra
correctamente documentada. Esto es una debilidad para
la empresa porque si ingresara una persona nueva no
comprenderia adecuadamente la cadena de mando, por
lo cual, podria pasar que no sabria de quién seguir

instrucciones.

Se cuenta con puestos y Ssus
respectivas descripciones bien

elaboradas

Cada colaborador conoce sus funciones, no obstante, no
hay un documento creado con cada funcién establecida.
Si se contara con manuales de puestos, el proceso de
induccion seria mas sencillo puesto que el manual
serviria como guia, ademas, una debilidad es que al no
poseer este documento podrian presentarse confusiones

con las responsabilidades de cada uno.

El nivel de motivacién del

personal es elevado

La motivacion de los trabajadores es regular ya que se
realizan ciertas acciones que aumentan el compafierismo
y la motivacién, no obstante, no son tan frecuentes y
variadas. Una fortaleza de esto es que la empresa realiza
acciones como convivios y ademas se encarga

totalmente de las cargas sociales, por lo tanto, estas no
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son descontadas del salario del colaborador, por ello, la

motivacion y satisfaccion laboral aumenta

Se cuenta con planes divisionales
(mercadeo, recursos humanos,

finanzas, etc.).

Nunca se ha formulado un plan especifico para las
distintas areas. Esto representa una debilidad para la
empresa. porque no hay claridad de los planes de

divisioén de las distintas areas.

Finanzas

Se cuenta con los recursos
financieros para operar en forma

adecuada

En la organizacion hay suficientes recursos financieros
para operar lo bésico, sin embargo, hace falta recursos
financieros para mejorar en otras operaciones
secundarias. La principal debilidad de ello es la falta de
recursos financieros para cubrir todas las operaciones de

la empresa.

En caso de requerir recursos
adicionales, es posible hacerlo

rapidamente

El buen historial crediticio de la organizacion le permite
acceder con facilidad a créditos de entidades financieras.
Esto es una fortaleza porque le da posibilidades de

financiar proyectos.

Se cuenta con un presupuesto
bien elaborado y util para el
guehacer

En la empresa se elaboran presupuestos poco especificos
y no se lleva un control estricto de estos. La flexibilidad
de estos también es minima y se realizan
esporadicamente, por lo que esto representa una
debilidad debido a que no se lleva un control preciso

sobre los presupuestos de la empresa.

El endeudamiento de la empresa

es adecuado

Pese a que la empresa no realiza un procedimiento
establecido para medir las finanzas, con la evidencia del
dia a dia observan que en realidad tienen un
endeudamiento manejable y tiene la capacidad de

adquirir créditos si asi lo necesitasen.

Se maneja adecuadamente la
informacién contable y

financiera

La empresa lleva el manejo contable por medio de un

contador externo, no obstante, algunos controles

financieros internos no son llevados a cabo
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adecuadamente por los trabajadores. Fortaleza de ello es
que la contabilidad es desarrollada adecuadamente por el
contador externo, por lo que la empresa puede observar
bien su historial financiero. Sin embargo, la gran
debilidad que hay en esto es que, puesto que algunas
funciones financieras son mal desarrolladas por los
mismos los

trabajadores, resultados pueden ser

ambiguos e irreales, por lo que deben mejorarse.

Tecnologia e innovacién

Se cuenta con el equipo

necesario para la operacion

adecuada de la organizacion

La empresa cuenta con el equipo necesario (internet,
computadores, teléfonos, impresora, etiquetadora) para
que cada colaborador pueda ejecutar sin problemas las
actividades. El equipo y tecnologia con el que dispone la
empresa permite una mayor productividad y eficiencia
en la realizacion de las tareas, lo cual se traduce en una

fortaleza.

Se cuenta con  sistemas
informaticos para la adecuada

operacion de la organizacion

La empresa maneja un sistema informético robusto que
le permite llevar a cabo tareas como manejo de
inventario, facturacion, contabilidad y elaboracion de
informes. La fortaleza que representa esto es que se
cuenta con un buen sistema para el manejo de la
informacion y la ejecucion de tareas y operaciones. No
obstante, también existe una debilidad la cual es que no
se aprovechan algunas de las funciones del sistema

informatico por falta de capacitacion del personal.

Se realizan esfuerzos continuos
de innovacion de los procesos,
productos y servicios de la

organizacion

La empresa intenta innovar en algunos productos y
servicios que ofrece, sin embargo, se podrian hacer mas
esfuerzos para innovar en los servicios y procesos. La
fortaleza que tiene con esto es que hay constantes
intentos de innovacion y mejora en los productos y

servicios ofrecidos y la debilidad que hay es que la falta
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de recursos econdmicos dificulta la inversion en

innovacion.

Calidad y ambiente

Se cuenta con procedimientos
definidos y documentados para
la realizacion de las labores de la

organizacion

Nunca se han formulado manuales de procedimientos o
documentos similares que sirvan como guia en la
ejecucion de los diferentes procesos dentro de la
organizacién. Esto es una debilidad para la empresa el
no presentar una guia de los procedimientos que debe
realizar cada colaborador en su puesto o labores porque

puede haber confusiones.

Se realiza control de calidad en la

organizacion

Se realiza un control de la calidad robusto de los
diferentes productos ofrecidos en la empresa. La
fortaleza que esto genera para la empresa es que hay
conocimiento certero de la calidad de los servicios que

se brindan.

Se realizan précticas de gestion

ambiental en la organizacion

Los desechos como carton, latas de empaque, plastico,
entre otros, se reciclan de la mejor forma posible.
Fortaleza de ello es que en la empresa hay una
certificacion de BAPUS para reciclaje de baterias y una
debilidad de esto seria que en la zona no hay un lugar de
reciclaje, por ello quizé no todo se recicla.

Talento humano

El personal con el que se cuenta

es suficiente

La empresa actualmente cuenta con colaboradores
suficientes para desempefiar las funciones. Fortaleza de
esto es que el trabajo es distribuido adecuadamente por
lo cual no hay sobrecargo de funciones. Aunque una
debilidad de ello es que, en algunas ocasiones, cuando se

retira algin colaborador, se satura el trabajo.

El personal se encuentra bien

calificado para realizar sus

funciones

El personal no cuenta con titulos como tal, sin embargo,
poseen mucha experiencia en las funciones que

desarrollan en la empresa. La fortaleza que representa
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esto es que es personal que tiene varios afios laborando
en esa misma empresa, por lo cual, conocen bien, tanto
como funciona la empresa internamente como a los

clientes.

El personal se encuentra | La motivacion de los trabajadores es buena, pero no
motivado con su trabajo y con la | excelente, esto porque usualmente se realizan ciertas
empresa acciones que aumentan el compafierismo y la
motivacion, no obstante, no son tan seguidas. La
fortaleza que es esto es que es personal que no se
encuentra incobmodo en la organizacién y por ende, no
estan pensando en retirarse de la misma, y esto beneficia

a la empresa.

Existen practicas adecuadas de | No se hace, puesto que es una empresa pequefa y el
reclutamiento y seleccién de | personal tiene afios laborando, ademas, si en algln
personal momento se realizé no fue un proceso formal como tal.
Esto es una debilidad porque no contar con este proceso
formalizado puede traerle problemas a futuro, si la
empresa se hace mas grande o deben cambiar personal

actual.

El personal es evaluado en su | En la empresa no se hace, no existen procedimientos
quehacer de manera adecuada para dicho fin. Esto es una gran debilidad para ellos
puesto que no cuentan con la informacion para saber si

los trabajadores estan siendo o no eficientes.

4.1.4 Perfil competitivo

De acuerdo con Bello, E. (2023) la Matriz del Perfil Competitivo (MPC) es una herramienta util
para la planificacion estratégica, ya que permite a las empresas evaluar su posicion competitiva en
relacion con sus competidores y determinar qué areas deben mejorar para mejorar su posicion en
el mercado. Ademas, la MPC ayuda a las empresas a identificar oportunidades y amenazas en su

entorno competitivo ya disefiar estrategias efectivas para aprovecharlas o enfrentarlas.
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lustracion 6 Perfil competitivo

Factores criticos de

o " Valor Calificacion Justificacion de la calificacion
éxito competitivo

La calidad de los productos de la reposteria es fundamental
para mantener la satisfaccion de los clientes y fomentar la
lealtad. Los clientes suelen valorar la frescura, el sabor y la
textura de los productos horneados.Lo cual por medio de
encuesta,la empresa ha podido saber su eficiencia en este
punto.

Calidad del producto 20% 3

Ofrecer una variedad de productos horneados, desde panes
hasta pasteles y bolleria, puede atraer una mayor cantidad de
*Variedad de productos 20% 3 clientes y satisfacer sus necesidades y gustos. En dicha
empresa se ofrece variedad de producto salado y dulce como
tambien sucede en los pasteles.

Un buen servicio al cliente, incluyendo la atencion amable y la
disposicion para satisfacer las necesidades de los clientes,
*Atencion al cliente 20% 3 puede mejorar la experiencia de compra y fomentar la
lealtad.En la redes sociales los clientes de Pasteleria Haziel
han escrito excelentes comentarios.

La promocion de la panaderia a través de la publicidad, el
marketing en linea y las promociones especiales puede atraer
*Marketing y promocion 20% 3 a nuevos clientes y fomentar la lealtad de los existentes. Esta
area se debe fortalecer, utilizando o disefiando una pagina
web.

Ofrecer precios competitivos puede ser un factor importante
para atraer y retener a los clientes en un mercado altamente
*Precios competitivos 20% 3 competitivo. En Pasteleria Haziel se vende a precios un poco
menores a los de grandes supermercados.

De acuerdo con la calificacidn que se les ha dado a los factores criticos de éxito competitivo, se le
califico de 1 a 4 donde 1 es pésimo, 2 es regular, 3 es bien y 4 es excelente; se le dio una
importancia equitativa entre los factores debido a que es una empresa relativamente nueva, sin
embargo, en su auge esta empresa ha incrementado sus ventas en estos 5 afios de existencia.

Para la calidad del producto dicha empresa se esmera por trabajar con productos de marcas
seleccionadas de muy buena calidad para asi poder crear una fidelidad del cliente — empresa, en
cuanto a su variedad presenta diversidad de creaciones de productos salados y dulces y siempre
tener disponible los de preferencia de la clientela fija, con lo que respecta su atencion al cliente,
Haziel ha optado por tratar de complacer los deseos y preferencias de su clientela, asi lo
manifiestan sus clientes con sus comentarios en redes sociales.

Esta empresa es consiente que en cuanto al tema de marketing y promocion es
indispensable fortalecer esta area por ejemplo implementando una pagina web para poder tener
mas alcance a nivel de red, en promociones ha implementado en fechas seleccionadas como lo son

dia de la madre y navidad con lo que son los famosos combos.
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En resumen, los factores criticos de éxito competitivo en dicha empresa incluyen la
innovacion en productos, la calidad constante del producto, el servicio al cliente excepcional, el

marketing y publicidad efectiva entre otros.

4.2 Encuesta a clientes

Para el andlisis de la informacion se procedera a utilizar graficos y tablas, obtenidos de los
resultados del cuestionario aplicado a la poblacion meta. A partir de esa informacion se procedera
a segmentar la informacion y se procede a analizarla para extraer tanto las caracteristicas positivas
como negativas que pueden surgir en el consumo de estos productos de reposteria, como también
los habitos de compra y consumo, el perfil del cliente, aspectos considerados por el consumidor
para la adquisicion de los productos y tomar en cuenta el perfil principal de la competencia directa
e indirecta de los productos.

