UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PROYECTO DE INVESTIGACION

“DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA EL SECTOR DE MOTO
ENCOMIENDAS DEL CANTON LATACUNGA”

Proyecto de Investigacidn presentado previo a la obtencion del Titulo de

Ingeniera Comercial

Autora:

Gohvana Melina Peralta Peralta

Tutor:

MBA. Merino Zurita Milton Marcelo

Latacunga — Ecuador

Agosto 2019




DECLARACION DE AUTORIA

Yo, Gohvana Melina Peralta Peralta, declaro ser autora del presente proyecto de investigacion:
“DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA EL SECTOR DE MOTO
ENCOMIENDAS DEL CANTON LATACUNGA?, siendo el Ing. MBA. Merino Zurita Milton
Marcelo tutor del presente trabajo; y eximo expresamente a la Universidad Técnica de Cotopaxi

y a sus representares legales de posibles reclamos o acciones legales.

Ademas, certifico que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el presente

trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Gohvana Melina Peralta Peralta

C.11400722201



AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE INVESTIGACION

En calidad de Tutor del Trabajo de Investigacién sobre el titulo:

“DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA EL SECTOR DE MOTO
ENCOMIENDAS DEL CANTON LATACUNGA”, de Peralta Peralta Gohvana Melina,

postulante de la Carrera de Ingenie

ria Comercial, considero que dicho Informe Investigativo cumple con los requerimientos
metodoldgicos y aportes cientifico-técnicos suficientes para ser sometidos a la evaluacion del
Tribunal de Validacién de Proyecto que el Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Cotopaxi designe, para su correspondiente

estudio y calificacion.

Latacunga, agosto de 2019

El tutor

MBA. Merino Zurita Milton Marcelo

C.C 050180244-1



APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION

En calidad de Tribunal de Lectores, aprueban el presente Informe de Investigacion de acuerdo
a las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Técnica de Cotopaxi, y por la
Facultad de Ciencias Administrativas; por cuanto, la postulante: Peralta Peralta Gohvana
Melina, con el titulo del Proyecto de Investigacion “DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PARA EL SECTOR DE MOTO ENCOMIENDAS DEL CANTON LATACUNGA”, han
considerado las recomendaciones emitidas oportunamente y retne los méritos suficientes para

ser sometido al acto de Sustentacion Final del Proyecto.

Por lo antes expuesto, se autoriza realizar los empastados correspondientes, segln la normativa

institucional.

Latacunga, agosto de 2019

Para constancia firman:

-~

>

L5 es sreasesab e nrr e nenais : \\("\'C'/I
Lector 1 YLeclor 3
PHD. Lenin Guerra ECO. Renato Pérez

CC: 1724666240 CC: 1759173642

PIID. Gabriel Ramirez
CC: 1758609000



AGRADECIMIENTO

En el presente proyecto de investigacion
agradezco a Dios por darme la capacidad de
vencer retos y dificultades que se

presentaron en esta etapa de mi vida.

A mi familia, especialmente a mi madre y
hermana mayor por ser un apoyo en todo

momento.

A mi esposo y a mi hijo por ser el motor para
continuar y luchar durante todo este periodo
de estudio.

A mis suegros por darme la mano cuando lo

necesitaba.

A la Universidad Técnica de Cotopaxi por
brindarme la oportunidad de alcanzar uno

de mis suefios anhelados.

Gohvana Melina Peralta Peralta



Vi

DEDICATORIA

A Dios, por haber estado conmigo en cada
paso que doy, cuidandome y dandome
fortaleza para continuar.

A mis padres, Angel y Elena quienes a lo
largo de mi carrera me han apoyado en todo
momento y velado por mi bienestar y
educacion, depositando su entera confianza
en mi.

De igual manera a mis hermanas y hermano,
en especial a mi hermana Julissa quien
siempre me ha dado palabras de aliento
para no rendirme.

Este proyecto lo dedico con enorme gratitud
a mi esposo Andrés por el gran carifio hacia
mi persona y a mi hijo Jacke quien es mi

adoracién e inspiracion.

Gohvana Melina Peralta Peralta



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Latacunga — Ecuador

“DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA EL SECTOR DE MOTO
ENCOMIENDAS DEL CANTON LATACUNGA”

Autora: Gohvana Melina Peralta Peralta

RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se realizo a través del estudio de referentes teéricos con
el objeto de desarrollar el direccionamiento estratégico del sector de moto encomiendas del
canton Latacunga, para ello fue necesario el establecimiento de la fundamentacion cientifico-
técnica que sustentaron la investigacion, luego se elaboré un diagnéstico situacional del sector
de moto encomiendas para determinar que estrategias son aplicables y finalmente se desarrollo
el proceso de direccionamiento a partir del diagnéstico situacional a fin de potenciar el
desarrollo productivo de esta area. El estudio se justificO por cuanto posee valor teérico y
utilidad préctica para alcanzar los objetivos planteados. Metodolégicamente el trabajo
investigativo es de nivel exploratorio, con la aplicacion de un disefio documental y de campo,
los cuales facilitaron la realizacion del instrumento de la encuesta, aplicada a los consumidores
y clientes potenciales del servicio, y, por otro lado, la entrevista que fue ejecutada a los
propietarios de los negocios que se desenvuelven en este campo. Ademas, se llevo a cabo un
diagnostico situacional de la zona, consolidandose con el analisis propio del macroentorno
(Pestel), del microentorno (Cinco Fuerzas de Porter) y el analisis FODA. El procesamiento de
datos permitié determinar que existe un gran mercado potencial que explotar, ya que por
desconocimiento o desconfianza de la ciudadania no han hecho uso del servicio que el sector
de moto encomiendas ofrece, lo cual llevd a generar una propuesta fundada en estrategias de
recursos humanos, publicidad, operaciones y el aprovechamiento de la tecnologia, basadas en
las necesidades y requerimientos de los clientes y asi poder brindar un servicio de calidad a sus
usuarios. De esta manera se concluye, que con la propuesta basada en direccionamiento
estratégico se podra probablemente potenciar el desarrollo del sector.

PALABRAS CLAVES: Direccionamiento, estrategias, potenciar, desarrollo, productivo
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ABSTRACT

This research project was carried out through the study of theoretical references in order to
develop the strategic direction of the delivery motorcycle package sector in Latacunga Canton;
at the beginning, it was necessary to establish the scientific-technical foundation that supported
the research; then a situational diagnosis of the delivery motorcycle package sector was
developed to determine which strategies are applicable, and finally the direction process was
developed based on the situational diagnosis to enhance the productive development of this
area. The study was justified because it has theoretical value and practical utility to achieve the
objectives. Methodologically, the research work is exploratory with the application of a
documentary and field design, which facilitated the realization of the survey that was applied
to the consumers and potential clients of the service; and, on the other hand, the interview that
was executed to the owners of the businesses that operate in this sector. Also, a situational
diagnosis of the area was carried out, which represents the own analysis of the
macroenvironment (Pestel), into the microenvironment (Porter's Five Forces), and the SWOT
analysis. The data processing allowed to determine that there is a large potential market to
utilize because due to ignorance or mistrust of the population, they have not used the service
that the delivery motorcycle package sector offers, which allow for generating a proposal based
on human resource strategies, advertising, operations and the use of technology, taking into
account the needs and requirements of customers and thus provide a quality service to its users.
Consequently, it is concluded that with the proposal based on strategic direction, it will probably
be possible to boost the development of the sector.

KEYWORDS: Direction, strategies, boot, development, productive
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto consiste basicamente en definir estrategias para el desarrollo del sector moto

encomiendas en la ciudad de Latacunga, a través de direccionamiento estratégico, con el cual

se pretende potenciar dicho sector, considerando que en la actualidad los negocios de esta indole

no aplican estrategias en sus negocios que contribuyan a la permanencia y fidelizacion de

clientes, provocando asi la pérdida de oportunidades.

Con el estudio de estrategias, se aspira incrementar la prestacion del servicio que ofrecen dichas

empresas, llegando de un modo eficaz a la mente de los consumidores, aprovechando la

capacidad adquisitiva de los clientes actuales y potenciales, a fin de alcanzar una mayor

satisfaccion en el mercado meta y cubrir la demanda potencial.



Se realiz6 un andlisis situacional que permitié conocer el ambiente actual del mercado y de los
negocios del sector moto encomiendas, ademas las fortalezas y oportunidades existentes dentro

del mismo, para luego formular estrategias enfocadas a impulsar el servicio.

La metodologia aplicada en el desarrollo del proyecto de investigacion fue de nivel exploratorio
y disefio documental y de campo, los cuales ayudaron a obtener la informacion necesaria para
el diagndstico situacional, también se utilizd técnicas como la entrevista a los propietarios de
tres empresas de moto encomiendas dedicadas al envio y entrega de mensajeria y paqueteria, y
una encuesta dirigida a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga, donde los
resultados obtenidos sirvieron para definir las estrategias adecuadas y asi aumentar las
posibilidades de potenciar el desarrollo del sector de moto encomiendas.

Finalmente, se desarrollé estrategias que favorecen el desarrollo del sector, acordes a las
necesidades del mercado y fundamentadas en los requerimientos de los propietarios, usuarios

y clientes potenciales del sector de moto encomiendas.

3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La presente trabajo estd enfocado en conocer la situacién actual del sector de moto encomiendas
del cantén Latacunga y pretende desarrollar estrategias para aumentar la prestacion del servicio,
a través de direccionamiento estratégico, puesto a que el sector de encomiendas son unidades
de negocio muy vulnerables en la economia por situaciones de mercado, al ser aplicadas estas
estrategias en los negocios se corrige los problemas actuales y se aprovecha las oportunidades

futuras segun lo determine la investigacion.

La importancia de este trabajo se evidencia gracias a Zauzich (2012) donde nos expone que
“Los negocios de Rapido Express son negocios que estan en ascenso y aun no se ha explotado
su verdadero potencial”. El negocio de traslado de paqueteria a empresas, hogares, oficinas
crece por un aumento de la demanda de este tipo de servicios, convirtiéndose “el sector terciario
en la principal fuente de empleo en el area urbana, generando mas de 2,3 millones de puestos

de trabajo al cierre del afio 2018 (Vasconez, 2019).

El proposito principal de esta investigacion surge frente a la necesidad de mejorar la calidad del
servicio de mensajeria, orientando su atencién en el cliente, asi como también lograr un mayor
crecimiento del mercado en este sector, en la cual son beneficiarios los clientes y consumidores
potenciales quienes hacen uso de este servicio. Al mismo tiempo se consider0 realizar un

analisis minucioso de los aspectos inherentes a las empresas, un diagnostico sobre la situacion



existente del sector que permitan conocer el entorno externo y circunstancias internas que
coadyuven al mejoramiento del objeto de observacion, puesto a que existe una ardua lucha de
estos negocios por mantenerse en el mercado y es que dichas empresas brindan un servicio
accesible que facilita la vida de sus clientes, pero que sin duda alguna, la poblacion desconoce
de estos aspectos por falta de publicidad o una mala administracién por parte de sus
propietarios.

Por tal razon, para identificar el estado actual de los negocios, la mejor herramienta fue realizar
un andlisis del micro y macro ambiente, las cinco fuerzas de Porter y la matriz Foda, para
posteriormente presentar estrategias que ayuden a potenciar el sector, donde se oferte un
servicio de calidad, oportuno y eficaz.

De igual manera, los resultados obtenidos en el presente trabajo consintieron proponer
estrategias como modelo para otras empresas del pais que atraviesen por dificultades similares.

Por esta razdn, se formularon estrategias adecuadas para lograr resultados efectivos.
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

4.1.Beneficiarios directos

Dentro del primer segmento se menciona como beneficiarios directos al sector productivo de
Moto Encomiendas de la ciudad de Latacunga, en este caso las tres microempresas dedicadas a
la misma actividad, ya que al aplicar estrategias en sus negocios es méas probable que tengan
oportunidades de éxito.

Tabla 1 Beneficiarios directos

Nomina Nombres y Apellido
Propietario de Moto Domicilios Sr. Estalin Mayorga
Propietario de Moto Service Sr. José Luis Pera
Propietario de Moto Encomiendas Sr. José Chuquitarco

Fuente: La investigadora



4.2 Beneficiarios indirectos:

Como segmento complementario se sefiald a todos los clientes y los aliados de las empresas de

Moto Encomiendas que se encuentran en la zona urbana de la ciudad de Latacunga. Ademas,

son beneficiarias todas las microempresas de Moto Encomiendas a nivel nacional, ya que las

estrategias a plantearse serviran como modelo para dichas empresas.

Tabla 2 Beneficiarios indirectos

Clientes

Aliados

No existe una base de
datos que mencione
con exactitud cuantos
clientes tienen cada
empresa, pero existe
un grupo (amas de
casa, estudiantes,
empresas publicas y

privadas)

Chifa Casa China
Don Lobo Fast Food

Super Broaster Express
California Express

Bar & Grill El Turko
Lomitos al Carbon
Asadero Aventurero Junior
Papi Carne

Torito Parrillero
Chifa Kon Fu
Floristerias

Pichincha Mi vecino

Sarten’s Wings

Asadero el Vaquero

Magma Cafeteria

Parrilladas Mama Miche

Buon Girno Pizzeria

Kartul

El Gringo y La Gorda Cafe Bar
Mashca Bistro

Papa Loca
Farmacias
Bancos del barrio

Servipagos

Fuente: La investigadora

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

5.1.Planteamiento del problema

En el pais el sector de moto encomiendas se ha vuelto muy importante para el crecimiento

econdémico, pues es un mercado que estd en constante desarrollo. El sector de moto

encomiendas es un tipo de negocio que se ha podido adaptar a las nuevas necesidades de las

personas, para que una gran variedad de cosas (alimentos, pagos de planillas de servicios,

cobros, encomiendas y mandados personalizados) se puedan hacer sin que el usuario se tenga



que mover de su hogar u oficina, buscando entregar un servicio de calidad con la salida y llegada
de la mercancia, en tiempos justos y oportunos. El propoésito es determinar los problemas reales
del mercado e identificar de la mejor manera las estrategias para comunicar el servicio que

ofrece el sector.