A continuacion, se presenta la segmentacion realizada con su respectiva informacion.

lustracion 7 Edad requerida de los encuestados (18 afios minimo) del Estudio de habitos de consumo y compra de la Pasteleria
Hazel VC.

0; 0%

u S
mNo

(en blanco)

120; 100%

En la llustracion 7, se puede observar que los encuestados cumplen la edad requerida (18
afios minimo) para realizar este estudio de consumo y compra de reposteria de la Pasteleria

Hazel VC, durante el segundo semestre de 2023.
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Tabla 5 Numero de personas clientes frecuentes de Pasteleria Hazel VC.

Compra de los productos de la

pasteleria Haziel CV NUmero de personas
Absoluto Relativo (%)
Si 120 100
No 0 0
Total, general 120 100

En la Tabla 5, abarca la pregunta sobre ser 0 no cliente de la Pasteleria Hazel \VC; se observa que

todos los encuestados son clientes activos de la misma.

4.2.1 Habitos de Compra del consumidor.

llustracion 8 Local de consumo de los productos de reposteria.

Encargos a familiares o conocidos [ NNEGEGTN ©
Peduenos smprendecres I 1
Panaderia de preferencia [N ©

productos

Pulperia N 15
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En la llustracion 8, se abarca la pregunta del lugar de preferencia en adquirir reposteria.
Las respuestas demuestran que la panaderia mas cercana y los pequefios emprendimientos son los
lugares donde las personas prefieren hacer las compras de productos de reposteria. Sin embargo,
hay que resaltar que en esta pregunta se detecta un comportamiento en los consumidores de
seleccionar la panaderia mas cercana por encima de los supermercados, lo que conlleva a pensar
en la posibilidad de montar un espacio fisico como posible cafeteria para una estrategia de apertura

de mercado.
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llustracion 9 Persona encargada de comprar reposteria en el hogar.

Cufiado I 1
vioce) I ¢
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e N 5
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En la llustracion 9, se pregunta sobre la persona encargada que habitualmente realiza la
compra de la reposteria en el hogar. Los resultados obtenidos muestran que el encuestado que
comunmente se encarga de llevar a su hogar los productos de reposteria en su mayoria es la persona

que lleno la encuesta, seguidamente la madre del encuestado.

lustracion 10 Aspectos relevantes para realizar una compra de reposteria.

Tamafio adecuado de la
porcién
Sabor agradable I 22

Calidad de ingredientes y el
producto

Facil digestion NN 3

I — 15

I —— 17

Buena presentacicn I 22

Aspecto

Informacion nutricional I 4
Precio Moderado I 20
Uso de ingredientes naturales I ©
Variedad de productos I 11

0 5 10 15 20 25

Cantidad de respuestas

En la lustracion 10, hace énfasis en los aspectos de ser tomados en cuenta a la hora de

comprar reposteria. Los aspectos que consideran mas importantes los encuestados que hace parte
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del buen servicio y satisfaccion del producto, es la buena presentacion y un sabor agradable con
respuestas similares en ambas opciones; seguidamente otro aspecto que consideran los encuestados
es el precio moderado; como se observa y manera de estrategia, la empresa debe enfatizar un perfil
comercial destacable con alta orientacion en presentacion y sabor en sus productos manteniendo

precios razonables y asi lograr mantener una buena relacién con sus clientes.

lustracion 11 Unidades de reposteria consumidas al mes.
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Cantidad de Reposteria Dulce mCantidad de Reposteria Salada

Segun la llustracion 11, se puede observar la frecuencia de unidades que compran los
encuestados respecto a cada uno de los productos: en el caso de la cantidad de pasteles (que se
encuentra en color azul) la mayoria compran una unidad mensualmente, asi como en el caso de la
Cantidad de galletas (en color rojo) realizan una compra similar, se puede observar que para la
Reposteria salada (sefialada en color verde) la mayoria de los encuestados compran 5 0 mas
unidades al mes y finalmente para la Reposteria dulce (que se sefiala en color amarillo) la mayoria

de los encuestados compran 3 unidades al mes.
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Tabla 6 Preferencia de realizar compras en linea de pedido online.

Preferencia para ordenar
pasteleria o reposteria online NuUmero de personas
Absoluto Relativo (%)
No 11 9
Si 109 91
120

De acuerdo con la Tabla 6, se manifiesta la preferencia de realizar compras en linea sobre
productos de reposteria. Segun los datos la mayoria de los encuestados, se sienten comodos al
realizar compras en linea; esta estrategia le muestra a la empresa que posiblemente el cliente desea
comprar online debido a que quieren evitar realizar el viaje y el colapso de transito que existe en
las carreteras; segun lo mencionado en medio de la encuesta, se puede tener un mejor acceso a los
diferentes productos y opciones y de pronto se puede contemplar la rapidez sobre la transaccion
de pago y entre otros aspectos. Todos estos factores amplian un panorama de estrategias con valor

diferenciado para la empresa Pasteleria Haziel VVC.

lustracion 12 Ordenes de compra por medio de una app.

=No =Sj
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La pregunta de la llustracion 12, se direcciona en saber si los encuestados desean realizar
pedidos por medio de una app digital, se visualiza en los resultados, que el 91% de los encuestados

se animan a utilizar una app digital para poder realizar sus compras sobre reposteria.

lustracion 13 Personalizacion de productos solicitada por los clientes.

5%

= No
n Si

95%

La llustracion 13, contiene la posibilidad de personalizar sus 6rdenes de compra con
respecto a la reposteria. Como se muestra en los resultados de este grafico, el 95% de los
consumidores se sienten a gusto en poder personalizar los productos que desean que se les
programe en una eventual fiesta, actividad familiar, junta de negocios entre otros. Esto es
indicativo de la complacencia y satisfaccidn como estrategia para mantener una clientela fiel y

conforme con los productos elaborados.
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lustracion 14 Promociones preferidas por los clientes.
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En la lustracion 14 se muestran las promociones que los clientes desean que existan en la
compra de reposteria. Como resultado, la promocion con mayor aceptacién son los combos y el
2x1 que ambos con resultados similares de 26 personas que se inclinaron por estas opciones, los
descuentos obtuvieron 22 personas de preferencia, los sorteos obtuvieron 17 votos a favor, premios
a la fidelidad 17 personas se inclinaron con este rubro y finalmente 12 clientes se inclinan por las
muestras de degustacion. Esta eleccion de promociones le brinda a Haziel mantener o implementar
el tipo de promocion mas escogida por los encuestados y variar cada cierto tiempo por las opciones

que se asemejaron al nimero de votacion por la preferencia de combos.
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lustracion 15 Medios informativos de productos de reposteria.
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La llustracion 15, hace énfasis sobre las diferentes formas de informacion sobre las
novedades de productos de reposteria. Segun la informacidn, se puede interpretar que el medio de
informacion de preferencia de los consumidores de la pasteleria corresponde a Redes sociales, con
71 respuestas, fue la fuente de informacidn mas utilizada por los encuestados, es decir, es la forma
de mayor acceso para estar al dia con respeto a las novedades, precios y diversidad de productos
de reposteria entre otros, en segundo lugar por medio de otras personas con 22 personas y en
tercero con 21 respuestas a mensaje de texto al celular, asi también 5 personas escogieron el correo

electronico y una persona estados de WhatsApp.
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Tabla 7 Frecuencia utilizada de los medios informativos online.

: " . Mayoria
Medio digital ~ Frecuencia con la que utiliza el medio digital del 1 al 5 frecyencia de
uso del medio
1 2 3 4 5

Instagram 31 7 13 23 46 5
Pagina Web 60 21 21 9 9 1
Facebook 9 6 22 28 55 5
TikTok 40 9 18 20 32 1
WhatsApp 5 3 17 23 72 5

La Tabla 7, hace énfasis sobre la frecuencia con que los encuestados utilizan los medios
digitales para obtener informacién sobre estos productos alimenticios. Tal y como se observa, la
tabla de frecuencia indica que 5 es la frecuencia mayor y 1 es menor: con respecto a WhatsApp 72
personas lo utilizan con mayor, seguido por Facebook con 55 personas que lo utilizan, 46 personas
indican que consultan en Instagram, 40 personas siguen con poca frecuencia la informacién de

TikTok y finalmente 60 personas seleccionan que la pagina web es la menos consultada.

lHustracion 16 Adecuado medio informativo de productos de reposteria.

Medio digital

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Cantidad de respuesta
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La llustracion 16, hace énfasis sobre el adecuado medio digital para promocionar los
productos de reposteria. Segun los datos del grafico, 38 clientes establecen que la herramienta de
Facebook es la mas adecuada para promocionar los productos, en segundo lugar, escogieron el
WhatsApp con 32 personas y como tercera opcion se visualiza el Instagram con 29 personas. Tres

plataformas claves que ofrecen agilidad, inmediatez y facil comunicacion.

llustracion 17 Forma de recibir los productos de reposteria.

= Ambas formas

= Mediante establecimientos
comerciales.

Mediante un envio directo a su
domicilio.

De acuerdo con la llustracion 17, la cual hace referencia a la forma de recibir los productos
de reposteria. Dentro de las opciones presentadas para adquirir los productos de reposteria se
visualiza mediante un envié directo al domicilio o mediante establecimiento comercial, la mayor
parte de los encuestados se inclinan con ambas propuestas reflejando un 66%. Lo cual establece

que estas dos opciones son las mejores para recibir los productos de una manera segura y confiable.
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lustracion 18 Precios de productos de reposteria.
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De acuerdo con la llustracion 18, la cual hace referencia sobre los precios que se estaria
dispuesto a pagar por un pastel decorado. Al preguntar por los precios que estarian dispuestos a
pagar los encuestados por un pastel decorado, 79 personas seleccionan el rango (10.000 a menos

de 15.000) como precio aceptable de un queque decorado.

4.2.2. Habitos de Consumo.

lustracion 19 Horario de consumo productos de reposteria

= Antes de las 6:00 am
= De 1:00 a antes 5:00 pm

De 10:00 am a antes de 1:00
pm

= De 6:00am a antes de 10:00
am

= Después de las 5:00 pm
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Segun la lustracién 19, la cual representa el horario de consumo de los encuestados por
productos de reposteria. Segun el grafico anterior, el 51% de los clientes prefieren consumir los
productos de reposteria en un horario de 1:00pm a 5:00pm y el 3% como dato menor, prefieren

consumir productos de reposteria en un horario de 6:00 am.

lustracion 20 Consumo mensual de reposteria o queques.
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Seguln la llustracion 20 destaca cuantas veces al mes se consume queque 0 reposteria.
Como se puede observar en el grafico anterior, 4 personas respondieron que consumen queques o
reposteria 17 veces al mes, un rango de 3 a 2 personas manifiesta que su consumo es de 15 veces
y un rango de 15,10 y 1 persona consume 9 veces reposteria en un mes. Es importante este tipo de
dato a destacar por la razon de que asi se puede manejar informacién para realizar una

programacion semanal del producto.
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llustracion 21 Producto de mayor consumo.
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La llustracion 21, representa la pregunta sobre la mayor frecuencia de consumo de un
producto perteneciente a la gama de reposteria. Segun datos del grafico anterior, la reposteria dulce
es la preferida por los encuestados con un 29%, no obstante, se puede notar que la salada también
es de preferencia, los queques decorados contienen un porcentaje menor en la frecuencia de
consumo con un 10% esto debido a que los clientes manifestaron que este ultimo practicamente lo

consumen en ocasiones especiales.

lustracion 22 Lugar de compra de los productos de reposteria.
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La lustracion 22, representa la pregunta sobre el lugar de compra de los productos de
reposteria. Al realizar dicha pregunta, 36 personas encuestadas compran los productos en
panaderia mas cercana, sin embargo, se puede observar que los 24 clientes encuestados le dan
oportunidad en apoyarles a los pequefios emprendedores en consumir sus productos. Esto
demuestra que pequefias empresas de emprendimiento tienen oportunidades muy significativas

para crecer, por lo cual es importante apegarse a este tipo de estudio.

Tabla 8 Satisfaccion en la compra de los productos de Pasteleria Hazel VC, durante el segundo semestre de 2023.

Satisfaccion con Panaderia

Haziel CV Escala de evaluacion de 1 al 5
12 3 4 5
Cantidad de personas 32 12 17 86

La Tabla 8, representa la pregunta de satisfaccidn en cuanto a la compra por parte de sus clientes
de los productos de Pasteleria Hazel VVC, durante el segundo semestre de 2023. Segln datos,
notablemente la mayoria de sus clientes se muestran satisfechos en la adquisicion de los productos
de Haziel, al menos asi lo representan 86 personas. Estos datos son de gran utilidad para que la
empresa se comprometa dia a dia en mantener sus estandares de calidad, salubridad y compromiso,

siempre avanzando en el marco de la innovacion, para mantener clientes satisfechos.
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lustracion 23 Incompatibilidad de ingredientes utilizados en la elaboracion de productos de reposteria.
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La lustracion 23, se refiere en saber si los clientes presentan algun tipo de alergia con
algan ingrediente que es utilizado en la elaboracion de los productos de pasteleria. Con respecto a
los datos del gréafico anterior, se puede notar que la mayoria de los encuestados un 80 de los
encuestados no presentan ningun tipo de alergia en cuanto a los ingredientes mencionados. Los
demas ingredientes reflejan cantidades menores en cuanto a producir algan tipo de alergia; este
tipo de pregunta es importante el poder analizar en el futuro la creacion de un segmento de

reposteria con productos totalmente libres de alérgenos.
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Tabla 9 Caracteristicas de los productos de Pasteleria Hazel VC.

Los productos Escala de evaluacion del 1 a 5, donde 1 es

Pasteleria Haziel VC  completamente desacuerdoy 5 en totalmente de  Evaluacion

son acuerdo promedio
1 2 3 4 5
Saludables 2 3 25 39 51 4.25
Costosos 25 39 29 13 14 1.75
Accesibles 3 2 30 30 54 4.30
Higiénicos 1 2 16 27 77 4.35
De calidad 1 2 15 28 74 4.65
Sabrosos 1 6 15 25 73 4.78

La Tabla 9, hace énfasis en premisas que caracterizan los productos de Pasteleria Hazel
VC, durante el segundo semestre de 2023. Segun la tabla anterior, con respecto a la evaluacién
promedio de las afirmaciones de los productos de Pasteleria Haziel VVC respecto a las descripciones
como caracteristicas de los productos, en una escala del 1 al 5, donde 5 es de acuerdo y 1 es en
desacuerdo: para la premisa “sabrosos” la evaluacion promedio fue de 4.78, seguidamente la
premisa “De calidad” tuvo una evaluacion de promedio de un 4.65; como también se puede
observar la premisa “costoso” fue seleccionada con una evaluacién promedio de 1.75; dando como
resultado a la empresa que sus clientes clasifican de buen sabor a sus productos y que a su vez no

consideran que dichos productos tengan un precio elevado.
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4.2 3. Perfil del entrevistado.

llustracién 24 Género.
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= Hombre
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Prefiere no decir

La lustracion 24, representa la pregunta sobre el género de los clientes encuestados.
Analizando estos resultados, como primera instancia en la parte de informacion personal se puede
observar que en el siguiente grafico la participacion tanto de hombres como mujeres fue muy
favorable entre ambos géneros, sin embargo, la mayoria de los encuestados se encuentran dentro
del género femenino, siendo este un 58% de las 120 personas, por otro lado, los hombres son

representadas por un 40%, dejando asi un 2% de personas que preferia no indicar su género.
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llustracion 25 Tamafio del ntcleo familiar.
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La lustracion 25, representa el nucleo familiar del encuestado, se demuestra que 36
personas respondieron que su ndcleo familiar esta compuesto por 5 personas, seguidamente 30
personas manifestaron que su familia la integran 4 personas y unas 23 personas se componen de
tres personas en su nucleo de familia. Esto como dato relevante. Las 31 personas restantes se
clasifican en rangos desde (1,2,6,7,8,9,10,) integrantes de familia. Por lo que la mayoria de

encuestados conforman un nucleo familiar de 5 personas.
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llustracion 26 Ocupacion.
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La llustracion 26, representa la ocupacion actual del encuestado. De acuerdo con los datos
del grafico anterior, se puede confirmar que 42 participantes, son asalariados, 32 se encuentran
estudiando, 17 personas son emprendedores lo que indica que se dedican a una labor propia y las
29 personas restantes se dividen en labores como: ama de casa, agricultor, profesional

independiente y otros que no trabajan.
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lustracion 27 Medio de Trasporte.
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Taxi colective W 1

Medios de transporte

Taxi N 2
Bus I 37
Carro propio o de familiar I 37
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Tipo de transporte de mayor frecuencia

La lustracion 27, representa el tipo de transporte que utiliza el encuestado al realizar la

comprade reposteria, se visualiza que los medios mas utilizados es el bus y el carro propio familiar.

llustracion 28 Estado civil.

Viudoa ] 2
Unién Libre [N 12
sotero/a | <o

Estado Civil

Separada I 1

Noviasgo | 1
Divorciado/a - 7

Casadora NN -7

10 20 30 40 50 60 70
Numero de personas

La lustracion 28, representa el estado civil de los encuestados, segin datos del grafico
anterior, donde un 60 son solteros y 37 son casados, el resto de las personas (23) se divide en

viudos, unién libre, separados, noviazgo y divorciado.

90



llustracion 29 Edad

40
35
30

25

36
23
20
20
16
15 13
12
10
5
0

De 16 afios a De 23 afics a De 29 afios a De 36 afios a De 42 afios a De 48 afics a
menos de 23 menosde 29  menos de 36 afios menos de 42 afios menos de 48 afios menos de 68 afios

Segun la lustracién 29, la edad de los encuestados del Estudio de Habitos y Consumo en
la Pasteleria Haziel VVC en Il semestre del 2023, se distribuye de la siguiente manera: 36 personas
se encuentran en el rango de 18 afios a menos de 23 afios, seguidamente, 23 clientes tienen de 23
afios a menos de 29, 20 clientes de 29 afios a menos de 36 afos, 12 clientes de 36 afios a menos de
42 afos, 16 encuestados de 42 afios a menos de 48 afios y finalmente 13 clientes estan en el rango
de 48 afios a menos de 66 afios. De tal manera que la mayoria de las personas encuestadas se

encuentran en el rango de edad entre 18 a 23 afios.

llustracién 30 Nivel de Educacion.

Técnico o diplomade NN 23
Técnico Medio [l 1
Secundaria incompleta il 1
Secundaria completa I 42
Primaria completa INIININEGGG 22

Nivel de educacion

Posgrado (maestria o doctorado) Wl 1
Licenciatura universitaria completa NG 12
Bachillerato universitario completo |GGG 12

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Numero de personas
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En la llustracion 30, se puede observar el nivel de educacion de los encuestados. Con
respecto al grado académico, donde se describe el nivel de educacién completa de los encuestados,
42 personas completaron la segundaria, 23 personas tienen un técnico o diplomado, 22 personas
poseen primaria completa, 18 personas poseen el bachillerato universitario completo, 12 personas
tienen Licenciatura completa, y 1 persona posee posgrado, 1 persona técnico medio, 1 persona
Secundaria completa es representado por la obtencidn de un posgrado. Se puede reconocer que la
mayoria de las personas poseen como ultimo afio de nivel de educacion aprobado la secundaria

completa.

llustracion 31 Provincia

2%

= Alajuela
= Cartago
Heredia

= San José
59%

En la lustracion 31, se puede observar el nivel la provincia en donde habitan las personas
encuestadas de este presente estudio; se detalla que la mayoria de estos se encuentran entre Cartago
y San José, ya que se encuentran en un 59% y 35% respectivamente, de las provincias de Heredia
y Alajuela un 4% y un 2%, por lo que se puede observar que de las provincias de Limon,

Guanacaste y Puntarenas no se encuentra ningln entrevistado.

92



lustracion 32 Ingreso mensual.

~
o

39

Numero de personas
-2 N N w w B
o o (4] [=} o o
N
B

o

5 5

|

2000 000 coloneso  De 1200000 a De 1600000a De 400 000 a menos De 800 000 a menos Menos de 400 000 No posee ingresos
mas menos de 1600000 menos de 2000 000 de 800 000 colones de 1200000 colones mensuales propios
colones colones colones (dependiente de sus

padres)

o

Ingreso mensual

En la llustracion 32, se puede observar el ingreso mensual de los encuestados de Pasteleria
Hazel VC, durante el segundo semestre de 2023. Dichos ingresos mensuales de los encuestados
se dividen de la siguiente manera: 39 personas tienen un ingreso menor de los 400.000 colones,
31 personas obtienen de 400.000 a menos de 800.000, 15 personas de 800.000 a menos de 1
200.000, luego, 5 personas de 1 200 000 a menos de 1 600.000, 5 personas reciben de 1 600 000
a menos de 2 000 000 colones al mes, y 1 persona tiene ingresos mensuales de 2 000.000 o
mayores. Por lo tanto, la mayoria de las personas se ubican en rango de ingreso mensual de menos

de 400.000 colones.

Capitulo V. Propuesta del plan estratégico
5.1 Propuesta de valor y modelo de negociaciones

Al desarrollar una propuesta de valor, es importante tener en cuenta quienes son los clientes
objetivoy qué es lo que valoran en un producto o servicio. Una vez que se ha creado una propuesta
de valor clara y convincente, puede ser utilizada para guiar la estrategia de marketing y ventas, y

para comunicar el valor del producto o servicio a los clientes potenciales.
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lustracion 33 Propuesta de valor

Productos elaborados con alta calidad en sabor, al

AR AT gusto del cliente y personalizado.

Propuesta de valor Generadores de alegrias
*Productos elaborados con alta calidad |*Proveedores seleccionados.
en sabor, al gusto del cliente y *Control de inventario.
personalizado. *Opciones de pedido en linea o por teléfono, asi como una

entrega rapida y eficiente.

*Redes sociales.
*Medio de pago con facilidad (sinpe o datafono.)

Aliviadores de frustaciones
*Buena logistica con el sistema de pedidos, cumpir a tiempo.
*Productos de calidad y precios competitivos.
*Talento humano capacitado y con experiencia en el area.
*Frescura: los productos horneados deben estar siempre frescos
y ser de alta calidad.

llustracion 34 Perfil del cliente.

Familias que compran productos alimenticios salados

Perfil del cliente
o dulces para el desayuno, tarde o cena.

Alegrias Trabajos del cliente
*Tener el producto de reposteria o pasteleria preferido por el
*Ofrecer productos deliciosos. cliente y un precio adecuado.