Dentro de este marco, la investigacion estd centrada en dar solucidn a las necesidades que los
negocios del sector de moto encomiendas de la ciudad de Latacunga presentan actualmente,
pues dichos negocios prescinden de estrategias, es decir no aplican tacticas o técnicas que
ayuden al progreso de los mismos. Las microempresas de esta indole presentan ciertos
inconvenientes que no le han permitido crecer y en el cual se ha hecho poco o nada para su
mejora, es por ello que esta investigacion pretende definir estrategias para el desarrollo de este

sector.

Lo manifestado anteriormente surge porque los negocios del sector moto encomiendas en la
actualidad no cuentan con un plan de estrategias estructurado, no planifican, controlan o
evalGan sus resultados a corto o largo plazo, peor ain no aplican politicas publicitarias o
empresariales que les garanticen rentabilidad en el mercado, su planificacién y requerimientos
se basan en el momento, en atender los aspectos superficiales, corregir los defectos y no las
causas que verdaderamente son la principal raiz del problema, actian fuera de los marcos
legales y normativos que rigen la actividad econdmica de este pais, son pymes informales que
corren el riesgo de desaparecer 0 no expandirse. Por consiguiente, con la definicién e
implantacion de estrategias en dichos negocios se intenta asegurar el éxito de cada empresa de

este sector.

Entre las dificultades mas relevantes, se encuentra la impuntualidad en la entrega, la cobertura
limitada de estos negocios, la inseguridad en los procesos de reparticion, el personal dedicado
a este servicio no se halla capacitado en atencion a clientes y las normativas de entrega no se
desarrollan eficientemente, pues hay ocasiones en las que los documentos no llegan intactos y
en buenas condiciones, inclusive se presentan deteriorados, arrugados y maltratados por el
proceso o simplemente nunca llegan a las manos de sus clientes, es decir a vista de los clientes,
no existen garantias sobre el servicio. También, en la actualidad las microempresas
pertenecientes al sector moto encomiendas presentan problemas en la operacion del personal,
ya que no existe un procedimiento de ruteo diario de las motocicletas, lo cual sugiere aplicar

estrategias de logistica para combatir los tiempos muertos.



Los asaltos y la inseguridad en la ciudad también son otras de las contrariedades que enfrenta
el sector, debido a que en nuestra provincia se registra un alto indice de cometimiento de delitos
la paqueteria esta propensa a ser sustraida en asaltos, 0 demas situaciones fortuitas (La Hora,
2019). Ademas, es preciso mencionar que los negocios se han visto afectados, ya que se
encuentran en una posicion débil en un mercado muy fragmentado que le ha conducido a tener
un escaso impacto en el mismo, por lo tanto, es necesario emplear estrategias que les permitan
obtener resultados positivos.

5.2. Formulacion del problema

¢Qué proceso ayudara a potenciar la productividad del sector Moto Encomiendas del canton
Latacunga?

5.3.Delimitacion del problema

5.3.1. Delimitacion de espacial

La investigacion fue desarrollada en la ciudad de Latacunga.

5.3.2. Delimitacion de temporal

La investigacion se llevd a cabo en la Universidad Técnica de Cotopaxi en el periodo académico
marzo — agosto del 2019.

5.3.3. Delimitacion de la poblacional

Se trabajo en la investigacion con los hogares del area urbana de la ciudad de Latacunga.
6. OBJETIVOS

6.1.General
e Desarrollar una propuesta basada en direccionamiento estratégico para el sector de Moto
encomiendas del canton Latacunga.
6.2.0bjetivos Especificos

e Establecer la fundamentacion cientifica y técnica de las estrategias que sustenten la

investigacion.



e Elaborar un diagnostico situacional del sector moto encomiendas mediante herramientas

que determinen que estrategias son aplicables.

e Proponer estrategias que potencien el desarrollo del sector de moto encomiendas.

7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS

Tabla 3 Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Descripcion de la

Objet,|y05 Actividad Resultado de la actividad (técnicas
Especificos Actividad .
e instrumentos)
Fortalecimiento del .,
L . y Redaccion del
. Revision bibliogréfica  veracidad del
Obijetivo 1 . documento del
contenido. marco teorico
Establecer la Revision de articulos '
fundamentacion cientificos e Estructuracién del
cientificay técnicade  investigaciones previas marco tedrico Referencias
las estrategias que para determinar las basandose en variables biblioaraficas
sustenten la estrategias seran que afecten el g '
investigacion. utilizadas. prescindir de
estrategias.
Objetivo 2 Revisar informacién Obtener informacién Revision
Elaborar un diagnostico  Pibliografica y tedrica (il bibliografica
Utilizar diferentes Identificar las

situacional del sector
moto encomiendas
mediante herramientas
que determinen que
estrategias son
aplicables.

Objetivo 3

Proponer  estrategias
que  potencien el
desarrollo del sector de
moto encomiendas..

técnicas de recoleccion
de informacion para
conocer la realidad de
participacion en el
sector.

Plantear la mision y
vision del sector
Realizar el andlisis
situacional

Definir estrategias.

verdaderas causas por
las que las empresas no
han  logrado  una
ventaja competitiva.

Misién

Vision

Pestel

Cinco fuerzas de Porter
Estrategias

La entrevista ya que
permite  recopilar
informacion
necesaria y veraz de
los negocios.

Encuesta
Entrevista

Analisis Situacional

Fuente: La investigadora



8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICO

8.1. Antecedentes

Con la finalidad de obtener informacion clara y contar con fuentes tedricas de trabajos
realizados anteriormente, se ha recurrido a varias fuentes bibliograficas nacionales e
internacionales en torno al contenido que se viene abordando para conseguir un conocimiento
solido referente al tema de investigacion, previo a la revision de algunos centros bibliotecarios
de diferentes universidades se ha encontrado investigaciones similares, los mismos que a

continuacion se describe en forma resumida.

La carrera de Economia y Gestion Empresarial de la Escuela Superior Politécnica del Litoral,
en su trabajo de investigacion titulado como: “Plan de Marketing para una empresa de
Mensajeria en época de crisis”, planted como objetivo: Elaborar un plan de marketing completo
gue mejore las condiciones al interior de la empresa y su relacion con su entorno, mediante un
plan estratégico y de mercadeo, el cual permita impulsar el desarrollo de las economias,
Ilegando a la conclusidon de que el plan de marketing incentivard y potenciara el crecimiento si

se aprovecha nuevas oportunidades. (Baguerizo, 2002, p. 3)

Las autoras pertenecientes a la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas,
especializadas en Alta Gerencia de la Universidad de Narifio, elaboraron un Plan Estratégico
para la empresa MC Mensajeria Confidencial, con el objetivo: Elaborar un Plan Estratégico
para laempresa MC Mensajeria Confidencial en el Departamento de Narifio en el periodo 2011-
2014, al dar por terminada la investigacion concluye que el Plan Estratégico contribuira al
crecimiento y fortalecimiento de la empresa, convirtiéndola en una organizacion cada vez mas
competitiva. (Arturo & Caiza, 2012, p. 22)

El trabajo titulado Plan de Marketing para “Veloexpress”, se realiz6 con el fin de dar a conocer
una aplicacion para el envio de mensajeria y encomiendas, convirtiéndose asi en una empresa
auténtica, eficiente y entretenida, de modo que la comunidad de ciclistas crezca, asi como la
cantidad de empresas 0 personas interesadas en adquirir el servicio de paqueteria. Finalmente,
en su investigacion concluye que es de gran importancia conocer al cliente, encontrar sus
necesidades y requerimientos, realizar un analisis del entorno y la competencia para poder

plantear objetivos y estrategias a seguir. (Henriquez, 2016, p. 102)



8.2. Administracién

“La administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen de

modo eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas” (Robbins & Coulter, 2015, p. 30)

De acuerdo con Chiavenato (2007) “La Administracion es el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales.” (p.11)

La tarea béasica de la administracién es hacer las cosas por medio de las personas, con los
mejores resultados. En cualquier tipo de organizacion humana se busca el logro de
determinados objetivos con eficiencia y eficacia. La administracion dirige el esfuerzo de los

grupos organizados.

La administracion busca precisamente la obtencién de resultados de maxima eficiencia en la
coordinacion, y solo a través de ella se refiere a la maxima eficiencia o aprovechamiento de los
materiales. La administracion es el 6rgano especifico encargado de hacer que los recursos sean
productivos, esto es, con la responsabilidad de organizar el desarrollo econémico, refleja el
espiritu esencial de la era moderna. Es en realidad indispensable y esto explica por qué, una vez
creada, crecid con tanta rapidez, su objeto es la actividad organizacional, siendo un factor clave
para el mejoramiento de la calidad de vida y para la solucién de los problemas complejos que

afligen hoy a la humanidad.

8.2.1. Importancia de la administracion

“La importancia de la administracion se ve en que esta imparte efectividad a los esfuerzos
humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas. Se
mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad. El

mejoramiento es su consigna constante” (Correa, 2009, p. 10)

El éxito de un organismo depende directa e inmediatamente de su buena administracion. Una
adecuada administracion eleva la productividad. La eficiente técnica administrativa promueve
y orienta el desarrollo. En los organismos grandes de la administracion es indiscutible y
esencial. En la pequefia y mediana empresa la unica posibilidad de competir, es aplicando la

administracion.

“La administracion se volvio fundamental en la conduccién de la sociedad moderna. Ella no es
un fin en si misma, sino un medio de lograr que las cosas se realicen de la mejor manera, al

menor costo y con la mayor eficiencia y eficacia” (Chiavenato, 2007, p. 13)
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8.2.2. Proceso administrativo
La autora Blandez (2014) menciona que:

Se llama proceso administrativo porque dentro de las organizaciones se sistematiza una serie
de actividades importantes para el logro de objetivos: en primer lugar, de estos se fijan
después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por Gltimo se

verifica el cumplimiento de los objetivos. (p. 6)

Para que el proceso administrativo llevado a cabo sea el mas indicado se deben tomar en cuenta
una serie de pasos que no por ser parte del todo son menos importantes, por mencionar algunos

estan, las metas, estrategias, politicas.

8.2.3. Funciones del proceso administrativo

El proceso administrativo, implementado de forma sistematica, genera resultados favorables en
la gestion de empresas, dicho proceso considera a la administracion como la ejecutante de
ciertas actividades llamadas funciones administrativas Ilamadas planeacion, organizacion,

direccion y control.

Se considera proceso porque no se puede desarrollar la organizacion si no se ha establecido la
planificacion, no se puede dirigir si anteriormente no se ha planificado y organizado y asi
sucesivamente hasta que no se podra controlar si antes no se planifica, organiza y dirige las
actividades, tareas, operaciones y acciones.

Como sefiala Luna (2014) “las funciones del proceso administrativo es el conjunto de etapas o
fases sucesivas a través de las cuales se efectuan la administracion, misma que se

interrelacionan y forman un proceso integral” (p. 25).

8.2.3.1. Planeacidn

De acuerdo con Blandez (2014) “la planeacion es el proceso de prever el futuro y proponer

estrategias para desarrollarse y crecer en el contexto futuro (p. 38).

Antes de iniciar cualquier accion administrativa, es imprescindible determinar los resultados
que pretende alcanzar el grupo social, asi como las condiciones futuras y los elementos
necesarios para que éste funcione eficazmente. Esto sélo se puede lograr a través de la

planeacion.
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La administracion debe visualizar el futuro y trazar las acciones a seguir, se
debe planificar todas las actividades basados en condiciones futuras, se establecen los objetivos

estratégicos y se asegura el logro de los mismos.

8.2.3.2. Organizacién

La organizacion es el mecanismo para establecer la estructura necesaria para la sistematizacion
racional de los recursos en una empresa. Esta sistematizacion se realiza a través de la asignacion
de jerarquias; asi como de la disposicion, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de

poder realizar y simplificar las funciones del grupo social. (Blandez, 2014, p. 55).

Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines establecidos
creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, autoridad, responsabilidad

y jerarquia, estableciendo las relaciones que entre dichas unidades debe existir.

Es el proceso de arreglar la estructura de una organizacion y de coordinar sus métodos
gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus metas. Es un grupo relativamente estable
de personas en un sistema estructurado y en evolucion cuyos esfuerzos coordinados tienen por

objeto alcanzar metas en ambientes dindmicos.

8.2.3.3. Direccion

Dirigir es conducir el talento y el esfuerzo de los demas para conseguir los resultados esperados;
es decir, influir sobre su desempefio y coordinar su esfuerzo individual y de equipo.

La direccion consiste en coordinar el esfuerzo comun de los subordinados, para alcanzar las
metas de la organizacién, en dirigir las operaciones mediante la cooperacion del esfuerzo de los
subordinados, para obtener altos niveles de productividad mediante la motivacion vy

supervision.

8.2.3.4. Control

El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo que ocurre
concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de lo contrario, serd necesario que se
hagan los ajustes o correcciones necesarios. Esta funcion administrativa: es la fase del proceso
administrativo que mide y evalua el desempefio y toma la accion correctiva cuando se necesita.

De este modo, el control es un proceso esencialmente regulador.
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8.3.Direccionamiento estratégico

Segun el autor Palacios (2009) “La direccion estratégica es el arte y la ciencia de poner en
practica y desarrollar todos los potenciales de una empresa que le aseguren su supervivencia a
largo plazo, su competitividad, su eficiencia, eficacia y productividad” (p. 5). Por tanto, debe
ser asumido con total compromiso, de tal forma que pueda ser utilizado de manera efectiva y
en beneficio de la organizacion. En este sentido es necesario mencionar que la formacion del
profesional de la alta gerencia debe ser integral, entendiéndose como una formacion que
involucre aspectos tan importantes como la capacitacion organizacional, corporativa y
tecnoldgica, ya que estos conocimientos apoyan la consecucion de una adecuada direccion
estratégica.

Dicho con palabras de David (2003) “La direccion estratégica se define como el arte y la ciencia
de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una

empresa lograr sus objetivos” (p. 5).