*Opciones especiales: Ofrecer opciones especiales como
panes y pasteles sin gluten, opciones veganas, opciones
sin azUcar, etc

« Celebraciones: Ayudar a los clientes a celebrar ocasiones
especiales como cumpleafios, bodas, aniversarios, etc.,
ofreciendo pasteles y tartas personalizados y decorados de
acuerdo con la ocasion.

«Comodidad: Proporcionar comodidad a los clientes a
través de entregas a domicilio, servicio de catering, y la
opcién de pedir en linea, lo que les permite disfrutar de los
productos de la pasteleria desde la comodidad de sus
hogares u oficinas.

« Ambiente acogedor: Ofrecer un ambiente acogedor y
relajante en la tienda de la pasteleria, con musica
agradable, una decoracién atractiva y un aroma tentador, lo
que hace que la experiencia de compra sea agradable y
relajante.

Dolores

*Demora en entregas

*Mal servicio al cliente

*Preocupaciones de seguridad alimentaria
Falta de personalizacion

*Precios elevados y mala calidad

De acuerdo con la figura anterior, actualmente lo que los clientes buscan conseguir en Pasteleria

Haziel VC. es un producto inocuo, delicioso y su preferido. Entre las alegrias que el cliente
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requiere estan: la variedad de productos, asi como una relacién precio-calidad, disponibilidad
inmediata de los productos y tiempos de entrega efectivos, tener el acceso a informacion de la
empresa y una buena atencién al cliente. Lo que actualmente le causa dolores al cliente son: las
demoras en las entregas de sus productos, un producto que no cumpla con la estricta seguridad
alimentaria, altos costos y un mal servicio al cliente.

Para poder cumplir con ofrecerle todo eso al cliente y mejorar lo que actualmente no esta
bien, se presenta una propuesta de valor la cual es ofrecer productos elaborados con alta calidad
en sabor, al gusto del cliente y personalizado. Lo que le genera al cliente alegria se puede decir:
que cuente con variedad de productos, la pasteleria puede ofrecer una amplia variedad de
productos dulces y salados para satisfacer los diferentes gustos y necesidades de los clientes,
contar con personalizacion de productos; la pasteleria puede ofrecer opciones personalizadas para
satisfacer las necesidades especificas de los clientes, como opciones sin gluten, sin nueces,
opciones veganas y ofrecer una experiencia gastrondémica Unica, como clases de reposteria,
degustaciones, eventos especiales, etc., para que los clientes puedan aprender sobre la reposteria y
disfrutar de productos de alta calidad.

5.2 Modelo estratégico

La segunda herramienta de analisis es el modelo estratégico el cual consta de 9 elementos: clientes,
propuestas de valor,
relacion, canales de comunicacion, ingresos, recursos clave, actividades sustanciales, aliados y
costos.

Los modelos estratégicos son herramientas que ayudan a las organizaciones a comprender
mejor su entorno, identificar sus fortalezas y debilidades, y disefiar estrategias para aprovechar las

oportunidades y enfrentar los desafios.
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lustracion 35 Modelo de negocio canva

Destinatarios

Propuesta de valor

Relacion o atractivo

Comunicaciéon

Ingresos

*Familias que

*Ofrecer productos

*Disefios

*Medios digitales (

*\/enta de pasteles

compran pasteles |elaborados con alta  |personalizados en facebook,whatsapp
0 productos calidad en sabor, al  [pasteles. ,instagram)
alimenticios gusto del cliente y
salados o dulces |personalizado.
para el desayuno,
tarde o cena.
*Satisfacer el deseo Venta d.e
reposteria al

de deleitar al paladar

. *\Venta directa en el |[menudeo
con un delicioso
local
producto dulce o
salado de alta calidad.
. *Venta de
*Precio .
N reposteria y
accesible,igual o
pasteles por
menor que la
. encargos para
competencia
*De boca en boca |eventos

Recursos claves

Actividades claves

Aliados

Egresos

*Equipo hornos,
batidoras,
cortadoras de pan

*Patentes

*Materia prima,
harina, huevos,
leche

*Publicidad
*Talento Humano

(panaderos y
pasteleros)

*Elaboracion de
pasteles tradicionales
y personalizados
*Compras de materia
prima

*Servicio al cliente.

*Marketing en redes
sociales de manera
periodica

*Capacitacion de
personal

*Proveedores de
materiales e insumos

*Socios inversionistas

*Compra de materia prima

*Alquiler

*Compra de equipo

*Pago de salarios

*Pago de servicios

*Pago de impuestos

5.3 Direccidn estratégica

En esta seccidn se propone una mision, vision y valores, para la empresa Pasteleria Haziel
V.C. Esto ayuda a la organizacién a mantenerse competitiva, adaptada al cambio y lograr el éxito

a largo plazo.
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5.3.1. Mision

A continuacion, se propone la mision de la empresa, esto con apoyo y aprobacion de la gerencia
de Pasteleria Haziel V.C.

“Producir y comercializar un producto de gran valor nutricional para nuestros clientes
actuales y potenciales a través de un sistema productivo eficiente, variado y cumpliendo normas
de calidad e inocuidad a través de un nivel de servicio por medio de personas altamente capacitadas
y comprometidas con nuestros valores”.

Seguidamente se realiza una valoracion con aprobacion de la gerencia de Pasteleria Haziel

de esta misidn en una escala representandose de una forma animada.

llustracién 36 Escala de valoracion de la misién

Me ha gustado mucho (Carita verde).
No ha estado mal (carita amarilla).

No me ha gustado (carita roja).

Tabla 10 Evaluacién de la mision

ASPECTO VALORACION
Incorporacion de los negocios. @

Incorporacién de los clientes.

requeridas.

Es atractiva y facil de recordar.

Incorporacién de capacidades @

Como se puede observar en la tabla de valoracién como propuesta de una mision, es de satisfaccion
para la gerencia de Pasteleria Haziel teniendo en cuenta como unico punto de posible mejora seria

el de su atraccion y facilidad de recordar.
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5.3.2. Vision

Como seguimiento a la mision, se propone la vision, de igual manera con apoyo y aprobacién de
la gerencia de Pasteleria Haziel V.C.

“Ser la pasteleria y reposteria lider en nuestra comunidad, ofreciendo productos horneados
frescos y deliciosos que sean reconocidos por su variedad, calidad y sabor Unico para nuestros
clientes actuales y potenciales, desarrollando un sistema productivo eficiente, en cumplimiento de
personas altamente capacitadas y comprometidas con nuestros valores, con el ambiente y la
innovacion”.

Seguidamente se realiza una valoracion con aprobacion de la gerencia de Pasteleria Haziel de

esta vision en una escala representandose de una forma animada.

llustracion 37 Escala de valoracién de la vision

e Me ha gustado mucho (Carita verde).
e No ha estado mal (carita amarilla).

e No me ha gustado (carita roja).

Tabla 11 Evaluacién de la vision

ASPECTO VALORACION

Incorporacién de negocios

@

futuros.

Incorporacién de clientes futuros.

G

Incorporacion de capacidades

futuras.

Es atractiva y facil de recordar.

Con lo que respecta a la vision, se puede observar que se evidencia la necesidad de mejorar la
forma en que se lleguen a incorporar los clientes futuros en esta, es decir, lograr expandir el

negocio a otras localidades, y otro punto de posible mejora seria el de su atraccion y facilidad de
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recordar dicha vision esto con el fin de que se cumpla con el estandar de excelencia en todas las

consideraciones valoradas.

5.3.3. Valores

Es importante destacar, que los valores son principios éticos y morales que guian la forma de
operar y de relacionarse con sus clientes, empleados y la comunidad en general, es por ello que se
le propone a Pasteleria Haziel V.C integrar los valores que son consecuentes con la propuesta de
la misién y vision y desde luego con su cultura organizacional. Los valores propuestos son: trabajo
en equipo, compromiso, creatividad, calidad integral, respeto y adaptacion al cliente.

Los valores antes mencionados se valoraron en una escala de excelente, muy bien, bien,

mal, muy mal y pésimo. A continuacion, la valoracion de cada uno de los valores.

Tabla 12 Evaluacion de los valores de la empresa

Valor Aspecto VALORACION
Trabajo en equipo Alineamiento con vision y mision. Excelente
Compromiso Alineamiento con visién y mision. Excelente
Creatividad Alineamiento con visién y mision. Excelente
Calidad Integral Alineamiento con visién y mision. Excelente
Respeto Alineamiento con visién y mision. Excelente
Adaptacion al cliente Alineamiento con visién y mision. Excelente

Como se observa en la tabla anterior, se determind que estos valores estan en concordancia
con la misién y vision como conducta o comportamiento que acerca al cumplimiento, al alcance
de la mision y vision. Se considerd en conjunto con Pasteleria Haziel V.C vy la teoria, que dichos
valores son mas Utiles y valiosos para los quehaceres actuales, futuros y capacidades requeridas
actuales y futuras en funcién de sus colaboradores para brindar satisfaccion a sus clientes.

5.4. Objetivos estratégicos

Se identificaron cinco objetivos estratégicos, los cuales se enumeran a continuacion
e Generar una nueva oferta de productos innovadores basados en la necesidad del negocio.
e Evaluar la posibilidad de abrir un local en otra provincia.

e Mejorar la situacion tecnologica de la empresa.
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e Entregar el 100% de los pedidos de la empresa de manera puntual en fecha y hora, con

base en los requisitos de la recepcidon de la solicitud.

e Disminuir un 5% las entregas erroneas de producto.

Para poder establecer los objetivos estratégicos, se utilizd la plantilla que fue aprobada y creada

con la ayuda del profesor Armando Solano Gamboa, seguidamente se adjuntan las imagenes de la

plantilla con el propdsito de que el lector comprenda el analisis que se realizé para poder establecer

dichos objetivos.

5.4.1. Objetivo estratégico numero 1

llustracion 38 Objetivo estratégico nimero 1

Tema de arigen

Origen

Tema estratégico 1

Justificacion del tema

bijetivo estrategico

Calidad de loz productos

Modelo de negocios

Productos afrecidos por la
empresa

Modelo de negocios

Materia prima con la que se
fabrican los productos

Modelo de negocios

Modelo de negocios

Productos ofrecidos

porlaempresa

5.4.2. Objetivo estratégico nimero 2

llustracion 39 Objetivo estratégico nimero 2

Poder tener productos que sean competitivos|
en el mercado de acuerdo a lo que el cliente|

necesite

Generar una nueva
oferta de productos
innovadores
basados enla
necesidad del

e gQocio.

Tema de origen

Origen

Fema estratégico 4

Justificacion del tema

hbietivo estratégico

Tener mas alcance de clientes

Modelo de negaocios

Generar més ingresos

Madelo de negacios

Ampliar el alcance de los
productos a nivel nacional

Modelo de negaocios

Bajar los costos de produccion

Modelo de negaocios

Enpanzidndela
empresa mediante

atros locales

Poder expandir el negocio para que la empresal
tengamés ganancias

Evaluarla posibilidad
de abrirun local en
otra provincia
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5.4.3. Objetivo estratégico nimero 3

llustracion 40 Objetivo estratégico nimero 3

Tema de origen

Origen

Tema estratégico J

Justificacion del tema

bjetive estratégico

Ltilizar la facturacion electdnica

Cadena de valar

Uszar Excel parallevar la
contabilidad del negocio

Cadena de valor

Uszar métados de pagos
digitales

Cadena de valar

Llewar el cantral de inventaria
de farma digital

Cadena de valar

Usode latecnologia

en el negacio

5.4.4. Objetivo estratégico niumero 4

lustracion 41 Objetivo estratégico numero 4

Ltilizar |2 tecnologia coma herramienta ayuda 3
que la empresa tenga wentaja sobre sus
competidares

Mejorar la situacidn
tecnolagica dela
empresa

Tema de origen

Origen

fema estratégico 4

Justificacion del tema

hhietivo estratégico

Solicitudes de nuevos pedidos

Cadena de valor

Reclamos de productas

Cadena de valor

Entrega de praducto bajo
EZCENANos imprevistos

Cadena de valor

Recepcidn de

pedidos v entrega de
praductas

Come parte de la cadena de valor delnegocio,
la operacion logistica de este debe estar
lidianda conla recepoidn de nuswas solicitudes
de pedidos diariamente, asi como la entrega de
estos pedidos enla hora ufecha puntual acards
alas solicitudes de los clientes.

Entregar el 1002 de
los pedidos de la
empresa de manera
puntual en fechay
haora, conbase en
laz requizitos de |2
recepcian de la
zolicitud.
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5.4.5. Objetivo estratégico nimero 5

llustracion 42 Objetivo estratégico nimero 5

Tema de origen

Origen

Fema estratégico J

Justificacidn del tema

bjetivo estratégico

Calidad de los praductas

Cadena de valar

Procesos v procedimientos
para elabarar los productos

Cadena de valar

Requerimientos y necesidades
del cliente

Cadena de valar

La zalidad del
producto basandose

en la satisfaccion del
cliente

Es de suma importancia establecer procesos u
procedimientos, con el fin de coordinar
estandarizar acciones, las cuales llevan a la
mejora continua de resultados. Dentro de |3
calidad tambien, es importante  cumplic Y
enceder con las necesidades y reguerimientos]
del clisnte.

Disminuir un 534 las
entregas erroneas
de producto
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5.5. Mapa estratégico

Tomando en consideracion los objetivos estratégicos antes definidos, se presentan en forma de

mapa como se muestra a continuacion:

llustracion 43 Mapa estratégico

B
20 Valor para el
C = — 3 — 5
= B accionista ambiental social
F 3
Estrategia de productividad Estrategia de crecimiento
Cruegan e s ue s
edidos de | o
pedidas dea empresa de Evaluar la posibilidad de
manera puntual en fecha
abrir un local en otra
] yhora, can base en los
g provincia
o requisitos de la recepcidn
] A
=
[
Atributos del producto / servicio Imagen Relacién con el cliente
o Disminuir un 5% las
2 entregas srroneas de
g
= producto
]
gé
3 3
G a
Procesos de gestion de |as operaciones Procesos de innovacidn Procesos de gestién del cliente
‘Generar una nueva oferta
de productos
8 innovadores basados en
] Ia necesidad del negocio.
o
a
Capital humano Capital organizacional Capital de informacién
@
% Mejorar la situacién
- tecnolégica de la
= empresa
£
@
=]
£
<

5.5. Indicadores estratégicos

Como se menciono en el apartado del marco teorico, los indicadores estratégicos tienen la funcién
de medir rendimiento de las acciones que se realizan en una empresa con el fin de lograr los
objetivos de esta. A continuacidn, se encuentran los indicadores estratégicos desarrollados para la
pasteleria Haziel VC.
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llustracion 44 Indicadores estratégicos

Pese

[:0]

Riesgo

Progresién de cumplimiento

estratégico

Nombre

Meta

Afia

Aleance

Generar una nueva
ofertade productos
1 | innovadores basados
e la necesidad del
negocio.

20.00%

Falta e acaptacion
‘@ demanda par
pertede s dliete
antela e ofena
de productos
Innavadares,

satisfaccion con o5
productosy
senviciosdela
Pasteleria por parte
del cliente

Propletario dela
empresa

Encuesta anual aplicada alos clientes.

Percepcion aceptable >00%

2023

TSITaTS Te FToaTeTas Y SErvieT

actuales/Generacion de

instrumento pilato/Prueba de.
" ek

Apetita

2024

Lanzamiento/ relanzamiento de
productos.

Normal|  indicadorz80%

2025

Medicion primera vez en todos los
productosyservicios dela
Pasteleria

Advertencia

2026

satisfaccion can los productosy
servicios de a Pasteleria por parte
el cliente >50%

Critica|  Indicador<70%

2027

satisfaccion con los productosy
servicios de [a Pasteleria por parte
del cliente >90%

Evaluar la pesibilidad
2 | deabrirunocal en
otraprovincia

20.00%

Diteroncia de

calldad y zabor de.

o produttos de un

punte deventas
atre

Estandarizacion del
sabor delos
productos

Independientement

e del local dande se
conzuman

Propietariode la
empresa

Encuesta snual aplicada alos clientes.

Percepclon aceptable >30%

2023

Establecer recetas estandarizadss
dela pasteleria

Apetito

2024

Capacitar al personal on base en
125 recetas estandarizadas dela
pasteleria

Medicion primera vez en tedos los

Normal

2025

i v
Pasteleria

Advertencia

2026

satisfaccion con el sabor dela
pasteleria en los diferentes locales
por parte del cliente >80%

Satistaccion con ¢l sabor de la

Critico)

2027

locales

i
por parte del cliente 3505

Mejorar la ituacion
3 | tecnologicadela
empresa

20.00%

Falta e acaptacion
por parte deos
colaboradores ante
lanues.
teenelogias
Jtestadk

Satishacciony
ratraalimentacion
delosempleados
sobrolas
hesramientas,
tecnoldgicas

negocio

empresaenla
fabricacién de sus
productos

Propletario dela
empresa

Encuesta anual aplicada alos clientes

2023

Definicion dela herramienta
tecnolégica a utilizar

Apetito

2024

Capacitar al personal sabre las
herramientas tecnoldgicas a
utilizar

Nermal|  indicador200%

2025

TAGETETON [OT prITeT Ve SCercd o

los beneficios que ha traide la

implementacion de a tecnalogia
L

Advertencia

2026

Satisfaccion con laherramienta
utilizadaper parte delaempresa
580%

Critico|  Indicador<80%

2027

ToTerTEy
calidad de laherramienta
tecnolsgica por partedela

Entregar el 100% de
Ios pedidos de la
empresa de manera
puntual en fecha y
hara, con base en los
requisitosdela
recepcion dela
solicitud,

20.00%

Ho curalic can
entreger 6 100% e
o pedicas dentra

delas fechas v
haris establecides

Satisfaccion y
retroalimentacion
delos clientes sobre
lacalidad en la
entrega de producto

Propletaric dela
empresa

Encuesta mensual aplicadaalosclientes.

Percepcion aceptable entregs
productos =100%

2023

Generacion encuestapilatoy
realizar prusbas de encuestasa
<lientes parairlamejoranda
capacitacionesacolzboradorese
instrucciones de la politica de
entrega de productes.

Apetite

2024

satistaccion con el tiempo ¥
calidad del producto enla entrega
par parte del cliente ~100%

Normal|  Indicador=100%

2025

Satisfaccion con el tiempo y
alidad del producto en la entrega
por parte del cliente =100%

Aelvertencia

2026

satistaccion con el tiempa ¥
calidad del producto en la entrega
par parte del cliente =100%

Critica|  Indicador<80%

2027

Satisfaccion con el tiempo ¥
calided del producto en la entrege
por parte del cliente =100%

Disminuir un 5% las.
s o

20.00%

Entregar productas
quens cumpien

producto

 rewuniionos del
diente

Crear manuales de
procesas paralos
distintos,
procedimientos de
la empresa

empresa

satistaccion al cliente

Percepcion aceptable>30%

023

Estandarizar los procesos mediante|
unmanual

Apetito

2024

Capacitar al personal sobre gestisn
decalidzd y suimportancia

Normal|  Indicadarz90%

2025

Les auditorias Internas presentan
5% dena confarmidadesy la
satisfaccion al cllente es de un 95%

BO%

sindicador<dns

Advertencia

2026

Las auditorias Internas presentan
15% de no conformidadesyla
satisfaccidn al cliente es de un 80%

Critico|  Indicador<80%

2027

No se siguen los procesosy 1a
satisfaccidn al cliente s de un 60%

5.6. Riesgos estratégicos

Los posibles riesgos que se detectaron estan ligados a los objetivos estratégicos, en total se
divisaron cinco y cada uno cuenta con su plan de mitigacién y contingencia, los cuales se muestran

en las imagenes adjuntas.
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5.6.1. Riesgo 1. Falta de aceptacion o demanda por parte de los clientes ante la nueva oferta

de productos innovadores

llustracion 45 Riesgo 1. Falta de aceptacién o demanda por parte de los clientes ante la nueva oferta de productos innovadores

Riesgo 1

Impacto 1

Falta de aceptacion o demanda por parte de los clientes ante la nueva oferta de productos
innovadores.

Inversiones desperdiciadas

Probabilidad de ocurrencia

posible

Mivel de impacto

moderado

Factores de riesgo

Plan de mitigacidn

Factores de impacto

Plan de contingencia

Falta de capacidad de produccion
distribucion de los nuevos productos.

¥

Evaluacion de recursos actuzles para una
posible planificacion financiera: realizar un
analisis financiero detallado para

Dificultades financieras

Revisar y ajustar el presupuesto: Reducir los
costos operativos donde sea posible | sin
comprometer la calidad y el servicio al

Recursos he infraestructura insuficientes

para generar nuevos productos

Evaluacion de recursos actuales para una
posible planificacion financiera: realizar un
analisis financiero detallado para

Perdida de reputacion

Generacion de contenido positivo: Crear vy
promover contenido positivo en linea como lo
es historias de exito de clientes satisfechos

Perdida de clientes y mala reputacion para el
negocio

Investigacion de mercado: antes de lanzar los|
nuevos productos realizar una investigacion
de mercado exhaustiva para comprender las

Desperdicio de inventario

Monitore y analisis de inventario: identificar|
productos  que tienen alto nivel de
desperdicio,identificar |as causas

Falta de diferenciacion efectiva los

nuevos productos

en

Desarrollar una propuesta de valor unica:
definir una propuesta de wvalor clara vy
convincente para los nuevos productos donde

Desmotivacion del equipo de trabajo

Retroalimentacion y evaluacion constructiva
para involucrar al equipo en la toma de
decisiones, escuchar sus opiniones y

5.6.2. Riesgo 2. Diferencia de calidad y sabor de los productos de un punto de venta a otro

lustracion 46 Riesgo 2. Diferencia de calidad y sabor de los productos de un punto de venta a otro

Riesgo 2

Impacto 2

Diferencia de calidad y sabor de los productos de un punto de venta a otro

Creacion de mala fama en el mercado lo que

afectaria la rentabilidad general del negocio

Probabilidad de ocurrencia

posible

Mivel de impacta

critico

Factores de riesgo

Plan de mitigacidn

Factores de impacto

Plan de contingencia

Mala capacitacion del persocnal

sabor de los productos

de
produccion que podria afectar la calidad y

Crear un documento y proceso estandar que
permita realizar la capacitacion del personal
de produccion de la misma forma en todos

Mala percepcion de la pasteleria, creando
desconfianza hacia el consumidor en todos
los puntos de venta que consuma

Implementar el uso del documento y proceso
estandar que permitan realizar la
capacitacion del personal de produccion de

Mala capacitacion del personal salonero que

Crear un documento y proceso estandar que

Mala percepcion de la pasteleria, creando un

Implementar el uso del documento y proceso

de servicio al cliente

Mala documentacion de las buenas practicas

Desarrollar un documento estandar con todas|
las buenas practicas del servicio al cliente

Calidad de servicio al cliente diferente en
todos los puntos de venta

podria afectar la calidad del servicio al|permita realizar la capacitacion del personallsin sabor hacia el consumidor 2 nivel del|estandar que permitan realizar la
cliente salonero de la misma forma en todos los servicio de todos los puntos de venta en que |capacitacion del persenal salonero de la
N N N Poner en practica el uso del documento

Mala documentacion de las recetas de los|Desarrollar un documento estandar con todas|Produccion de productos diferentes en todos P

estandar con todas las recetas de los
productos las recetas de los productos a ofertar los puntos de venta

productos a ofertar

Poner en practica el uso del documento

estandar con todas las buenas practicas de
senvicio al cliente
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5.6.3. Riesgo 3. Falta de aceptacidn por parte de los colaboradores ante las nuevas tecnologias

implementadas en el negocio.

llustracion 47 Riesgo 3. Falta de aceptacion por parte de los colaboradores ante las nuevas tecnologias implementadas en el

negocio.