La direccidn estratégica ayuda a una empresa a funcionar como un equipo competitivo por
medio del fomento de la comunicacion y la interaccion entre gerentes y empleados a través de

los niveles jerarquicos.

Cualquier empresa que desee tener éxito y busque beneficios tendra que someterse a un sistema
formal de direccidn estratégica. La empresa debe comprometerse no solo para obtener los
niveles méas altos de eficiencia, eficacia y productividad, sino para estar segura de haber
disminuido los riesgos de fracaso mediante la investigacion, la planeacion, el estudio y la
innovacion. Los movimientos que se realicen y la vision que se tenga seran lo que permita

alcanzar el éxito.

8.3.1. Modelo de direccion estratégica

El proceso de direccidn estratégica se estudia y aplica mejor usando un modelo que representa
cierto tipo de proceso. EI modelo no garantiza el éxito, pero si representa un tratamiento claro

y practico para la formulacién, implantacion y evaluacion de estrategias.

Como dice David (2003) “El proceso de direccion estratégica es dinamico y continuo” (p. 13).
Un cambio en cualquiera de los componentes importantes del modelo podria requerir un cambio
en uno o en todos los demas componentes; por ejemplo, un cambio en la economia podria

representar una oportunidad importante y requerir un cambio en los objetivos y estrategias. Por
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lo tanto, las actividades de formulacion, implantacion y evaluacion de las estrategias deben

llevarse a cabo en forma continua.

Figura 1 Modelo integral de direccidn estratégica

IMPLANTACION DE LA
FORMULACION DE LA
i gy ESTRATEGICA EVALUACION DE
s | LAESTRATEGICA
;| I g T
IMPLANTAR
REALIZAR UNA ESTRATEGIAS:
AUDITORIA ASUNTOS
RELACIONADOS
MERCADOTECNI «'-
ESTABLECER GENERAR A, FINANZAS,
DESARROLLAR LoS EVALUAR Y IMPLANTAR g { CONTABILIDADI |gf
LAS OBJETIVOS A | | SELECCIONAR ESTRATEGIAS: NVESTIGACION Ev:iszYEL
DECLARACIONES LARGO ESTRATEGIAS ASUNTOS Y DESARROLLO,
DE LA VISION PLAZO RELACIONADOS ADEMASDELG RENDIMIENTO
Y LA MISION CONLA SISTEMAS DE
GERENCIA INFORMACION
DE LA
REALIZAR UNA GERENCIA
AUDITORIA
INTERNA

Fuente: (David, 2003)

8.3.2. Beneficios de la direccion estratégica

La direccidn estratégica permite a una empresa ser mas proactiva que reactiva al definir su
propio futuro, ya que la empresa tiene la posibilidad de iniciar e influir en las actividades (en

lugar de sélo responder), ejerciendo control en su propio destino. (David, 2003, p. 17)

Desde siempre, el principal beneficio de la direccion estratégica ha sido ayudar a las empresas
a plantear mejores estrategias por medio del uso de un abordaje mas sistematico, légico y

racional a la eleccion de la estrategia.

La comunicacidn es una clave para la direccidn estratégica exitosa. A través de la participacién
en el proceso, los gerentes y empleados se comprometen a apoyar a la empresa. El dialogo y la

participacion son ingredientes importantes.
La direccion estratégica ofrece los siguientes beneficios:

e Permite la identificacion, el establecimiento de prioridades y la explotacion de las

oportunidades.
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e Ofrece un punto de vista objetivo de los problemas de direccion.

e Representa una estructura para mejorar la coordinacion y el control de las actividades.

e Reduce al minimo los efectos de las condiciones y los cambios adversos.

e Facilita la distribucién eficaz del tiempo y los recursos para identificar las
oportunidades.

e Ayuda a dedicar menos recursos y tiempo a la correccion de decisiones equivocadas o
relacionadas con éstas.

e Crea una estructura para la comunicacion interna entre el personal.

e Ayuda a integrar el comportamiento de los individuos en un esfuerzo conjunto.

e Proporciona una base para esclarecer las responsabilidades individuales.

e Estimula el pensamiento previsor.

e Ofrece un método cooperativo, integrado y entusiasta para enfrentar los problemas y las
oportunidades.

e Fomenta una actitud favorable hacia el cambio.

8.3.3. Etapas de la direccion estratégica

“El proceso de direccion estratégica presenta tres etapas: la formulacién de la estrategia,
implantacion de la estrategia y evaluacion de la estrategia” (David, 2003, p. 5).

La formulacion de la estrategia incluye la creacién de una vision y mision, la identificacion de
las oportunidades y amenazas externas de una empresa, la determinacion de las fortalezas y
debilidades internas, el establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacidn de estrategias
alternativas y la eleccién de estrategias especificas a seguir. Los asuntos relacionados con la
formulacién de la estrategia incluyen la toma de decisiones sobre los negocios a los que
ingresara la empresa, los negocios que debe abandonar, la distribucion de los recursos, si se
deben expandir o diversificar las operaciones, si es conveniente entrar a los mercados
internacionales, si es mejor fusionarse con otra empresa o formar una empresa comun, y la

manera de evitar una toma de control hostil.

La implantacion de la estrategia requiere que una empresa establezca objetivos anuales, disefie
politicas, motive a los empleados y distribuya los recursos de tal manera que se ejecuten las
estrategias formuladas; la implantacion de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que
apoye las estrategias, la creacion de una estructura de organizacion eficaz, la orientacién de las

actividades de mercadotecnia, la preparacion de presupuestos, la creacion y la utilizacion de
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sistemas de informacion y la vinculacion de la compensacion de los empleados con el

rendimiento de la empresa.

La evaluacion de la estrategia es la etapa final de la direccion estratégica. Los gerentes necesitan
saber cuando ciertas estrategias no funcionan adecuadamente; y la evaluacion de la estrategia
es el principal medio para obtener esta informacién. Todas las estrategias estan sujetas a
modificaciones futuras porque los factores externos e internos cambian constantemente. Existen
tres actividades fundamentales en la evaluacion de la estrategia: 1) la revision de los factores
externos e internos en que se basan las estrategias actuales; 2) la medicion del rendimiento, y
3) la toma de medidas correctivas. La evaluacion de la estrategia es necesaria porque el éxito
de hoy no garantiza el éxito de mafiana. EIl éxito genera siempre problemas nuevos y diferentes,

y las empresas complacientes desaparecen.

Las actividades de formulacion, implantacion y evaluacion de la estrategia ocurren en tres
niveles jerarquicos en una empresa grande: directivos, de divisién o unidad de negocios
estratégica, y funcional. La direccion estratégica ayuda a una empresa a funcionar como un
equipo competitivo por medio del fomento de la comunicacion y la interaccion entre gerentes

y empleados a través de los niveles jerarquicos.

8.4. Formulacion estratégica

La autora Aguilera (2010) menciona que: “La formulacion de la estrategia es el disefio de un

método o camino para alcanzar la mision de la empresa” (p. 91)

Una estrategia eficazmente formulada integra, ordena y asigna los recursos internos de la
empresa y hace un uso apropiado de la informacion del entorno externo. La formulacion de una
estrategia consiste en elaborar la mision de la empresa, detectar las oportunidades y las
amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y debilidades, establecer objetivos a

largo plazo, generar estrategias alternativas y elegir las estrategias concretas que se seguiran.

Ademas, consiste en la identificacion y evaluacion de las diferentes opciones estratégicas que
se presentan, y culmina con la seleccion de una de ella, implica desarrollar un plan coherente
para el logro de los objetivos mediante el ajuste mas apropiado de la organizacion con su
ambiente; después de un minucioso analisis estratégico debe elegirse una estrategia que permita
a la organizacién, aparte de mantenerse en el entorno, mejorar su posicién competitiva y

aumentar su participacion en el mercado.
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8.4.1. Declaracion de la mision

Desde la posicion de David (2003) “las declaraciones de la misidén son expresiones perdurables
de los propdsitos que distinguen a una empresa de otras empresas similares. Una declaracion
de la mision identifica el alcance de las operaciones de una empresa en términos del producto

y del mercado” (p. 46)
Proceso para definir la mision

En el caso de la mision, lo que conviene es que la declaracion surja de un proceso participativo,
con inclusién de personal de las areas clave de la empresa y personas externas a la misma.
Cuando el caso fuera de un grupo coordinador o un consultor externo que se encargaré del

proceso los pasos serian los siguientes:

1. Definir la modalidad (o estrategia) para redactar la mision (empresa consultora, personal de

la propia empresa, un facilitador externo).

2. Definir los grupos internos de la empresa que participaran (areas clave, areas funcionales).
3. Definir los grupos externos que participaran.

4. Exponer a los grupos participantes aspectos tedricos fundamentales sobre el concepto mision

y su declaracion.

5. Evaluar algunas misiones seleccionadas.

6. Redactar en grupos de no mas de cinco participantes la misién de la empresa.
7. Obtener en pleno la misidn resultante de todo el grupo de trabajo.

8. Reunir las misiones de los grupos y redactar la misién que considera todos los puntos de

vista de los grupos.

8.4.2. Declaracion de la vision

3

Una declaracion de la vision responde a la pregunta “;qué queremos llegar a ser? “La
elaboracion de una declaracion de la visidn se considera a menudo como el primer paso a seguir
en la planeacién estratégica, precediendo incluso al desarrollo de una declaracién de la mision.

Muchas declaraciones de la vision estan integradas por una sola oracion” (David, 2003, p. 61)
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Proceso para definir la vision

No existe un proceso efectivo que conduzca a redactar la mejor declaracion de la visién. No se
ha explicado, y menos de manera sistematica. Sin embargo, se puede tener en consideracion
que para formular una vision para la organizacion empieza por desarrollar una vision
convincente para la vida personal, con una mejor comprensién de los propios valores,

necesidades, expectativas, esperanzas y suefios.

8.4.3. Diagnostico situacional

El diagnostico situacional permite conocer la realidad real de una empresa o sector, consiste en
identificar aspectos claves del entorno para determinar claramente cuéles son sus fortalezas y
debilidades, siendo ahi donde toma fuerza para acciones futuras, aprovechando las
oportunidades de mejora y afrontando las amenazas o circunstancias que se atraviesen en el

camino.

El diagnoéstico de la situacion actual es el punto de partida de todo el proceso de la direccion
estratégica y esto se debe a que en las organizaciones es imprescindible conocer los eventos del
macro y micro entorno y su manera de manifestacion, lo cual permitira saber como pueden
influir los mismos en los valores de los miembros de la organizacion y en las potencialidades
necesarias para poder cumplir la mision y lograr la vision y en relacion con ello establecer los
valores necesarios para enfrentar dichos eventos sin que impacten de manera negativa el sistema

de creencias y valores basicos de los integrantes de la organizacion.

Consiste en analizar y estudiar la estrategia que vamos a seguir. Se hace mediante un
diagnostico y evaluacion de la posicién competitiva. Es la fase inicial del proceso en que

tendremos que realizar anélisis y recabar informacion tanto externa como interna de la empresa.

El anélisis estratégico debe mostrar claramente cuél es la posicion de la empresa con respecto
a su entorno y permitir que ésta logre una adecuada integracién entre las exigencias de éste y
lo que posee o puede conseguir en el futuro la organizacion. En este sentido, se puede considerar

como un trabajo anterior a la formulacion de las estrategias que pretenden adoptarse.

8.4.3.1. Macroentorno

El macroentorno esta constituido por una serie de variables no controlables que influyen de
manera directa o indirecta en el desempefio de una marca. Una inadecuada lectura del

macroentorno puede llevar a una compafia a cometer errores costosos o a desaprovechar
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oportunidades importantes y con gran potencial. Una lectura adecuada del macroentorno y del
entorno en general requiere mentes entrenadas, con visén aguda y si fuera posible con el apoyo

de empresas especializadas en descubrir tendencias.

Ciertamente el entorno externo se encuentra pletérico de oportunidades y amenazas, que
confrontan a las organizaciones, y que se convierte en un reto maravilloso para que los
directores y lideres muestren su capacidad para aprovechar las oportunidades y reducir o

eliminar la fuerza negativa de las amenazas.

8.4.3.1.1. Factor politico

Los sucesos que tienen lugar en el entorno politico afectan marcadamente las decisiones al
aplicar estrategias. El factor politico consiste en leyes, dependencias del gobierno, y grupos de
presion que influyen en diversas organizaciones e individuos de una sociedad determinada y

los limitan.

8.4.3.1.2. Factor econdmico

Son las condiciones y tendencias observadas en la economia que pueden influir en las
actividades de la organizacién. Por ejemplo, los diversos indicadores como la inflacion, el tipo
de cambio y las tasas de interés, que constituyen una estructura de precios relativos que influye
directamente en la economia de la empresa. Si la organizacion es exportadora, un alza 0 una
baja abrupta de tipo de cambio, tendra distintas repercusiones en su competitividad en los

mercados externos.

8.4.3.1.3. Factor social

Las fuerzas sociales incluyen las tradiciones, valores, tendencias sociales, psicologia del
consumidor y las expectativas sociales que han perdurado durante décadas y hasta por siglos.
Los valores se refieren los conceptos que la sociedad mantiene en alta estima, tanto éstos como
las tendencias sociales pueden presentarse como amenazas, oportunidades o restricciones, por

ejemplo, los cambios demograficos, las expectativas sociales, etc.

Todas las personas nacen y viven en el seno de una sociedad que contribuye a crear sus
creencias, normas Yy valores fundamentales, éstos influiran poderosamente en el
comportamiento de las personas, los responsables de mercadeo deben saber que no pueden
influir sobre los valores basicos de una sociedad pero si pueden dirigir acciones hacia los

valores secundarios.
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8.4.3.1.4. Factor tecnoldgico

“El entorno tecnoldgico es uno de los factores que afecta de la forma mas directa a las
actividades en el mercado, porque en él se crean innovaciones, los avances y los progresos que
permiten el desarrollo de nuevos y mejores productos o servicios” (Lerma & Marquez, 2010,
p. 27)

La tecnologia tiene una influencia tan grande en las actividades comerciales, que afecta en

forma directa el desarrollo de productos, procesos, promociones y sistemas de distribucion.

8.4.3.1.5. Factor ecoldgico

El factor ecoldgico guarda relacion directa con el medioambiente. La concienciacion del
consumidor entorno a la sensibilizacién medioambiental ha provocado que soliciten a los
fabricantes su implicacion en este aspecto, incrementandose la demanda de productos no
contaminantes o alimentos no manipulados genéticamente. Paraddjicamente, los consumidores
no estan dispuestos a pagar un precio superior por productos completamente verdes lo que

evidencia que no existe una concienciacion social ecoldgica actual y futura de las personas.

8.4.3.1.6. Factor legal

Estos factores se refieren a todos aquellos cambios en la normativa legal que le puede afectar
de forma positiva 0 negativa a las empresas. Antes de lanzar un producto o un servicio al
mercado, es necesario conocer toda la regulacién normativa, ya sea en materia de etiquetado,
de procesos de calidad, obligaciones de incorporar accesorios a los productos o servicio,

ademas, implica leyes generales como leyes Laborales y publicitarias.

8.4.3.2.Microentorno

“Tradicionalmente se ha hablado del microentorno como las variables semicontrolables; se
Ilaman asi porque de alguna manera una empresa puede hacer algo para modificar lo que sucede

en los diferentes componentes de este” (Ballesteros, 2013, p. 27)

El microentorno también es conocido como entorno especifico, entorno de accion directa o
entorno inmediato. Se refiere a todos los aspectos o elementos relacionados en forma
permanente con la empresa y que influyen tanto en las operaciones diarias como en los

resultados.
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8.4.3.2.1. Consumidores

Identificar y comprender las necesidades del consumidor y sus preferencias son determinantes
para la consecucion de oportunidades del negocio y beneficios de las empresas. Por tanto, el
analisis del comportamiento del consumidor es importante para cumplir el objetivo de satisfacer
las necesidades de los consumidores y lograr lealtad hacia la marca, por lo que habra que
anticiparse a los productos que desean.

8.4.3.2.2. Competencia

El entorno competitivo estd formado por las empresas que tratan de satisfacer la misma
necesidad de los consumidores. Es necesario, por tanto, identificar quiénes son los
competidores, evaluar su situacion competitiva, sus objetivos, estrategias y puntos fuertes y

débiles.

8.4.3.2.3. Proveedores

Los proveedores son empresas 0 personas que facilitan los servicios, insumos, bienes
intermedios y bienes finales a la organizacion. Todos ellos afectan directamente la calidad, el

costo y los plazos de entrega para cualquier bien o servicio.

Resulta esencial obtener los recursos materiales y humanos necesarios en las condiciones mas
ventajosas para ejercer la actividad. Por ello es necesario gestionar adecuadamente las compras
y aprovisionamientos, asi como las relaciones con las organizaciones o compafiias que prestan
servicios relevantes para las empresas, como consultoras o agencias de publicidad. La empresa
podra influir sobre el proveedor si ésta es de gran tamarfio, tiene poder de mercado, poder de

negociacion y existe un gran numero de proveedores.

8.4.3.2.4. Clientes

Los clientes influyen mucho en las empresas, ya que son el eje primordial del giro de los
negocios, porque exigen la calidad de su producto o servicio y a un precio accesible a la

economia de los clientes.

Los clientes constituyen tal vez la variable directa de mayor importancia para las empresas.
Ellos influyen en las organizaciones en la medida que estas deben detectar los cambios que se

producen en sus preferencias y en su comportamiento de compra. En funcién de esos cambios,
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las empresas toman decisiones con el fin de lograr que ellos sigan adquiriendo sus productos o

servicios.

8.4.3.3. Modelo de las cinco fuerzas

Para Porter (2017) son cinco las fuerzas que intervienen en el mercado: “EIl modelo de las cinco
fuerzas es una herramienta util para hacer el analisis del sector y fundamental a la hora de

comprender la estructura competitiva de una industria” (p. 147)

Un buen andlisis del sector en concreto presta rigurosa atencion a los fundamentos estructurales
de la rentabilidad, por ello hay que comprender el horizonte adecuado, para determinar cuéles
son las fuerzas predominantes en el andlisis y la formulacién de la estrategia, si bien la fuerza

mas destacada no siempre salta a la vista.

8.4.3.3.1. Laamenaza de nuevos competidores

La aparicion de nuevos competidores en el mercado se ve afectada por una serie de factores a
considerar, basicamente barreras de entrada, que facilitan la aparicion de nuevos competidores

si son pocas y débiles, pero que pueden dificultarla.

La amenaza de nuevos entrantes, por lo tanto, pone limites a la rentabilidad potencial de un
sector. Cuando la amenaza es alta, los actores establecidos deben mantener los precios bajos o

incrementar la inversién para desalentar a los nuevos competidores.

8.4.3.3.2. Las rivalidades de los competidores actuales

La rivalidad entre los competidores existentes adopta muchas formas familiares, incluyendo
descuentos de precios, lanzamientos de nuevos productos, campafias publicitarias, y
mejoramiento del servicio. Un alto grado de rivalidad limita la rentabilidad del sector. El grado
en el cual la rivalidad reduce las utilidades de un sector depende en primer lugar de la intensidad
con la cual las empresas compiten y, en segundo lugar, de la base sobre la cual compiten

8.4.3.3.3. El poder de negociacién de los clientes o compradores

Los clientes poderosos el lado inverso de los proveedores poderosos son capaces de capturar
mas valor si obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad o mejores servicios (lo que
incrementa los costos) y, por lo general, hacen que los participantes del sector se enfrenten;

todo esto en perjuicio de la rentabilidad del sector
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8.4.3.3.4. EIl poder de negociacion de los proveedores

Es una fase analitica, los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor para si
mismos cobrando precios mas altos, restringiendo la calidad o los servicios, o transfiriendo los

costos a los participantes del sector.

Las cinco fuerzas definen la estructura de rentabilidad de un sector al determinar como se
distribuye el valor econémico que crea. Ese valor podria ser socavado mediante la rivalidad
entre competidores existentes, pero también puede debilitarse debido al poder de los
proveedores y el poder de los compradores, o puede ser limitado por la amenaza de nuevos
entrantes o la amenaza de sustitutos. La estrategia puede ser percibida como la practica de
construir defensas contra las fuerzas competitivas o como encontrar una posicion en un sector
donde las fuerzas son méas débiles. Modificaciones en la fortaleza de las fuerzas indican cambios

en el escenario competitivo que son clave para la elaboracidn continua de la estrategia.

8.4.3.3.5. Laamenaza de productos sustitutos

Un sustituto cumple la misma funcién o una similar que el producto de un sector mediante

formas distintas. Cuando la amenaza de sustitutos es alta, la rentabilidad del sector sufre.

Los estrategas deberian poner especial atencidn a los cambios en otros sectores que podrian

transformarlos en atractivos sustitutos donde antes no lo eran.

8.4.3.4. Analisis FODA

Como afirma Blandez (2014) “El analisis FODA es una técnica de valoracion de las
potencialidades y los riesgos organizacionales y personales, respecto a la toma de decisiones y

al medio que afecta” (p. 50)

El andlisis FODA (DOFA) es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso
gue permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas

formulados.

“La esencia de cualquier esfuerzo de planeacion estratégica es conocida como analisis FODA,
pues requiere que los gerentes evalUen las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas a
fin de identificar un nicho que la organizacion pueda explotar” (David, 2003, p. 200-201).
Debido a que el ambiente de una organizacién define en gran medida las opciones de la

administracion, una estrategia exitosa sera aquella que se alinee bien con el ambiente. La
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empresa debe de estar consciente del ambiente que le rodea y de las tendencias que podrian
afectarla. Este estudio se lleva a cabo para determinar en qué situacion se encuentra la empresa
para poder empezar a planear hacia donde se dirigen los esfuerzos a través de la deteccion de

areas de oportunidad.

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA) es una herramienta
de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de estrategias: estrategias de
fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO), estrategias
de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA). El ajuste de los
factores externos e internos es la parte mas dificil de desarrollar en una matriz FODA y requiere

un criterio acertado (ademas de que no existe uno mejor).

Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar las
oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaria que sus empresas tuvieran la
oportunidad de utilizar las fortalezas internas para aprovechar las tendencias y los
acontecimientos externos. Las empresas siguen por lo general estrategias DO, FA o DA para
colocarse en una situacion en la que tengan la posibilidad de aplicar estrategias FO. Cuando
una empresa posee debilidades importantes, lucha para vencerlas y convertirlas en fortalezas;

cuando enfrenta amenazas serias, trata de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debilidades internas al aprovechar las
oportunidades externas. Existen en ocasiones oportunidades externas clave, pero una empresa

posee debilidades internas que le impiden aprovechar esas oportunidades.

Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las
amenazas externas. Esto no significa que una empresa solida deba enfrentar siempre las

amenazas del ambiente externo.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como propésito reducir las debilidades
internas y evitar las amenazas externas. Una empresa que se enfrenta con muchas amenazas
externas y debilidades internas podria estar en una posicion precaria. De hecho, una empresa
en esta situacion tendria que luchar por su supervivencia, fusionarse, reducir sus gastos,

declararse en bancarrota o elegir la liquidacion.
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8.4.4.  Objetivos

Son los resultados y los logros que las organizaciones desean alcanzar. Concretan la vision y la
mision. Es la expresion que delimita el horizonte de la vision y dimensiona la mision. Es posible
que con el correr del tiempo se lleguen a perder los contenidos de la vision y mision para atender

solo emergencias del mercado o propdsitos de rentabilidad.

Establecer objetivos implica fijar un conjunto de resultados deseados que requieren un esfuerzo
mayor y disciplinado. Para poder redactar los objetivos estos deben reunir las siguientes

caracteristicas.

e Desafiantes
e Mensurables
e Consistentes
e Especificos
e Alcanzables
e Claros

e Motivantes

e Por orden de prioridad

Todo objetivo inicia su redaccion utilizando un verbo en forma infinitiva, asi se precisa el
propdsito del objetivo con mas claridad. Los objetivos deben ser claramente definidos

(atributos, escalas de medida, normas, horizonte temporal).

8.4.5. Politicas

Los autores Velasquez & Rodriguez (2006) afirman que “Las politicas son guias de actuacion,
lineas maestras o criterios de decision para la seleccion de alternativas estratégicas” (p.50). Por
lo tanto, son de un nivel inferior a la estrategia. Su funcion es acotar el campo de la estrategia,
canalizarla. Las politicas acompafian a la estrategia, por este motivo tiene una vida mas larga,
ya que, si bien las estrategias, dificilmente se pueden repetir, las politicas suelen tener una
vigencia superior. Las politicas son guias para la toma de decisiones y abordan situaciones
repetitivas o recurrentes. Las politicas se establecen con frecuencia en términos de las
actividades de la gerencia, mercadotecnia, finanzas, contabilidad, produccion, operaciones,
investigacion y desarrollo, y sistemas de informacion de computo. Las politicas se pueden

establecer a nivel de direccion y aplicarse a toda una empresa, a nivel de division y aplicarse a
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una sola division o a nivel funcional y aplicarse a actividades o departamentos operativos
especificos. Las politicas permiten la consistencia y la coordinacion dentro y entre los

departamentos de la empresa.
Proceso para definir politicas

e Laempresa debe tener clara cual es su direccion
e Los objetivos deben saber que quieren alcanzar

e Proyectar en base a necesidades

8.4.6. Laestrategia

De acuerdo con Maroto (2007) “La estrategia tiene que ver con posicionar a una organizacion
para que alcance una ventaja competitiva sostenible” (p. 44). Su objetivo principal es crear valor
al accionista y demas partes interesadas ofreciendo valor al cliente. Esta definicion es muy rica
ya que no solo incorpora los conceptos de posicionamiento, ventaja competitiva, asignacion de
recurso y campo de actividad; que ademas propone como objetivo fundamental de la estrategia,

la creacion de valor al accionista y al cliente, sin olvidar al resto de involucrados.

“La estrategia de una compafiia consisten en las medidas competitivas y los planteamientos
comerciales con que los administradores compiten de manera fructifera, mejoran desempefio y

hacen crecer el negocio” (Thompson et al., 2012, p.4)

La estrategia implica determinar en qué clase de negocios estd la empresa y qué clase de
empresa se es y que quiere ser, la estrategia tiene que ver con alcanzar el liderazgo y permanecer
alli, es decir, con crear ventajas competitivas, esta no escriba de ser mejor en lo que se hace,

sino en ser diferente.

El proposito de las estrategias es determinar y comunicar a través de un sistema de objetivos y
politicas mayores, una descripcion de lo que se desea que sea la empresa. Las estrategias
muestran la direccién y el empleo general de recursos y de esfuerzos. Existen estrategias en los

distintos niveles de una organizacion:
Estrategia corporativa

La estrategia corporativa esta relacionada con el objetivo y alcance global de la organizacion
para satisfacer las expectativas de los propietarios o principales stakeholders, y afadir valor a

las distintas partes (a menudo negocios individuales) de la empresa. La definicion de los tipos
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de negocios, la cobertura geogréfica, la tipologia de productos o servicios a ofertar se incluyen
en el nivel corporativo de la estrategia.

Estrategia de unidad de negocio

La estrategia de unidad de negocio se refiere a como competir con éxito en un determinado
mercado; se trata de saber como aventajar a los competidores, qué nuevas oportunidades pueden
identificarse o crearse en los mercados, qué productos o servicios deben desarrollarse en cada

mercado, y el grado en que estos satisfacen las necesidades de los consumidores.

La recoleccion y evaluacion de informacion sobre los competidores es basica para la
formulacién de la estrategia con éxito. Mientras mayor informacion y conocimiento obtenga
una empresa sobre sus competidores, es mas probable que formule e implante estrategias
eficaces. Las debilidades de los competidores principales representan oportunidades externas;

las fortalezas de los competidores principales representan amenazas clave.
Estrategia operativa

La estrategia operativa se ocupa de como los distintos componentes de la organizacion, en
términos de recursos, procesos, personas Yy sus habilidades, hacen efectiva la estrategia

corporativa y competitiva.