Riesgo 3

Impactoe 3

Falta de aceptacion por parte de los co!
implementada:

laboradores ante la nuevas tecnologias
s en el negocio

Desventajas competitivas en materia tecnologica

Probabilidad de ocurrencia

posible

Mivel de impacto

moderado

Factores de riesgo

Plan de mitigacidn

Factores de impacto

Plan de contingencia

Mala capacitacion del personal encargado de
utilizar las herrramientas tecnologicas lo que
podria causar un retrabajo para solucionar

Crear un documento y proceso estandar que
permita realizar la capacitacion del personal
de produccion de la misma forma en todos

Mala percepcion de la pasteleria, creando
desventajas  competitivas en
tecnologica

materia

Implementar el usc del documento y proceso
estandar que permitan realizar Ia|
capacitacion del personal de produccion de

Acceso a contenidos no adecuados.

Limitar el software a tener acceso a solo los
para su operacion no
brindarle libre acceso porgue puede

datos necesarios

Seguridad de la empresa

Restringir el software a tener acceso a solo|
los datos necesarios para su operacion no|
brindarle libre acceso porque puede

Amenazas a la privacidad.

Monitorear constantemente la informacion a
la que la tecnologia de la empresa tiene
acceso para evitar amenzar por el robo de

Informacién de importancia para al empresa

Crear un plan de monitoreo constante de la
informacion a la que la tecnologia de la
empresa tiene acceso para evitar amenzar

Fraude econdmico.

Asegurarse de implementar un software
seguro en el que la seguridad econdmica de
la empresa no se vea comprometida

Riesgo de una posible estafa debido a que
se puede tener acceso al numero de cuenta
de la empresa.

Udar el modo incoégnito para que no se
guarden las contrasefias y el historial de
navegacién, usar contrasefias seguras con

5.6.4. Riesgo 4. No cumplir con entregar el 100% de los pedidos dentro de las fechas y horas

establecidas

lustracion 48 Riesgo 4. No cumplir con entregar el 100% de los pedidos dentro de las fechas y horas establecidas

Riesgo 4

Impacto 4

No cumplir con entregar el 100% de los pedidos dentro de las fechas y horas establecidas

Insatisfaccion del cliente y perdida de clientes

Probabilidad de ocurrencia

posible

Nivel de impacto

significativo

Factores de riesgo

Plan de mitigacidn

Factores de impacto

Plan de contingencia

Cortes de sistemsa

Tener un back up de sistemas, archivos|
importantes etc para que no atrase el
proceso de facturacion y logistica

Empleados de

problemas

con capacidad resolver

Capacitaciones a empleados para su buen|
uso y saber que hacer rapidamente en caso|
defallo

Cortes de luz

Tener una planta de respaldo para cuando se|
presente  este problema poder
trabajando por un tiempo por lo menos y no

seguir|

Pagos de mas en senvicios publicos

funcionamiento

Realizar chequeos periodicos del sistema)
electrico para corroborar su buen|

Fallas mecanicas en equipo utilizado para
transporte

Primero tener los equipos asegurados y con|
buen mantenimientoc para evitar, en el caso|
de que suceda tener back ups gue puedan

Mala reputacion

Recompensar a los clientes con algun detalle|
cuando pase una situacion en donde no se|
les puede cumplir en fecha y hora

Fallas mecanicas en equipoc necesario para
realizar los productos

lgualmente asegurarlos y tenerles un buen|
mantenimiente preventivo a todos los|
equipos necesarios para la produccion y

Perdida de confianza de los clientes

Capacitar a mensajeros para buen trato y que|
puedan explicar la situacion de una forma
clara
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5.6.5. Riesgo 5. Entregar productos que no cumplen con las necesidades y requerimientos del

cliente.

lustracion 49 Riesgo 5. Entregar productos que no cumplen con las necesidades y requerimientos del cliente.

Riesgo 5 Impacto 5
Entregar productos que no cumplen con las necesidades y requerimientos del cliente Insatisfaccion del cliente
Probabilidad de ocurrencia posible Nivel de impacto moderado
Factores de riesgo Plan de mitigacidn Factores de impacto Plan de contingencia

Retraso en la entrega de productos por falta . . . Falta de insumos para poder realizar los|Verificar mensualmente el presupuesto de la
. Revision constante del inventaric
de insumos productos emrpesa

Falta de comunicacion entre el colaboradory

e Realizar entrevistas de satisfaccion al cliente|Entrega de un producto erroneo o deficiente  (Realizar entrevistas de satisfaccion al cliente

P : Revisar la cantidad de pedidos s I3 - - :
Falta de planificacion del trabajo N n Entrega de un producto erroneo o deficiente  (Realizar cronogramas de trabajos
cantidad de personas a cargo

Entrega de un producto gue no cumple con
los estandares de calidad

Insuficientes medidas de control internc Realizar check lists de verificacion Realizar auditorias internas

5.7. Anélisis de la posicion estratégica

Para obtener este analisis fue necesario revisar la valoracion que fue aplicada tanto en los aspectos
externos como los internos, siendo estos de suma importancia para obtener el posicionamiento

actual de la empresa en el grafico.

Tabla 13 Analisis de la posicion estratégica

Aspecto Valoracion Valor
Aspectos Externos
Estabilidad del entorno Media -2
Fortaleza de la industria Alta 3
Aspectos Internos
Fortaleza financiera Alta 3

Ventaja competitiva Media -2
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A partir de la valoracion dada a los aspectos internos y externos, se obtuvo como
coordenada para la matriz (1,1), lo que ubicaria a la empresa en el cuadrante superior derecho, el
cual corresponde a las estrategias agresivas. Seguidamente se presenta la figura de la matriz de
posicion estratégica.

llustracion 50 Matriz de posicion estratégica.

Fortaleza financiera
(cadena de valor)

Alta

ESTRATEGIAS CONSERVADORAS Media ESTRATEGIAS AGRESIVAS

Ventaja competitiva Fortaleza de la industria
(perfil competitivo) Baja Media Alta Baja Media Alta (entorno cercano)

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS Media ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

Baja

Estabilidad del entorno
(gran entorno)

Tomando en cuenta el gréafico anterior, se puede concluir que la empresa se ubica en el
cuadrante de estrategias agresivas, esto quiere decir que la organizacién se encuentra en busqueda
de un nivel de control mayor sobre los productos y la capacidad de la toma de decisiones propias.

También se puede inherir que la empresa pretende generar una mayor penetracion en el
mercado en el cudl compite actualmente, es decir la Pasteleria Haziel V.C busca aumentar la
cantidad de sus clientes potenciales con el objetivo de consolidarse como una empresa fuerte entre
sus competidores, esto se espera realizar mediante la generacion de ofertas, campafias publicitarias
y activacion fuerte de la presencia de la empresa en las diversas redes sociales que permitan llegar
a diferentes nichos de clientes que se pueden convertir en potenciales consumidores.

5.8. Iniciativas Estratégicas
Se presenta la escogencia de las iniciativas de origen antes establecidas y su origen, dando como

resultado la iniciativa consolidada y su respectiva descripcion:
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lustracion 51 Iniciativas Estratégicas

Iniciativas de origen altamente relacionadas

Origen

Iniciativa consolidada 1

Descripcion de la i

Ofrecer degustaciones a los clientes

Oportunidades / Amenazas

(Respuesta al entorno)

Implementar un programa
de degustacion y
retroalimentacion.

productos,el sabor,la textura y otros aspectos
relevantes para mejorar la oferta de la pasteleria.

Esta iniciativa consiste en establecer un sistema en el
cual se invita a los clientes a probar los productos de
la pasteleria y proporcionar comentarios y opiniones
sobre ellos. El objetivo principal de este programa es

recopilar informacion valiosa sobre la calidad de los

Iniciativas de origen altamente relacionadas

Origen

Iniciativa consolidada 2

Descripcién de la iniciativa

hacia los productos para siempre optar por mejoras

Nunca bajar la calidad de sus productos y realizar cada afio
una evaluacion estadistica de satisfacccion de sus clientes

Fortalezas / Debilidades
(Condiciones internas)

Crear un manual de recetas,
protocolos y servicio al

cliente estandarizado para
la cadena de puntos de
venta de la pasteleria

La iniciativa consiste en que la pasteleria, en sus
diferentes puntos de venta, cuente con procesos
estandarizados, que permitan a sus clientes disfrutar
de la calidad del negocio independientemente del
punto de venta donde se encuentre. Esta es
relevante porque permite dar confianza a los
clientes de que la pasteleria es de excelente calidad

independientemente de su local.

Iniciativas de origen altamente relacionadas

Origen

Iniciativa consolidada 3

Descripcién de la iniciativa

posiblidades

Analizar opciones de tecnologias funcionales dentro de las |Fortalezas / Debilidades

(Condiciones internas)

Implementacién de
herramientas tecnolégicas

funcionales dentro de las
laborales de la empresa.

Implementar el uso del documento y proceso
estandar que permitan realizar la capacitacion del
personal de preduccion de la misma forma en todos
los puntos de venta sobre las diversas herramientas

tecnoldgicas que se utilizan en la empresa.
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Iniciativas de origen altamente relacionadas

Origen

Iniciativa consolidada 4

Descripcién de la iniciativa

Implementar una lista de chequeo con todos los detalles
de los pedidos realizados por los clientes, donde se vayan
marcando aquellos detalles ya incluidos en el producto
conforme la produccién de este.

Fortalezas / Debilidades
(Condiciones internas)

Ofrecer envios por medio de plataformas o implementar el
servicio express a esas zonas para aumentar el rango de

clientes potenciales

Oportunidades / Amenazas

(Respuesta al entorno)

Creacion de herramientas
para mejorar la entrega del
producto tanto en tiempo

como en forma.

Consiste en crear herramientas como hojas de excel
para llevar controles y aplicaciones digitales para
servicio express que ayuden a brindar una mejor
experiencia de servicio y producto final al cliente

Iniciativas de origen altamente relacionadas

Origen

Iniciativa consolidada 5

Descripcién de la iniciativa

Realizar un manual de procedimientos y listas de

verificacion

Cadena de valor

Crear un manual de
procedimientos, con el

5.9. Impactos plan de accién

propdsito de la
estandarizacion de los

mismos.