Las estrategias funcionales u operativas son las méas desarrolladas en la actualidad a nivel de
las empresas, pudiéndose distinguir cinco grandes tipos:

e Estrategia de marketing. Puede ser disefiada a partir de las variables esenciales del
marketing: productos, precios, distribucion, promocién-publicidad.

e Estrategia de produccion. Abarca basicamente, el disefio del producto, el disefio del
sistema de produccion y la localizacién en planta.

e Estrategia de financiacion. Estudia la seleccion de proyectos de inversion, la
determinacion de la estructura financiera y la politica de dividendos.

e Estrategia de investigacion y desarrollo. La innovacion tecnoldgica ha pasado a ser un
factor estratégico clave. Su mision es la de la investigacion aplicada y el posterior
desarrollo de una aplicacion, de una innovacién a un proceso o producto existente o
nuevo.

e Estrategia de recursos humanos. El factor humano siempre ha sido esencial en la
empresa, aunque se ha considerado y estudiado de diferentes formas. Puede ser un factor

productivo mas, cuya recompensa y comportamiento viene condicionado por su nivel
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de remuneracion o puede estudiarse como el principal componente de la empresa. La
estrategia funcional abarca las funciones de seleccion, valoracion, compensacion,
formacion, etc., para movilizar todos los recursos humanos en torno a los objetivos de

la empresa y las estrategias que han de permitir lograrlos.

Figura 2 Significado de estrategia

La estrategia es una respuesta

La estrategia es una relacion a las expectativas  del
permanente entre la empresa empresario (misién- vision y
y el entorno. objetivos a LP).

/

ESTRATEGIA
Es una respuesta de la empresa a su
entorno a través de un programa
general que defina y permita
alcanzar sus objetivos.

™~

La estrategia es un sistema
de soluciones para mejorar
la competitividad.

La estrategia es un modelo de
decision (objetivos a CP vy
medios para cumplir los de LP)

Fuente: (Palacios, 2009)

8.4.7.  Medios para llevar a cabo las estrategias
Alianzas estratégicas y asociacion

Una alianza estratégica es una estrategia popular que ocurre cuando dos 0 mas empresas
integran una asociacién o consorcio temporal con el proposito de aprovechar alguna

oportunidad.

Las alianzas estratégicas y los acuerdos de cooperacion se utilizan cada vez mas porque
permiten a las empresas mejorar las comunicaciones y el establecimiento de redes, globalizar

las operaciones y reducir al minimo los riesgos

Las alianzas estratégicas no es algo que se consigue de un dia para otro, tampoco es algo
urgente, antes de hacer alianzas estratégicas hay que analizar muy bien el entorno, ya que en

general estas tienen mas sentido cuando se trata de abrir nuevos mercados.
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Normalmente estas alianzas permiten aumentar la produccién, reducir costos, mejorar la
promocion, conseguir mas clientes, y aumentar la rentabilidad, son algunas de las ventajas o

beneficios que una empresa puede obtener a través de las alianzas estratégicas.

Las alianzas estratégicas y las asociaciones proporcionan una manera mas eficaz de aumentar
el crecimiento corporativo que las fusiones y adquisiciones. Las asociaciones estratégicas
adquieren muchas formas entre las que se encuentran el abastecimiento externo, la participacion
de informacion, la mercadotecnia, asi como el desarrollo y la investigacion elaboradas de

manera conjunta.

8.4.8.  Andlisis y seleccion de estrategias

El andlisis y la seleccion de la estrategia implican sobre todo la toma de decisiones subjetivas

con base en informacidn objetiva.

El criterio para la seleccidn de estrategias, debe ser tratado como algo que involucre tanto a la

Gerencia como al grupo estratégico, y las estrategias deben buscar cumplir los objetivos.

Para tener éxito en la seleccion de estrategias, se deben seguir cuatro pasos: tener bien claro el
concepto de estrategia, que niveles organizacionales implica el proceso de aplicacién de la
estrategia, desarrollar pensamiento estratégico dentro del grupo de estrategas y finalmente la
valoracion de la estrategia. Estos son los cuatro pasos que deben seguir las compafiias para
seleccionar la estrategia méas apropiada.

La seleccion de estrategias implica un andlisis cuantitativo y cualitativo para ver cudl es la mas
rentable para la organizacién, es necesario hacer estimaciones sobre su consecuencia futura

para lograr una mejor toma de decisiones.

8.4.8.1. Elementos determinantes para plantear estrategias

No existe una manera Unicay efectiva que lleve a definir cuéles son los factores que determinan
la formulacion de estrategias, puesto que existen muchas consideraciones sobre las
circunstancias que forman parte de su creacién. Las relaciones y la interaccion que se dan entre
los factores, asi como la influencia entre unos sobre otros son sumamente cambiantes, de tal
suerte que resulta dificil imitar con éxito las estrategias de los rivales, porque su aplicacion

resulta de las circunstancias.

La formulacion de estrategias puede definirse como el proceso conducente a la fijacion de la

mision de la firma llevando a cabo una investigacion con el objeto de establecer las debilidades
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fortalezas oportunidades y amenazas externas realizando analisis que comparen factores
exteriores e interiores y fijando objetivos y estrategias seleccionadas para la empresa las
estrategias seleccionadas deben aprovechar de forma efectiva las fortalezas de una firma
tratando de vencer sus debilidades sacando provecho de sus oportunidades internas claves y

evaluando las amenazas externas.
Formular la estrategia de una organizacion, implica tres grandes pasos:

e Determinar donde estamos: analizar la situacion tanto interna como externa, a nivel
micro y macro. Para esto son Utiles herramientas como la matriz FODA y las cinco
fuerzas de Porter.

e Determinar a donde queremos llegar: esto implica establecer la mision, vision, valores
y objetivos, tanto a nivel corporativo como a nivel de unidad de negocio.

e Determinar como llegar hasta alli: es decir, el plan estratégico la serie de decisiones que
se deben tomar, basadas en factores como: ¢Qué productos y servicios ofrecer? ;Qué
demandas del mercado satisfacer? (A qué segmento de clientes atender? ;Qué
tecnologia utilizar o desarrollar? ;Qué método de ventas utilizar? ;Qué forma de

distribucion utilizar? ;Qué area geografica atacar?

8.4.8.2. Importancia del estudio y eleccion de estrategias

Las estrategias que se decide implantar proceden de una relacion simbiotica, objetivos-
estrategias. No se puede pensar que las estrategias se deriven de manera natural de los objetivos,
ni mucho menos que sean ocurrencias al alcance de todos. Representan un método para avanzar

de una posicidn inicial a una posicion que se desea alcanzar en el futuro.

Son cursos de accion que deben indicar como llegar a conseguir que se logre una serie de
propositos importantes de la organizacion; es decir, las estrategias tienen como fundamento
servir de instrumentos para llegar al punto deseado.

En estas condiciones es menester que el estratega sepa conciliar las estrategias que llevan a
conseguir los objetivos de duefios, fundadores o gobernantes con las estrategias que se podrian

derivar de la situacion que guarda el medio ambiente.
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Figura 3 Papel de las estrategias

Negocio
Mision
Vision

Estrategias
para
conseguir

Obijetivos
Institucionales

Obijetivos
por situacion

AN
- - - - - Medio
Principios i
p Prioridades Enttorno ambiente
EXIerno interno

Fuente: (Torres, 2014)

8.4.8.3. Identificacion de estrategias actuales

Para poder seleccionar estrategias es recomendable identificar las estrategias actuales y analizar
cudles han sido sus resultados para poder deducir si se continla operando de la misma manera,
dado que los resultados son los esperados o mejores, o0 bien, cambiar de estrategias porque éstas

no estan funcionando adecuadamente, donde el parametro de medida son los objetivos.

Conociendo las estrategias que se operan, también se conocen o se tiene idea del escenario de
la empresa, en cuanto a las fortalezas y debilidades del grupo de negocios vy, si se tienen las
condiciones para llegar a conclusiones con respecto a las mejoras o modificaciones

significativas en las estrategias que resulten convenientes.

8.4.8.4. Pasos para eleccion final de la estrategia

Cuando se desea llegar a un estado final, necesariamente existe un punto inicial y por lo general
uno o mas puntos intermedios; sin embargo, para llegar a decidir cual de entre varias 0 muchas

estrategias es la mejor, con base en Torres (2014), considera que son tres los pasos importantes:
Primera etapa: obtencién de informacién

Disponer del insumo informativo, generalmente se trata de descubrir las variables y sus

dimensiones para poder disefiar una figura que muestre cual serd el comportamiento de esas



31

variables cuando se encuentren interrelacionad.as; es decir, se quiere saber cudl serd el efecto
de una variable sobre la otra u otras, de tal suerte que se pueda conocer la situacion de laempresa

para poder decidir las estrategias que mejor funcionarian en ese escenario.
Segunda etapa, disefio

Representar en ejes cartesianos, en figuras o en esquemas la asociacion que se da entre variables
previamente elegidas, para poder deducir una situacion de la empresa y las respectivas
estrategias para esa situacion. Asi, se han podido elaborar disefios ampliamente conocidos

como:

e Andlisis FODA
e Lamatriz BCG

e Modelo de las cinco fuerzas

En esta etapa de disefio, el estratega encuentra un campo sumamente fértil para usar o adecuar
las técnicas existentes, pero sobretodo le permite emplear su propia creatividad y talento para

disefar técnicas que podrian llegar a ser tan conocidas y redituables como la FODA o BCG.
Tercera etapa: de decision

Mediante las técnicas ya mencionadas, se pueden conocer o formular las estrategias, pero no es
posible saber cuél de esa o de esas estrategias es la mas atractiva, en cuanto a los resultados que
se pueden esperar; sin embargo, para este caso, o que cominmente se acostumbra es disefiar
una escala numérica (aunque un tanto subjetiva), para evaluar las estrategias y poder elegir o

deducir la mejor, con base en el valor numérico mayor.

8.5. Implantacion de la estrategia

Una implementacion exitosa de la estrategia es critica para el proyecto de la empresa. Esta es
la etapa de accion del proceso estratégico de administracion. Si la estrategia general no funciona
con la estructura actual de la empresa, tiene que instalarse una nueva estructura al comienzo de
esta etapa. Todos dentro de la organizacion tienen que tener en claro sus responsabilidades y
deberes, y cOmo eso se ajusta con el objetivo general. Ademas, cualquier recurso o financiacion
para el proyecto tiene que ser asegurado en este punto. Una vez la financiacion esté en lugar y

los empleados estén listos, ejecuta el plan.

La implantacion de la estrategia afecta a una empresa desde los niveles mas altos hasta los mas

bajos, es decir, afecta todas las areas funcionales y de division de una empresa.
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En una palabra, implantacion significa:

e Operar el plan

e Pasar de las palabras a los hechos

e Hacer que las ideas se conviertan en realidades

e Convertir el plan en acciones y después en resultados

e Hacer que suceda, no decir que sucedera

La implantacion de la estrategia implica convertir el plan estratégico en acciones y después en
resultados. La implantacion tiene éxito si la compafiia logra sus objetivos estratégicos y los
niveles planeados de rendimiento financiero. Lo que contribuye a que este proceso sea tan
exigente es la extensa gama de actividades gerenciales que hay que atender, las muchas maneras
por medio de las cuales pueden los directivos abordar cada actividad, la habilidad que se
necesita para que se lance una variedad de iniciativas y éstas funcionen, y la renuencia al cambio
que superar. Ademas, cada situacion de implantacion de la estrategia es tan especial que

requiere su propio programa de acciones especifico.

La estrategia se debe implantar de manera que se ajuste a la situacion de la organizacion. La
implantacion de la estrategia consiste en las actividades administrativas necesarias para poner
en practica una estrategia. EI marco de alcance y el ritmo de la implantacién dependen en parte
de las metas de la estrategia corporativa y de los problemas que la estrategia deba resolver. Los
problemas graves precisan de intervenciones complejas o secuenciales, en tanto que los

problemas de menor importancia requieren de intervenciones evolutivas o administrativas.

La reflexidn acerca de la implantacion de la estrategia exige, pues, el examen de tres cuestiones

0 aspectos.

En primer lugar, la posibilidad de que la estructura de la organizacion permita la puesta en

practica de la estrategia.

En segundo lugar, los recursos de todo tipo que se precisan. Este analisis se traduce,
normalmente, en la elaboracion de planes, programas y presupuestos que determinan

temporalmente la utilizacion de los recursos necesarios.

En tercer lugar, la implantacion debe tener en cuenta el cambio estratégico. ES preciso
considerar la capacidad de los directivos para gestionar el cambio. También hay que evaluar la
aceptacion del cambio por parte de los empleados, lo que exige un examen de la cultura de la

empresa.
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8.6.  Evaluacion estratégica

La evaluacion de las estrategias de manera continua mas que periddica permite establecer y
supervisar de modo eficaz puntos de referencia del progreso. Algunas estrategias requieren afos
para su implantacidn; como consecuencia, los resultados podrian no ser aparentes durante afios.
Los estrategas exitosos combinan la paciencia con un deseo de tomar medidas correctivas de

manera oportuna cuando sea necesario.

Los gerentes y empleados de la empresa deben estar siempre conscientes del progreso que se
realiza hacia el logro de los objetivos de la empresa. Conforme cambian los factores criticos de
éxito, los integrantes de la empresa deben participar en la determinacién de las medidas
correctivas apropiadas. Si los supuestos y las expectativas se desvian en forma significativa de
los prondsticos, entonces la empresa debe renovar las actividades de formulacion de la

estrategia, quiza antes de lo planeado.

En la evaluacion de la estrategia, al igual que en la formulacion y la implantacion de la
estrategia, las personas hacen la diferencia. A través de la participacion en el proceso de
evaluacion de las estrategias, los gerentes y los empleados se comprometen a mantener la

empresa en direccidn constante hacia el logro de los objetivos.
8.6.1. Esquema para la evaluacion estratégica

La siguiente tabla resume las actividades de evaluacion de la estrategia en términos de las
preguntas clave que deben plantearse, las respuestas alternativas a dichas preguntas y las
medidas adecuadas que debe tomar una empresa. Observe que las medidas correctivas son casi

siempre necesarias excepto cuando:
1) Los factores externos e internos no han cambiado en forma significativa.

2) La empresa progresa de manera satisfactoria hacia el logro de los objetivos establecidos.
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¢Han ocurrido
cambios importantes

¢Han ocurrido
cambios importantes

¢Ha progresado la
empresa de manera

en la posicion en la posicion satisfactoria hacia el
estratégica interna de  estratégica externa de logro de sus
la empresa? la empresa? objetivos?
Tomar medidas
No No No -
correctivas
. . . Tomar medidas
Si Si Si .
correctivas
. i Tomar medidas
Si Si No -
correctivas
. . Tomar medidas
Si No Si .
correctivas
Continuar con el
No No No curso estratégico

actual

Fuente: (David, 2003)

8.6.2. Aplicacion de medidas correctivas

La actividad final de evaluacion de la estrategia, la toma de medidas correctivas, requiere la

realizacién de cambios para reposicionar a la empresa de manera competitiva para el futuro.

Como ejemplos de cambios que podrian ser necesarios estan el cambio de la estructura

organizacional, el reemplazo de uno o mas individuos clave, la venta de una division o la

revision de la mision de la empresa. Otros cambios podrian incluir el establecimiento o la

revision de los objetivos, el disefio de nuevas politicas, la emision de acciones para obtener

capital, la contratacion de vendedores adicionales, la distribucion de los recursos en forma

distinta o el disefio de nuevos incentivos de desempefio.

9. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢ Qué estrategias seran las adecuadas para lograr el desarrollo del sector de Moto Encomiendas?
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10. METODOLOGIA Y DISENO
10.1.Niveles de la investigacion

10.1.1. Investigacion exploratoria

De acuerdo con Arias (2012) La investigacion exploratoria es aquella que se efectta sobre un
tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos” (p.23)

Se cree factible este tipo de investigacion, ya que sirve para familiarizar al investigador con un

objeto que hasta el momento le era totalmente desconocido.
10.2.Disefio de la investigacion

10.2.1. Investigacion documental

Se aplicd esta investigacion, debido a que se analizé toda la informacion obtenida mediante
fuentes impresas, grabaciones de audio y electrénicas, ya que su proposito es el aporte de

nuevos conocimientos.

10.2.1.1. Fuentes primarias

Proporcionan datos por si mismas y el investigador se encarga de estructurar la informacion
obtenida en funcion de los objetivos que se quiera conseguir, en este caso las fuentes primarias
seran las tres personas entrevistadas del sector moto encomiendas y los hogares del sector

urbano de la ciudad de Latacunga donde se aplicara la encuesta.

10.2.2. Investigacion de campo

“La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de todos directamente de
los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos sin manipular o controlar
variables alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones
existentes” (Arias, 2012, p. 31)

En la investigacion de campo se aplicd una entrevista dirigida a los propietarios de los negocios
de mensajeria exprés, la cual permitié descubrir la situacion actual del sector moto
encomiendas, y una encuesta dirigida a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga
para conocer la opinion de los consumidores del servicio, quienes con su criterio facilitaron el

conocimiento de datos reales y concisos para la ejecucion de las estrategias.
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10.3. Unidad de estudio

10.3.1. Poblacién

La unidad de estudio que se utilizé en el trabajo de investigacion es una poblacion finita, con
datos proyectados de la poblacion al afio 2019, donde se tom6 como referencia al nimero de

hogares del sector urbano, segun datos proporcionados por el INEC.

Tabla 5 Datos de la poblacién de Latacunga

Poblacion Poblaciéon Sector NUmero de
Latacunga 2019  Urbano Latacunga  Hogares Sector
Urbano
202878 75876 19455
Fuente: INEC

Los hogares ecuatorianos a la presente fecha estan conformados por 3.9 personas, por lo tanto,
a la poblacion total de Latacunga, le multiplicamos por el porcentaje del sector urbano 37,4%
perteneciente a la ciudad segun el INEC y a su vez dividimos este resultado por el nimero de

personas que conforman los hogares.

10.3.2. Muestra

Como afirman los autores Philip & Amstrong (2008) “Una muestra es un segmento de la
poblacién elegido para representar a la poblacion total. Idealmente, la muestra debe ser
representativa para que el investigador pueda estimar con exactitud las ideas y conductas de

toda la poblacion”.

Para el calculo de la muestra se aplicé la siguiente formula y se considera un margen de error
del 5%.

Formula para el célculo de la muestra

N
E2(N—-1)+1

n =

N = Poblacion a investigarse 19455

E = indice de error maximo admisible 0.05
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Calculo:

19455
0.052 (19455 —-1) + 1

n =

19455
0,0025 (19454) + 1

n =

n = 391,96
n = 392

Para el calculo de la muestra se utilizé la formula de la poblacion finita, dando como resultado
392 hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga a encuestar, para conocer la opinion

de las personas acerca del servicio que presta el sector de moto encomiendas.
10.4. Técnicas e instrumentos de la investigacion

10.4.1. Encuesta

Esta técnica es aplicada de forma escrita mediante un interrogatorio a los hogares del sector
urbano de la ciudad de Latacunga, con el fin de obtener informacion relacionada al tema en
cuestion. Los encuestados y encuestadas fueron seleccionados a través de una muestra
representativa del mercado; la informacion que se obtuvo fue analizada e interpretada, para

finalmente emitir las conclusiones pertinentes.

Se utilizo preguntas dicotomicas y cerradas de seleccion simple a los hogares del sector urbano
de moto encomiendas, los cuales proporcionaron informacion que sustentaron a las estrategias

a implementarse. Instrumento: Cuestionario (Ver Anexo 1)

10.4.2. Entrevista

También llamada estudio de caso, se realiza entre un entrevistador y un informante con el objeto
de conocer la informacion sobre la vida, un tema, proceso o experiencia de una persona, y cuyo

punto de vista nos sirve para establecer conclusiones cualitativas.

Se desarrollo tres entrevistas estructuradas a los propietarios de los negocios del sector Moto
Encomiendas, donde los entrevistados comentaron y opinaron libremente sobre los temas
expuestos en el que se desenvuelven, tales como la competencia, tiempo de funcionamiento y

aspiraciones por parte de cada uno de ellos. Instrumento: Guion de Entrevista (Ver anexo 2).
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11. ANALISIS Y DISCUCION DE LOS RESULTADOS

El presente apartado tiene como objetivo presentar los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de la encuesta a los hogares participantes del sector urbano de la ciudad de

Latacunga.
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Pregunta #1.

¢Ha hecho uso del servicio de mensajeria y paqueteria que ofrece el sector Moto encomiendas?

Tabla 6 Uso del servicio de mensajeria y paqueteria
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 124 32%
No 268 68%
TOTAL 392 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la
ciudad de Latacunga

Figura 4 Uso del servicio de mensajeria y paqueteria
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

De la encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga, observamos
en la figura nimero 3 que el 68% de la poblacidon no usan el servicio que presta el sector moto
encomiendas, mientras que el 32% si hacen uso de este servicio, lo significa que mas de la
mitad de los hogares encuestados no han hecho uso del servicio de mensajeria exprés y que

existe una gran demanda que no ha sido cubierta en el mercado, representando asi una

oportunidad para la investigacion.



Pregunta #2.

¢Indique la razon por la cual ha hecho uso de este servicio?

Tabla 7 Razén por la cual ha hecho uso de este servicio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Comida 63 51%
Entrega de regalos 14 11%
Compras 4 3%
Documentos 23 19%
Pago de servicios basicos 8 6%
Mercancias 3 2%
Medicinas 7 6%

Otro 2 2%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 5 Razdn por la cual ha hecho uso de este servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anadlisis:

40

De los hogares que si han hecho uso del servicio que presta el sector moto encomiendas,

observamos que el 51% lo han utilizado para pedir comida, seguido a esto, los resultados

muestran que el 19% de los encuestados lo utilizan para el envio de documentos, un 11% lo ha

usado para entregar regalos, , también se observa que un 6%lo ha pedido para pagos de servicios

basicos y con el mismo porcentaje para envio de medicinas, para los resultados restantes habria

que buscar estrategias que incremente el namero de pedidos para cada uno de ellos.
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Pregunta #3.

Al momento elegir el servicio de mensajeria y paqueteria cual ha sido la caracteristica méas

importante para su decision.

Tabla 8 Caracteristica mas importante para su decision.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Cobertura del servicio S 4%
Confianza 14 11%
Precio 23 19%
Tiempo de entrega 39 31%
Seguridad 17 14%
Logistica 3 2%
Atencion al cliente 13 10%
Personal adecuado 9 7%
Otro 1 1%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 6 Caracteristica mas importante para su decision
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

En cuanto al andlisis de esta pregunta, el resultado arroja que el 31% le importa mas la rapidez
y agilidad que el sector moto encomiendas ofrece a sus clientes, ademas muestra que el 19% ha
tomado en cuenta el precio para hacer uso del mismo, de igual manera el 14% de hogares
encuestados indicaron que la seguridad de que su pedido sera entregado en su hogar lo llevaron
elegir el servicio. Es importante destacar que hay que centrarse un poco mas en los otros factores

para ofrecer un servicio de calidad orientado a la satisfaccion del cliente.
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Pregunta #4.

¢Coémo calificaria el servicio que ofrece actualmente los negocios de moto encomienda de la

ciudad de Latacunga?

Tabla 9 Calificacidn del servicio que ofrece el sector moto encomienda
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Excelente 10 8%
Muy bueno 28 23%
Bueno 54 44%
Regular 21 17%
Deficiente 11 9%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 7 Calificacion del servicio que ofrece el sector moto encomienda
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

A partir de los resultados de esta pregunta, se analiza que un 44% de los hogares encuestados
califican al sector de moto encomiendas como bueno, un 8% piensa que el servicio es excelente,
un 23% nos dice que es muy bueno, asi mismo un 17% lo tildan de regular y el 9% manifiesta
que es deficiente, lo que significa el servicio que ofrecen los negocios del sector moto
encomiendas se encuentra en un rango medio, el cual podria ser fortalecido para tener una mejor

calificacion por parte de los consumidores.



Pregunta #5.
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¢Coémo calificaria la presentacion y atencidn que recibe por parte de los agentes repartidores de

mensajeria?

Tabla 10 Calificacion del servicio que brindan los mensajeros

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 16 13%
Muy bueno 25 20%
Bueno 46 37%
Regular 22 18%
Deficiente 15 12%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad

de Latacunga

Figura 8 Calificacion del servicio que brindan los mensajeros
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anadlisis:

El analisis de los resultados a esta pregunta con un 37% indica que el servicio que brindan los

repartidores es bueno, mientras que un 20% nos dicen que les parece muy bueno, un 18%

mencionan que es regular, el otro 13% revelan que es excelente y un 12% nos muestran que

dicho servicio es deficiente. Por lo tanto, es muy importante capacitar al personal en cuanto a

presentacion y atencion al cliente, para que los usuarios de este servicio vuelvan hacer uso del

mismo.
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Pregunta #6.

¢Cual es su reaccion si la paqueteria es recibida y entregada de manera impuntual?

Tabla 11 Reaccidn si la paqueteria es recibida y entregada de manera impuntual

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Presenta un reclamo

12 10%
formal
Muestra inconformidad 41 33%
Hace caso omiso 11 9%
No \_/u_elve a contratar el 54 44%
servicio
Otro 6 5%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 9 Reaccion si la paqueteria es recibida y entregada de manera impuntual
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

Se manifiesta que un 44% de los hogares que hacen uso del servicio de mensajeria no
volverian a contratar el servicio si la paqueteria es recibida y entregada de manera impuntual,
mientras que un 33% muestran inconformidad, un 10% presentarian un reclamo formal, el
otro 9% harian caso omiso y el 5% reaccionarian de otra manera. Esto figura que el tiempo en
las entregas es crucial para la permanencia de estos negocios en el mercado, puesto que al ser

negocios mensajeria exprés la rapidez es lo que les identifica.
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Pregunta #7.

¢En qué condiciones ha recibido la paqueteria y mensajeria por parte del repartidor?

Tabla 12 Condiciones que ha recibido el cliente la paqueteria
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Muy bueno 36 29%
Bueno 58 47%
Regular 18 15%
Malo 12 10%
Muy malo 0 0%
TOTAL 124 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de
Latacunga

Figura 10 Condiciones que ha recibido el cliente la paqueteria

50% 47%

45%

40%

35% 29%

30%

25%

20% 15%

15% 10%

10%
5% 0%
0%

Q
S

\%
%\5 QS’\S

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga
Anélisis:
La mayoria de hogares encuestados coinciden que la paqueteria ha sido recibida en buenas
condiciones, seguido, un 29% manifiestan que han recibido en excelentes condiciones la
paqueteria, un 15% nos indican que la paqueteria es recibida en condiciones regulares, pero
existe un 10% que llama la atencion, pues, sus encargos han sido recibidos en malas
condiciones. Se concluye que debe existir mayor cuidado, cautela y prudencia en el traslado de

la paqueteria, ya que de la calidad del servicio que se ofrezca depende de que el cliente vuelva

hacer uso del mismo.
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Pregunta #8.

¢Le gustaria contar con una herramienta en la que podria ver electrénicamente mediante un

dispositivo movil el rastreo y estatus de sus envios?

Tabla 13 Herramienta de rastreo
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 106 85%
No 18 15%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 11 Herramienta de rastreo
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Analisis:

El andlisis de la pregunta sobre si le gustaria contar con una herramienta de rastreo de los envios
es positiva, el 85% de los hogares encuestados tienen la necesidad de contar con esta
herramienta, mientras que un 15% manifiesta que no. El comentario que se da a esta pregunta
es que existe una mayoria de personas interesados en saber el estatus de su paqueteria,

probablemente lo requieran para tener control en todo momento del estado de su envio, estar
pendientes de evitar pérdidas o a su vez medir lo eficaz que es el servicio.
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Pregunta #9.

¢Con qué tipo de plan del servicio de mensajeria le gustaria contar?