Los impactos en el plan de accion se dividen en cuatro categorias

Al realizar manuales de procedimientos y listas de
verificacion se evitara entregar productos que no
cumplen con los requisitos, necesidades y

requerimientos del client.

e Sobre los factores clave, se detectaron cinco estrategias claves, tal y como se muestra en

la imagen.
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llustracion 52 Factores clave

Implementar un programa de degustacion y
retroalimentacion.

Crear un manual de recetas, protocolos y
2  =ervicioal cliente estandarizado para la
cadena de puntos de venta de la pasteleria

Implementacion de herramientas tecnolagicas
3  funcionales dentro de las laboralez dela
EMpresa.

Creacion de herramientas para mejorar la

4 entrega del producto tanto en tiempo como en
forma.

Crear un manual de precedimientos, con el
propasito de la estandarizacion de los mismaos.

e Sobre respuesta al entorno (O/A), como se puede apreciar en la imagen la segunda
iniciativa de la lista, cuenta con el porcentaje mas alto de impacto con un 78% en relacién

con los demas.
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llustracion 53 Respuesta al entorno

ELEMENTO OPORTUNIDADES AMENAZAS
INICIATIVA [ESTRATEGIA) / ENTORNO Pocos Mas calidad Aumentoen oL ian
Impacto = competidore en los impuestos Ventas
= s productos de lay
0.00 0.00 0.00 0.50 0.50 0.00 0.00 0.00
" .

1 un programa aciony 0 N

retroalimentacion.

Crear un manual de recetas, protocolos y
2 seniciozcliente estandarizado para la 0

cadena de puntos de venta de |3 pastaleria

Implementacién de herramientas tecnoldgicas
3 funcionales dentro de las laborales de la -1

empresa

Creacion de herramientas para mejorar la
4  entrega del producto tanto en tiempo comao en 1] o

forma

Crear un manual de procedimizntos, con &l
5 : procedim! A 56% 0 0
propésito de |3 estandarizacién de los mismos.

e Sobre situacidn interna (F/D), en este cuadro se puede apreciar que la iniciativa de
implementar un programa de degustacion y retroalimentacion genera un mayor impacto
con un 85%, haciéndola una iniciativa sumamente importante y clave para el desarrollo

de la empresa.
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llustracién 54 Situacion interna

ELEMENTO FORTALEZAS DEBILIDADES

INICIATIVA [ESTRATEGIA] 1
ENTORNO

de puntors de wenta de la pasteleria

Implementacidn de herramientas tecnologioas
3 funclonales deno de las laborales de la
empresa

reavion de herramientas para mejorar la
4 entrega del produsto tanta en iempo soma en
ma.

e Sobre objetivos, en este cuadro se puede apreciar que los impactos con respecto a los
objetivos estratégicos, el peso de cada uno es muy similar, por lo que se puede deducir

que cada uno de estos es de suma importancia para el desarrollo de la cafeteria.
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lustracion 55 Objetivos de la empresa

Implementar un programa de
degustacion y retroalimentacion.

... D |

Crearun manual de recetas,
protocolos y servicio al cliente
estandarizado parzs |a cadena de
puntos de vents de |a pasteleria

Implementacién de herramientas
3  tecneolégicas funcionales dentro de
la= |zborales de |z emprasa.

Creacion de herramientas para
4  mejorar la entrega del producto
tanto en tiempo como en forma.

Crear un manual de procedimientos,
5 conel propdsitode la
estandarizacion de los mismos.

5.10. Plan de accion

A continuacion, se muestra el plan de accion de la cafeteria Haziel, cada iniciativa cuenta con sus

acciones para llevarse a cabo, el responsable de ejecutarle y su tiempo.
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5.10.1. Iniciativa 1: Implementar un programa de degustacion y retroalimentacion

llustracion 56 Iniciativa 1: Implementar un programa de degustacion y retroalimentacion

Volver al meni 5
= ESLABON DE LA CADENA DE
Indicador # ACCIONES T S MES DE INICIO

Iniciativa

Implementar un
programa de
degustaciony

retroalimentacion.

relacionado

Satisfaccion con los

productos y servicios de

la Pasteleria por parte
del cliente

[

IS

n

Seleccion de productos : Seleccionar una variedad de
productos de pasteleria que se desee que los clientes  Direccion
prueben.

Organizacion de eventos de degustacion: donde los
clientes pueden probar los productos seleccionados  Direccién
de forma gratuita o a un costo reducido.

Gerencia

Recopilacion de retroalimentacion: Durante la

degustacion ,proporcionar a los clientes formularios

o tarjetas de retroalimentacion dende puedan evaluar Talento humano Gerencia
|2 calidad,sabor presentacion y otros aspectos
relevantes de cada producto.

ANaIISIS OF 10S rESUITa00s : ANaliZar CUIda00samente
|a retroalimentacion recopilada para identificar
patrones, tendencias y areas de mejora,se debe
prestar atencion a las criticas y sugerencias

Operaciones / servicio Gerencia

2r Az lar rliantar

ion con los clientes: Una vez que se haya

implementado las mejoras,se debe comunicar a los
clientes sobre los cambios realizados y como su
retroalimentacion ha sido valorada y utilizada para

Direccion

mejorar |a experiencia en |z pasteleria

Duefio de la empresa

Duefio de la empresa

abr-2023

may-2023

jun-2023

jul-2023

2g0-2023

5.10.2. Iniciativa 2: Crear un manual de recetas, protocolos y servicio al cliente.

lHustracion 57 Iniciativa 2: Crear un manual de recetas, protocolos y servicio al cliente.

Documentar |as recetas de la pasteleria en un
documento digital con el fin de estandarizar el sabor

1 Direccién Duefio de la empresa jun-2023
de los productos independientemente del punto de E L
venta donde se consuman
Establecer por escrito en un documento digital los
Crear un manual de i i i jun-
ErmErEEned 2 diferentes protocolos que deben ser cumplidos en los  Operaciones / servi jun-2023
recetas, protocolos y diferentes puntos de venta
icio al client sabor de los productos
N [ el e el B et Redactar en un documento digital las normas de
estandarizado para la . R B N - -
local donde se 3 servicio al cliente que deben cumplirse en los Operaciones / servicio Gerencia jun-2023
cadena de puntos de .
B consuman distintos puntos de venta
venta de la pasteleria
4
5

Documentar por escrito los distintos protocolos aue

MES FINAL

abr-2023

may-2023

jun-2023

jul-2023

ago-2023

jun-2023

jul-2023

jul-2023

5.10.3. Iniciativa 3: Implementacion de herramientas tecnolégicas funcionales dentro de las

laborales de la empresa

llustracion 58 . Iniciativa 3: Implementacion de herramientas tecnolégicas funcionales dentro de las laborales de la empresa

Documentar por escrito los distintos protocolos que
1 sedeben seguir en la empresa y todas sus sucursales  Operaciones / servicio  Gerencia jun-2023
con la finalidad de tener una documentacién estandar
Satisfaccion y Limitar el software a tener acceso @ solo los datos
Implementacion de retrozlimentacionde 2 necesarios para su operacion no brindarle libre Operaciones / servicio  Gerencia jun-2023
herramientas los empleados sobre las acceso poraue puede comorometer la sezuridad de la
L _ Monitorear constantemente la informacicn a la que la
tecnologicas herramientas i - : . i . .
- . L 3 tecnologia de la empresa tiene acceso para evitar Operaciones / servicio Gerencia jul-2023
funcionales dentro de  tecnolégicas utilizadas
las laborales de | | | amenzar oor €l robo de datos personales.
2afarccla EeT B EnEE=aEE Asegurarse de implementar un software seguro en el
ETER fabricaciondesus 4 que |a seguridad econdmica de la empresa no sevea  Direccion Duefio de la empresa ag0-2023
productos comorometida
5

jun-2023
jul-2023
jul-2023

ago-2023

115



5.10.4. Iniciativa 4: Creacidn de herramientas para mejorar la entrega del producto tanto en

tiempo como en forma.

lustracion 59 Iniciativa 4: Creacion de herramientas para mejorar la entrega del producto tanto en tiempo como en forma.

c Ingreso dentro de aplicaciones como Uber eats, Didi

Direccién Gerencia jun-2023 jun-2023
food
Implementacion archivo excel tipo check list para . ) . .
; Direccién Gerencia jun-2023 jun-2023
Creacion de Satisfacciony llevar orden de productos y pedidos
herramientas para retroalimentacion de
4 mejorar la entrega del los clientes sobre la 3
producto tanto en calidad en la entrega de
tiempo como en forma, producto

5.10.5. Iniciativa 5: Realizar un manual de procedimientos y listas de verificacion

llustracion 60 Iniciativa 5: Realizar un manual de procedimientos y listas de verificacién

Establecer los objetivos que se desean cumplir con la

1 " Operaciones / servicio  Duefo de |z empresa jun-2023 sep-2023
elaboracion del manual.

Por medio de entrevistas al personal, realizar la _ . . R

L N Operaciones / servicio  Duefio de |z empresa jun-2023 sep-2023
Crear manuales de descripcion de los procesos realizados.
Realizar un manual de  procesos para los . o )

o ~ . Con base a las entrevistas, realizar diagramas de flujo ~ o . ~

5 procedimientos y listas distintos 3 N Operaciones / servicio Duefio de la empresa jun-2023 5ep-2023
e o . en donde se sefialen los responsables
de verificacion procedimientos de la
empresa Realizar listas de verificacin, para asegurar que se

IS

) - Operaciones / servicio  Gerencia jun-2023 sep-2023
ha cumplido con lo solicitado

Como se puede apreciar este plan de accion se aplicara en el presente afio, ya que no se necesita
una gran inversion para poder ejecutarlas y se espera que este sea utilizado por los siguientes 5
afios por lo que el tiempo en el que se basa este plan comprende el periodo del segundo semestre
del 2023 al segundo semestre del 2028.

Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones
En este capitulo se detalla los principales hallazgos de la investigacion realizada, tras la aplicacién
y analisis de los cuestionarios, priorizacion y desarrollo de los perfiles de los factores.
6.1 Conclusiones
e La creacion de este plan estratégico para la pasteleria permitird un mejor desarrollo y
crecimiento para enfrentar el periodo 2024, ya que en su desarrollo se consideraron muchos

elementos tanto internos como externos, considerando su situacion actual y vision futura

inmediata.
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La empresa tiene la capacidad de afrontar las amenazas existentes y potencializar sus
oportunidades en el mercado.

La Pasteleria Haziel VV.C se encuentra en la capacidad de potenciar sus fortalezas y eliminar
las debilidades encontradas a nivel interno.

Es necesario explotar las ofertas y promociones, para aumentar los clientes potenciales de
la empresa.

La organizacion. se encuentra en la capacidad de impulsar nuevas ideas de negocios en
beneficios de sus clientes.

La Pasteleria Haziel \VV.C. posee personal calificado en todas las areas gracias a la inversion
en capacitacion y la poca rotacion del personal, lo cual optimiza los servicios y crea lealtad
empresarial.

A pesar de tener personal calificado, es necesario que creen planes de incentivos que

motiven continuamente al personal y sigan dando su mejor rendimiento.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda comunicar al personal de la cafeteria y pasteleria Haziel este plan
estratégico y revisar los objetivos estratégicos, ya que estos pueden cambiar de acuerdo
con las necesidades de la compaiiia.