Tabla 14 Tipo de plan del servicio
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Plan mensual 45 36%
Plan quincenal 18 15%
Plan semanal 24 19%
Plan diario 2 2%

Ninguno 35 28%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 12 Tipo de plan del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga
Anélisis:
La pregunta nueve sefiala que la mayoria de los encuestados no necesitan un plan del servicio,
mientras que el 36% indican que contratarian un plan mensual del servicio, un 19% le gustaria
contratar un plan mensual, el 15% contrataria un plan quincenal y el 2% muestra que si
adquiririan un plan diario. Se concluye que posiblemente los hogares encuestados no necesitan
un plan porque hacen uso del servicio cuando la situacion lo amerite, pero es importante poner

énfasis en ese grupo que representa el 36% ya que habria que ofrecerles un plan mensual

novedoso acorde a sus necesidades.
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Pregunta #10.

¢El servicio de paqueteria y mensajeria ha sido recibido y entregado en los tiempos acordados?

Tabla 15 Paqueteria recibida y entrega en tiempos acordados
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 86 69%
No 38 31%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 13 Paqueteria recibida y entrega en tiempos acordados
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

Como analisis a los resultados de la pregunta diez de que, si la paqueteria y mensajeria ha sido
recibida y entregada en los tiempos acordados, expresa que un 69% de los hogares encuestados
si recibido en el tiempo que esperaba, mientras que el otro 31% de la poblacidn encuestada no
recibio su encargo en el tiempo pactado. En esta pregunta se puede evidenciar que la mayoria
de participantes expresan una satisfaccién por el tiempo en que es entregada la paqueteria y
mensajeria, por tal razon se garantiza la continuidad del uso del servicio en este grupo de

personas.
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Pregunta #11.

¢ Cudl es la razdn por la que no ha usado el servicio que ofrece el sector moto encomiendas?

Tabla 16 Razo6n por la que no ha usado el servicio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Desconocimiento del servicio 47 18%
Desconfianza del servicio 107 40%
Tiene su propio vehiculo 31 12%

No ha tenido la necesidad 81 30%
Otro 2 1%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 14 Razén por la que no ha usado el servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

La pregunta once sefiala al grupo de hogares encuestados que no han hecho uso del servicio que
ofrece el sector moto encomiendas, donde la mayoria con un 40% indica que no ha hecho uso
del mismo por desconfianza, el otro 30% menciona que no han tenido la necesidad de usar el
servicio, un 18% no lo han hecho por desconocimiento, mientras que un 12% tienen su propio
vehiculo para movilizarse y por ende poder hacer sus actividades y por otra parte se observa un

1% que por otras razones no han hecho uso del servicio.
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Pregunta #12.

¢Como le gustaria que fuese el servicio que ofrece el sector de moto encomiendas?

Tabla 17 Servicio que ofrece el sector de moto encomiendas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Numerp d_e contacto de facil 9 1%
aprendizaje

Seguro 12 4%
Rapido y agil 97 36%
Confidencial 31 12%
Econdémico 73 27%
Amable con los clientes 28 10%
Atencion 24 horas 16 6%
Ubicacion en el centro de la ciudad 9 3%
Otro 0 0%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 15 Servicio que ofrece el sector de moto encomiendas
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

De este grupo de hogares que no han tenido la oportunidad de hacer uso del servicio que ofrece
el sector moto encomiendas, coinciden con un 36% que la rapidez y agilidad es un factor
importante que determinan el uso del servicio, ademéas manifiestan que les gustaria que fuese
econdémico, también la amabilidad y confidencialidad muestran resultados favorecedores que
harian que las personas usasen este servicio, solo un 3% piensan que la ubicacion del local de
operaciones fuese en el centro de la ciudad de Latacunga y al 1% le gustaria que el nimero de

contacto fuese de facil aprendizaje.
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Pregunta #13.

¢Con qué palabra le relaciona al sector moto encomiendas?

Tabla 18 Con qué palabra le relaciona al sector moto encomiendas
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Mensajeria 86 32%
Encargos 56 21%
Tramites 10 4%
Comida 34 13%
Paqueteria 46 17%
Mandados 24 9%
Otro 12 4%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 16 Con qué palabra le relaciona al sector moto encomiendas
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

Los hogares del sector urbano que no han hecho uso del servicio en su mayoria relaciona al
sector moto encomiendas con la palabra mensajeria, mientras que un 21% con la palabra
encargos, en cambio el 17% lo relaciona con paqueteria, un 13% con comida y existe un grupo
con un 4% que le relaciona con otras palabras como entregas, motos, encomiendas, por lo tanto,
se concluye que hay que definir cuéles son las caracteristicas y el servicio que ofrece el sector

moto encomiendas para que los clientes potenciales no confundan la actividad en la que se

desempefian dicho sector.
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Pregunta #14.

¢Si necesitara hacer una diligencia que requiera atencion inmediata, confiaria en el servicio de

mensajeria para que lo haga por usted?

Tabla 19 Confiaria en el servicio para que haga diligencias por usted
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 241 90%

No 27 10%
TOTAL 268 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de
Latacunga

Figura 17 Confiaria en el servicio para que haga diligencias por usted
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

A partir de los resultados de esta pregunta, se observa que el 90% de los hogares encuestados
si dejarian que los negocios del sector moto encomiendas hagan diligencias que requieran
atencion inmediata por ellos, mientras que un 10% de los hogares no confiarian en este servicio.
Al ser analizados los resultados de esta pregunta, podemos decir que hay una mayoria que si
confiarian en hacer uso del servicio pues darian solucién a una necesidad que requiere solucién
inmediata, sin que ellos tengan que salir de casa, ahorrarian tiempo y aprovecharian para hacer

otras actividades personales.



Pregunta #15.
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¢Como le gustaria contactar a los negocios de moto encomiendas para acceder a estos servicios?

Tabla 20 Contacto con negocios del sector moto encomiendas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Llamada telefénica 51 19%
Pagina web 19 7%
Redes sociales 158 59%
App movil 39 15%
Otro 1 0%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad

de Latacunga

Figura 18 Contacto con negocios del sector moto encomiendas
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

La pregunta quince sefiala que un 59% de los hogares encuestados en caso de contactar al sector

moto encomiendas lo harian por redes sociales, el 19% lo harian mediante llamadas telefonicas,

a un 15% le gustaria conectarse con alguna App movil y solo un 7% con una pagina web. Se

puede concluir que los encuestados se encuentran mas interesados en contactarse mediante

redes sociales, quizas porque son aplicaciones donde la mayoria de personas interactdan y nos

mantienen al tanto de lo que sucede a nuestro alrededor.
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Pregunta #16.

¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por el servicio de mensajeria dentro del sector urbano de la

ciudad de Latacunga?

Tabla 21 Precio que estaria dispuesto a pagar por el servicio
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

$1,50 - $1,99 132 49%
$2,00 - $2,49 29 11%
$2,50 - $2,99 18 7%

Otro 89 33%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 19 Precio que estaria dispuesto a pagar por el servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

El 49% de 268 hogares encuestados que no hacen uso del servicio, manifestaron que estarian
dispuestos a pagar entre $1,50 y $1,99 en el caso que hicieren uso del servicio de mensajeria,
el 11% y el 7% dijeron que podrian pagar entre $2,00 y 2,99 por el servicio, mientras que un
33% menciond que pagaria otro valor. Se concluye que casi la mitad de encuestados pagarian
el precio que actualmente los negocios de mensajeria cobran, pero el 33% pagarian otro valor,

pagaria la tarifa minima de $1,25 que los taxis de la ciudad de Latacunga cobran.
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Pregunta #17.

¢ Cuéntas veces estima que haria uso del servicio?

Tabla 22 Veces que estima que haria uso del servicio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 3 1%
Cada dia 5 2%
Una vez a la semana 7 3%

Una vez al mes 78 29%
Varias veces al mes 36 13%
Cuando lo amerite 139 52%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 20 Veces que estima que haria uso del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

En la figura observamos que mas de la mitad de hogares encuestados harian uso del servicio
cuando el caso lo amerite, seguido, el 29% tal vez hiciera uso del servicio una vez al mes, el
13% menciond que varias veces al mes podrian hacer uso y solo un 5% utilizaria el servicio
cada dia. Por lo tanto, seria importante aprovechar ese 2% de los encuestados que utilizarian

todos los dias el servicio, pues, se estaria captando clientes fieles, sin descuidar a aquellos que

también harian uso del servicio por supuesto.
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Pregunta #18.

¢Piensa que el utilizar el servicio de mensajeria le ahorraria tiempo?

Tabla 23 Ahorro de tiempo
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 226 84%
No 42 16%
TOTAL 268 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad
de Latacunga

Figura 21 Ahorro de tiempo
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Anélisis:

A partir de los resultados de esta pregunta, se analiza que un 84% de los hogares encuestados
utilizarian el servicio de mensajeria y paqueteria porque le ahorraria tiempo, mientras que un
16% piensan que el utilizar el servicio no les seria Gtil para ahorrar su tiempo. En cuanto a la
interpretacion, se puede indicar que la mayoria de los participantes consideran que el servicio

les puede ser util para poder administrar su tiempo de mejor manera, pues los mensajeros

pueden hacer filas y diligencias por ellos para que disfruten su dia.



Pregunta #19.

¢Indique la razon por la cuél haria uso de este servicio en un futuro?

Tabla 24 Razon por la cual haria uso de este servicio en un futuro

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Comida 106 40%
Entrega de regalos 21 8%
Compras 5 2%
Documentos 78 29%
Pago de servicios basicos 26 10%
Mercancias 8 3%
Medicinas 21 8%

Otro 3 1%
TOTAL 268 216%

Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

Figura 22 Razdn por la cual haria uso de este servicio en un futuro
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Fuente: Encuesta aplicada a los hogares del sector urbano de la ciudad de Latacunga

cosas que olvidan el hogar o trabajo.
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El analisis de la pregunta indica que la razon por la cual los hogares harian uso del servicio que
ofrece sector moto encomiendas seria para hacer encargos de comida con un 40%, mientras que
el 29% lo utilizaria para el envio de documentos, el 10% lo usaria para realizar pagos de
servicios basicos y con un 16% para encargar medicina y entregar regalos, también existe un

grupo que utilizaria el servicio por otras razones como, por ejemplo, repuestos de vehiculos.
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12. IMPACTOS

12.1.Impacto social

En lo concerniente al elemento social la presente investigacion contribuye positivamente a la
comunidad a través de la creacion de fuentes de empleo que logran a corto o mediano plazo

obtener una mejor calidad de vida para el individuo y el resto de su familia.

12.2.Impacto econémico

La presente investigacion beneficia a la parte economica en su mercado local debido a la
aparicion de un servicio mejorado de mensajeria, paqueteria y todo tipo de encargo que logre
dinamizar ain mas la economia, en especial la de los microempresarios y duefios de pequefios

negocios en la ciudad y sus alrededores.
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13. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion se pudo evidenciar que los
negocios de mensajeria y paqueteria cuentan con un gran potencial, ya que existe un
porcentaje alto de hogares que no han hecho uso del servicio que presta el sector moto
encomiendas, puesto a que todavia no ha sido explotado por motivos de
desconocimiento o simplemente porque no se ha tenido la necesidad de hacer uso del

servicio.

Dentro de la informacidn importante obtenida se encontré que el 51% de los hogares
encuestados han hecho uso del servicio para pedir comida y un 19% para recibir y enviar
documentos, con esta informacion obtenida se busca establecer alianzas con empresas
gue nos permitan tener una capacidad de respuesta inmediata ante las exigencias de los

consumidores.

Los resultados arrojados en la investigacion nos indican que el tiempo es determinante
para que los clientes del sector moto encomiendas sigan haciendo uso de él, la rapidez
y la agilidad son catalogados como prioridad a la hora de tomar la decision de hacer o
no uso del servicio, ya que en su mayoria piensan que el servicio exprés les facilitara la

vida para dedicarle tiempo a otras actividades en su diario vivir.

Se determind a través de este estudio que existe un alto porcentaje de clientes
potenciales que les gustaria involucrarse con los negocios del sector moto encomiendas
mediante redes sociales si en un futuro necesitasen hacer uso de este, lo que pone en

manifiesto que la tecnologia sera el mejor aliado para llegar a mas personas.
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14. RECOMENDACIONES

Se recomienda la implantacién de formas de difusion del servicio de mensajeria exprés
del sector moto encomiendas, con el afan de dar a conocer el servicio que prestan estos

negocios y asi poder llegar a ese mercado del sector urbano que desconocen el servicio.

Se deben fijar alianzas estratégicas fuertes con las empresas de comida y mensajeria
para que las entregas sean realizadas con la brevedad posible, por supuesto sin descuidar
o dejar de un lado las otras razones que los llevo hacer uso de este servicio, pues de esto
dependerd la calidad, imagen y rapidez del servicio brindado por el sector moto

encomiendas.

Una forma de entregar un servicio rapido y oportuno es eliminando los tiempos muertos
desde el contacto con el cliente recogiendo informacion clara del punto de entrega de la
paqueteria, realizando una seleccién del personal con conocimiento del sector y
capacitandolo para una mayor satisfaccion de los clientes, de igual manera anticipando
a los usuarios del servicio con el tiempo en caso de surgir eventualidades de fuerza

mayor por las cuales las entregas no se den en el tiempo pactado.

Se debe poner atencion especial en el desarrollo de las tecnologias, pues los negocios
dedicados a esta actividad deben impulsar el uso de la misma para la subsistencia del
negocio, se tiene que hacer uso de redes sociales dindmicas para dar a conocer cual es
la cartera de servicios que se ofrece, incluso una plataforma donde el usuario pueda
interactuar y ser parte de, con el fin de mejorar la imagen de marca y fidelizar a sus
clientes, ya que actualmente los consumidores no esperan que la comunicacion sea solo

informativa, ellos esperan participar en ella de forma activa y poder dar su opinion.
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15. DISENO DE LA PROPUESTA

15.1.Introduccién

La presente propuesta tiene como objetivo la definicion de estrategias a partir del analisis
situacional y la investigacion de mercado del sector moto encomiendas de la ciudad de
Latacunga, por medio de estas estrategias se pretende potenciar el desarrollo del sector y cubrir
las necesidades que este presenta.