Asimismo, se recomienda prestar atencion al modelo estratégico, en este punto se
identifican factores clave a manera de resumen, en aquellas areas donde la empresa puede
mejorar.

Es importante que la empresa tome en consideracion la matriz de evaluacién de factores
internos y externos, con el fin de explotar las fortalezas y trabajar en las debilidades y
mitigar las amenazas.

Ademas, se recomienda realizar encuestas a los clientes periodicamente, para conocer su
opinidn con respecto a la introduccidn de nuevos productos, comparacion de servicios entre
la cafeteria Haziel y otras empresas cuyo mercado meta sea similar, esto para conocer
oportunidades de mejora y que la empresa permanezca actualizada respecto a las

necesidades actuales de los consumidores.
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Por otra, se sugiere implementar listas de verificacion y elaboracion de recetarios, con el
fin de iniciar una estandarizacion de los procedimientos y procesos.
Por altimo, es importante revisar constantemente 1os riesgos estratégicos y su matriz, con

el propdsito de garantizar la continuidad y el bienestar de las operaciones de la cafeteria.
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Apéndices

Apeéndice 1: Entrevista a colaboradores

llustracion 61 Entrevista a colaboradores

ENCUESTA SATISFACCION LABORAL

Fecha

09-30-2023

Contesta lo siguiente:
Si Mo
1. ;Conoce sus funciones y responsabilidades en la empresa?
2. ;5us superiores le comunican las expectativas y le dan retroalimentacion clara?
3. ;jTiene las herramientas necesarias para realizar su trabajo?
4. Al enfrentarse a un problema laboral, sabe con quien acudir para resolver la situacion?
5. ¢Hay comunicacion y apoyo con su equipo de trabajo?
6. ;El equilibrio entre vida privada y trabajo le parece adecuado?
7. ;Dispone del tiempo suficiente para realizar sus funciones?
8. ;Comparte la misma mision, vision y valores de la empresa?
9. ;Considera justo el pago que recibe por su trabajo?

10. ;Le recomendaria trabajar en la empresa a un conocida?
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11. ;En una escala del 1-5, qué tan importante cree que sea el trabajo que
realiza? (5 es lo mas alto)

. MU‘E Insatisfecho Meutral Satisfecho MUF
insatisfecho satisfecho

12. ;Qué tan satisfecho se
encuentra con la empresa?

;Algun comentario, sugerencia o retroalimentacion en lo que la empresa deba
mejorar?
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Apéndice 2: Cuestionario a los clientes de la pasteleria

lustracion 62 Cuestionario a los clientes de la pasteleria

Cuestionario de estudio para el curso de
Investigacion de Mercados.
Comportamiento del consumidor en:
"Pasteleria Haziel VC"

Primeramente, le agradecemos por su colaboracidn con el presente cuestionario. Toda la
informacién recolectada sera de forma anénima y para fines educativos.

Estamos realizando una encuesta sobre el perfil

del cliente y estudio de habitos de consumo y compra de la pequeiia empresa Pasteleria
Haziel VC por lo que agradecemos mucho su tiempo, disposicion y colaboracion.

*Obligatorio

i Es usted mayor de 18 afios de edad? *
Anote la respuesta en nimeros enteros.

QO si
OND

i Compra usted productos de Pasteleria Haziel VC? *

O No
O si
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Habitos de Compra del consumidor

En esta seccion se estard consultando aspectos relacionados con los habitos de compra,
precio, promocion orden y envios.

docs googhe com/lema ILC 2Ty WEK2mNUYENaHJDMohCqealXOmaDnanX RmTSdwiprefil 1

k2143 Cusstionario de eshudo para el curso de investigacdn de Mercados. Comportamiento del consumador en: "Pasteleria Haziel VC©

¢+ Por lo general dénde prefiere adquirir reposteria o queques? *

O Panaderia mas cercana

O Supermercado

O Pulperias

O Panaderia de preferencia
O Peguenos emprendedores

O Encargo a familiares o conocidos

+En su hogar quiénes o quien realizan la compra de la reposteria? Puede marcar  *
varias opciones

Usted
Pareja
Padre
Madre

Hijo(s)

Otro:

0O 00000
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;Qué aspectos toma en cuenta a la hora de comprar reposteria? Puede marcar

varias opciones

(Puede marcar varias opciones)

D Precio moderado

Uso de ingredientes naturales
Buena presentacion

Variedad de productos

Tamaiio adecuado de la porcion
Facil digestion

Sabor agradable

Informacidn nutricional

Calidad de ingredientes y el producto

Otro:

O O00O0oOooa

;Cuantas unidades suele comprar mensualmente de los siguientes productos? *

Cantidad =1 Cantidad =2 Cantidad=3 Cantidad =4

Pasteles O O

Galletas

dulce

Reposteria
salada

O O
Reposteria O O
O O

O

O
O
O

O

O
o
o

Cantidad = 5
0 mas

O

O
O
O

w
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iAlguna vez ha comprado productos de pasteleria y/o reposteria en linea? *

QO si
ONO

iLe gustaria poder ordenar reposteria o pasteleria mediante una aplicacién *
mavil?

O si
ONO

iLe gustaria poder personalizar sus pedidos? *

Q si
ONO

En el tema de Promocién, ;Qué tipo de promociones le gustaria que hubiese con *
los productos de Pasteleria Haziel VC? Puede marcar varias opciones

Sorteos.

Descuentos.

Muestras de degustacion.
Premios a la fidelidad.
Combos

2x1

J0o0o0ooOon

Otro:
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:Como le gustaria informarse sobre las novedades de los productos de
reposteria? Puede marcar varias opciones

Por medio de otras personas
Redes sociales.
Correo electrdnico

Mensajes de texto a celular

O 0000

Otro:

:De los siguientes medios digitales cudl utiliza con mayor frecuencia?

ENTIENDASE 5 COMO MAYOR FRECUENCIA Y 1 COMO MENOR FRECUENCIA

1 2 3 4
Instagram @) @) O O
Pagina Web @) O O O
Facebook e e 0 O
TiTok O O O e
WhatsApp @) @) O O

O O O O O

*
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¢+ Cudles medios digitales considera més adecuados para que las pastelerias *
promaocionen sus productos? Puede marcar varias opciones

I:l Instagram
Pagina Web

a

Facebook
TikTok

WhatsApp
Otro:

]
O
|
O

En tema de envios, ;De qué forma le gustaria adquirir los productos de *
reposteria?

O Mediante un envio directo a su domicilio.
O Mediante establecimientos comerciales.

O Ambas formas

En tema de precio, ; Cuanto pagaria por un pastel decorado para 12 personas? *

(O De8.000 a menos de 10.000
(O De10.000 a menos de 15.000

(O De15.000a mas
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Héabitos de Consumo

Aaradecemos su tiempo v el haber lleaado hasta esta seaunda parte del cuestionario.

palidocs googhe eomilom a1 LCITyVEXEmKUYENaH IDMohCaeolXOmeDnenXIRmTS4w/predil 614

11122, 21:43 Cueslionarno de estudo para el curso de invesligacain de Mercados. Comportamients del consurmador en: "Pastaleria Haziel WC©
+En qué horario prefiere consumir reposteria? *

O Antes de las 6:00 am

O De 6:00am a antes de 10:00 am
O De 10:00 am a antes de 1:00 pm
O De 1:00 a antes 5:00 pm

O Después de las 5:00 pm

Cuantas veces al mes consume gueques o reposteria. Anote la cantidad en *
nimeros

Tu respuesta

;Cudl o cudles de estos productos consume con mayor frecuencia? Puede *
marcar varias opciones

D Quegues decorados
Galletas

Reposteria dulce
Reposteria salada

Queque seco

Otro:

O 0000
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;Dénde consigue los productos seleccionados en la pregunta anterior? Puede *
marcar varias opciones

Panaderia mds cercana
Supermercado

Pulperias

Panaderia de preferencia
Pequefios emprendedaores

Encargo a familiares o conocidos

O 00000

Otro:

De la Pasteleria Haziel VC ;Qué tan satisfecho se encuentra con la experiencia de *
compra en la pasteleria? 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 regular, 4
satisfecho, 5 muy satisfecho

10O

O O O O

En tema de ingredientes, ;A cudl de los siguientes ingredientes es alérgico?
(Puede elegir varias opciones

Lactosa.

O

Gluten.

Semillas/ frutos secos
Ninguno de los anteriores
Nueces, mani y otras semillas
Huevo

Azlcar

O 00000

Otro:
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De las siguientes afirmaciones referentes a los productos de la empresa *
Pasteleria Haziel VC, detalle que tan de acuerdo o desacuerdo se encuentra usted
con cada una.

Siendo 5 que se encuentra completamente de acuerdo y 1 que se encuentra
completamente en desacuerdo

Los productos

Pasteleria D D D D D

Haziel VC son
saludables

Los productos

Pasteleria D D D D D

Haziel VC son
costosos

Los productos

Pasteleria D D D D D

Haziel VC son
accesibles

Los productos

Pasteleria D D D D D

Haziel VC son
higiénicos

Los productos

Pasteleria D D D D D

Haziel VC son
de calidad

Los productos

Pasteleria D D D D D

Haziel VC son
sabrosos
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Perfil del entrevistado

. Rellena previamente las resg haz clic en Generar enlace
ps:/idocs.google com/Torms/d/ 1LC27yVEX2mhUY8NaHJDMohCgeolXQmDnsnXIRm7 Sdwiprefil 100
11/22,21:43 Cuestionario de estudio para el curso de de Comp del en: P Haziel VC*
Género *
O Mujer
(O Hombre

O Prefiere no decir

O Otro

¢ De cuantas personas se compone su nicleo familiar? Anote la cantidad de -
personas en nimero

Tu respuesta

¢Cuadl es su ocupacion actual? *

Estudiante

Asalariado

Emprendedor

Profesional independiente
Ama de casa

No trabaja

O 000000

Otro:
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£Qué tipo de transporte(s) suele utilizar con mayor frecuencia para movilizarse? *

Puede marcar varias opciones

Carro propio o de la familia

Bus
Taxi

Taxi colectivo
Aplicaciones como Uber, DIDI u otras
Bicicleta

Moto

O O0O00O0O0O0o

Otro:

Estado Civil *

Casado/a

Divorciado/a

Unidn Libre

Soltero/a

Viudo/a

Otro:

O OO0OO0OO0O0

Indigue su edad en afios cumplidos *

Tu respuesta
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¢+ Cudl es Gltimo grado de educacion aprobado? *

O O0OO0OO0O0OO0O0

Primaria completa

Secundaria completa

Bachillerato universitario completo
Licenciatura universitaria completa
Posgrado (maestria o doctorado)
Técnico o diplomado

Otro:

¢ Provincia de residencia? *

O

O
O
O
O
O
O

San José
Cartago
Alajuela
Heredia
Guanacaste
Liman

Puntarenas

135



¢ Cudl es su ingreso mensual? *

O No posee ingresos mensuales propios (dependiente de sus padres)
O Menos de 400 000 colones

O De 400 000 a menos de 800 000 colones

O De 800 000 a menos de 1200 000 colones

O De 1 200 000 a menos de 1 600000 colones

O De 1 600 000 a menos de 2 000 000 colones

(O 2000000 colones o mas

iMuchas gracias!

Su ayuda es de gran valor para nuestra investigacion. Esperamos tenga un lindo dia.

Obtener enlace
Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado par Google. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -
Paolitica de Privacidad

Google Formularios
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