Para el disefio de la propuesta se tomd en consideracion los instrumentos aplicados en el
desarrollo de la investigacion a clientes, clientes potenciales y propietarios de los negocios del
sector de moto encomiendas, de igual manera se realiz6 el diagndstico situacional con tres
herramientas claves: andlisis de Pestel, el analisis de las Cinco Fuerzas de Michael Porter y

finalmente la Matriz Foda.

15.2.Declaracion de la mision

Somos un sector dedicado a la prestacion de servicios de mensajeria exprés de una forma rapida,
agil y oportuna, con personal altamente calificado con sentido de responsabilidad, aportando
soluciones de valor para satisfacer con integridad y ética las necesidades del cliente de la ciudad

de Latacunga.

15.3.Declaracion de la vision

Consolidarnos como un sector de alto prestigio en el mercado, en una busqueda de excelencia
continua en la prestacion del servicio de mensajeria y paqueteria, adaptado a las necesidades y
expectativas de los clientes, que se distinga por proporcionar calidad y confiabilidad en los

clientes para crecer diariamente.

15.4. Diagnostico situacional

El analisis situacional del sector de moto encomiendas permitié presentar posibles escenarios
imprescindibles en cuanto a su entorno, el cual puede alterar o crear situaciones en cualquier
contexto, por esto se hace necesario analizar lo que acontece en el ambiente con el objetivo de
aprovechar las oportunidades que puedan presentarse para potenciar el desarrollo y crecimiento

del sector moto encomiendas y formular estrategias para la toma de decisiones.

El diagndstico aplicado en el sector moto encomiendas de igual manera da paso a conocer el

contexto del entorno en tiempo real, proporcionando informacion especifica y fidedigna para
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asi poder aplicar las medidas preventivas o correctivas, con la diagnosis realizada, existente la
posibilidad de obtener un conocimiento certero del sector moto encomiendas para lograr
acciones que conduzcan al cambio y mejoras que garanticen el futuro y éxito de los pequefios

negocios de mensajeria exprés

Para poder realizar el diagnoéstico situacional se aplico el andlisis de Pestel, el analisis de las
Cinco Fuerzas de Porter y la matriz FODA del sector moto encomiendas.

15.4.1. Analisis de Pestel

El andlisis de Pestel a aplicar es una herramienta mediante la cual se analiza y caracteriza el
entorno en el que se desenvuelve el sector moto encomiendas, esta practica da entrada para la
creacion de estrategias para, 0 bien aprovechar las oportunidades obtenidas en el anélisis, o
actuar ante los posibles riesgos. Esta técnica permitira estudiar los factores mas relevantes del
entorno externo actual y futuro, es decir aquellos factores donde no se tiene influencia pero que
al tener informacion sobre ellos se conseguird aminorar los efectos de las amenazas e

incrementar los efectos de las oportunidades.

154.1.1. Factor politico

La incertidumbre politica asecha al pais por las decisiones econdmicas y politicas, el 2019 inicio
con un descontento por parte de la poblacion debido al alza de la gasolina, afectando

directamente a los negocios del sector de moto encomiendas.

También este factor hace énfasis en el gobierno y los planes de seguridad nacional, pues la
delincuencia es una amenaza para la economia de los sectores, ya que se encuentra propenso a
robos y sustraccion de la paqueteria y mensajeria, haciendo que los mensajeros no puedan

actuar libremente para realizar los encargos o transacciones diarias por la inseguridad existente.

15.4.1.2. Factor econémico

Tiene incidencia directa en el desarrollo del sector, ya que de este depende el crecimiento en
cuanto al consumo; es decir, a mayor ingreso per capita, mayor es el consumo por parte de los

clientes.
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Tasa de desempleo

En el Ecuador la estabilidad econdmica depende de algunas variables que inciden directamente
en el desarrollo de la economia, tal es el caso del desempleo que existe actualmente, ya que al
disminuir las ofertas de empleo disminuye el poder adquisitivo de las personas y las familias.
La tasa de desempleo a marzo del afio 2019 fue de 4,6% y el empleo adecuado disminuyé 3,2%,

lo que figura que mas de 200.000 personas perdieron su empleo adecuado.

Por otra parte, es importante destacar que el sector de servicios es el que mas empleo aporta en
el area urbana del pais, con mas de 2,3 millones de puestos de trabajo, y que, a nivel nacional,
mas del 80 por ciento de la ciudadania activa trabaja para el sector privado o realiza un

emprendimiento.
PIB

Es la suma total de bienes y servicios producidos por el Ecuador en un periodo determinado. El
producto interno bruto juega un rol muy importante en el desarrollo del sector ya que da una

idea del progreso econdmico del pais.

Tabla 25 Producto Interno Bruto

PIB Trimestral
Ao Trimestre miles de dolares
(Corrientes)

2018 T1 $26.893.748
2018 T2 $26.767.539
2018

2018 T3 $27.267.486
2018 T4 $27.469.285

Fuente: BCE del Ecuador

En el cuadro anterior se puede observar que, en el cuarto trimestre correspondiente al afio 2018,
el PIB ha tenido un aumento, dando como resultado una mayor actividad econémica, por ende,

el desempleo tiende a reducirse hasta cierto punto y la renta per capita igualmente aumenta.
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Inflacién

Es el alza generalizada de los precios en un periodo determinado y se lo mide generalmente a
través de los indices de precios al consumidor. EI IPC permite medir la variacion de precios en
el tiempo de una canasta de bienes y servicios representativos del consumo nacional de los

hogares. Dicha variacion se conoce como inflacion.

Tabla 26 Inflacion
Meses Enero Febrero Marzo Abril
Ao
2019 0,47% -0,23% -0,21% 0,17%

Fuente: indice de Precios al Consumidor (INEC)

En la tabla podemos observar que, en abril, Ecuador registr6 una inflacién de 0,17%, este
porcentaje marca una gran diferencia con el -0,21% que se registré en marzo, indicando que ha
habido un aumento generalizado y sostenido de los precios de bienes y servicios de los hogares
de estratos de ingreso: alto, medio y bajo, residentes en el area urbana del pais, es decir los
precios suben y el consumidor tiende a gastar menos, lo que significa que los ingresos al pais

por este servicio son cambiantes, un dia puede generar beneficios y otros no.

15.4.1.3. Factor socio-cultural
Tasa de natalidad

La tasa de natalidad suele ser el factor dominante para determinar la tasa de crecimiento de la
poblacién, en nuestro pais los nacimientos dependen mucho de la fertilidad de las mujeres. Si
miramos la evolucion de la tasa de natalidad de nuestro pais, vemos que ha bajado 0,3% en el
2016 respecto a 2015, en el que fue del 20,48%. Esta cifra asegura que la piramide poblacién
de Ecuador se mantenga estable, ya que para ello es necesario que cada mujer tenga al menos

2,1 hijos de media (fecundidad de remplazo).

Tabla 27 Tasa de natalidad

Afio Tasa de natalidad Tasa de fecundidad
2016 20,18% 2,49
2015 20,48% 2,51
2014 20,77% 2,54
2013 21,07% 2,57
2012 21,35% 2,60

Fuente: (INEC)
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Tasa de mortalidad

En el Ecuador la tasa de mortalidad en 2016 ha caido respecto al afio 2015, hasta situarse en el
5,12%, es decir, 5,12 muertes por cada mil habitantes. La disminucion de la tasa de mortalidad
representa para la presente investigacion una oportunidad, ya que, a menor muertes, mayor es

el nimero de la poblacion total.

Tabla 28 Tasa de mortalidad

Afio Tasa _de
mortalidad
2016 5,12%
2015 5,13%
2014 5,14%
2013 5,15%
2012 5,16%

Fuente: (INEC)

Evolucién de la piramide de poblacion

Ecuador tiene una poblacion aproximadamente de 16.777.000 personas, por lo que podemos
considerarlo un pais medio en cuanto a poblacion se refiere. La poblacion femenina es el
50,02% del total, ligeramente superior a la masculina, de igual manera es preciso mencionar
que el nimero de nacimientos supera al de muertes y en el caso de Ecuador la diferencia es

importante, lo que quiere decir que la poblacion esté creciendo significativamente.

Tabla 29 Pirdmide poblacional

Piramide de poblacién
0-14 afios 15-64 aflos > 64 afios
% % %
2017 28,44% 64,46% 7,10%
2016 28,72% 64,39% 6,89%
2015 29,02% 64,28% 6,70%
2014 29,34% 64,12% 6,54%

2013 29,69% 63,91% 6,41%
Fuente: (INEC)

Fecha
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15.4.1.4. Factor tecnoldgico

El desarrollo de nuevas tecnologias es cada vez mas dindmica y variada, en el pais 9 de cada
10 hogares poseen al menos un teléfono celular, de igual manera el 36,0% de los hogares a nivel
nacional tienen acceso a internet segun datos proporcionados por el INEC, asimismo de las
personas que usan internet a nivel nacional, el 54,1% accede desde su hogar, lo que resulta
beneficioso para la investigacion pues al contar las personas con teléfonos celulares inteligentes

estdn mas propensas a conocer como se desarrolla el sector de moto encomiendas.

Dentro de este marco tomaremos a la tecnologia como una oportunidad ya que sin duda facilita
la comunicacion en tiempo real a través del internet, asimismo apoyara en las actividades (pagos
de facturas, comunicacion con los clientes, seguimiento y control de la paqueteria) que

desarrolla el sector Moto encomiendas.

15.4.1.5. Factor ecologico

Contribuye para actuar bajo parametros establecidos y buscar la armonia entre el sector y el
medioambiente, actuando con compromiso y responsabilidad ambiental.

Este factor se examina desde un aspecto de leyes de proteccion ambiental, segin datos
obtenidos por el INEC el 80,26% de las empresas no poseen ningun tipo de permiso ambiental,
mientras que el 19,74% de ellas poseen algun tipo de permiso ambiental para su
funcionamiento. El gobierno destina 1,99% de 192 millones de ddlares para proteger el
ambiente por actividades relacionadas con el transporte.

El sector de moto encomiendas en este punto es considerado como una amenaza a largo plazo,
ya que la moto es considerada como un vehiculo de menor impacto sobre el medio ambiente,
pero viéndola desde otra perspectiva representa un ahorro de tiempo en el trafico y también en

el consumo de gasolina, pues consumen menos combustible por kilémetro recorrido.
Leyes medioambientales

Segun el Sistema de Rentas Internas (SRI), el impuesto ambiental a la contaminacion vehicular
(IACV) debe pagar todo propietario de vehiculo motorizado de transporte terrestre cuyo
cilindraje sea mayor a 1500cc, lo que significa que los vehiculos motorizados dedicada a la

actividad de mensajeria express no deben cancelar este valor ya que su cilindraje es menor
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15.4.1.6. Factor legal

Los negocios del sector moto encomiendas deberian ser constituidos legalmente y encontrarse
bajo normativas tributarias, comerciales y laborales que garanticen su estabilidad en el mercado.
Toda persona emprendedora no debe pasar por alto que el derecho les brinda la forma juridica

e instrumentos juridicos a las empresas.

Por lo tanto, es necesario que al momento de constituir o formar una empresa, tomar en cuenta
aspectos como los estatutos, nombramientos, pagos registrales y municipales, permisos de
funcionamiento para cada actividad econémica, por el contrario, si los negocios informales no
adoptan formas juridicas y legales estarian enfrentandose a una actividad econdémica irregular

con inconvenientes en el proceso por alcanzar el éxito.

15.4.2. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

En este apartado, se puede analizar a las principales amenazas externas del sector Moto
encomiendas de la ciudad de Latacunga, pues se realiz6 un estudio de los proveedores de
insumos y materiales necesarios para el funcionamiento, asi como también las exigencias de
los clientes en cuanto a la demanda del servicio de mensajeria que actualmente reciben y de los
posibles competidores que a corto o largo plazo puedan convertirse en una amenaza

significativa. Las cinco fuerzas a analizar son las siguientes:

e Poder de negociacion de los clientes

e Poder de negociacion de los proveedores
e Amenaza de nuevos competidores

e Amenaza de productos sustitutivos

e Rivalidad entre los competidores

El analisis adecuado de estos factores, permiten elaborar y disefiar estrategias Utiles que nos
permitan participar competitivamente en el mercado.
15.4.2.1. Poder de negociacién de los clientes

No existe un poder de negociacion con los clientes en la zona urbana de la ciudad, puesto que
los negocios dentro del sector Moto encomiendas mantienen una cuota minima de dos ddlares

para esta division.
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En el caso que se haga realice alguna entrega fuera de la ciudad existe una negociacion que les
convenga a las dos partes (comprador-vendedor), pues su precio subiria considerablemente.

15.4.2.2. Poder de negociacién de los proveedores

En este punto es necesario mencionar que al ser el sector de moto encomiendas es netamente
de servicios, no cuenta con proveedores directos, sus proveedores son el sector automotriz
donde adquieren sus motos y el de telefonia celular lo que significa que no existe un distribuidor
especifico. También constan los proveedores de materiales de oficina, los textiles (uniformes)

y los de publicidad.

Sin embargo, ninguno de estos proveedores antes mencionados tiene algun tipo de poder de
negociacion, en consecuencia, el sector moto encomiendas tiene la potestad de elegir los

mejores productos e implementos donde crea mas conveniente.

15.4.2.3. Amenaza de nuevos competidores

El riesgo de nuevos competidores en el mercado es alto, ya que, al ser un sector en desarrollo,
esta propenso a estar amenazado por nuevos contendientes que aprovechen al maximo la
tecnologia y cuenten con recursos econémicos que les permitan tener estabilidad y mejores

relaciones en el mercado.

15.4.2.4. Amenaza de productos sustitutivos

Existen empresas que ofrecen un servicio parecido y que estdn legalmente constituidas,
contando con afios de experiencia en el mercado, estas pueden llegar a ser sustitutas y suponen

una fuerte competencia, como por ejemplo Servientrega.

15.4.2.5. Rivalidad entre los competidores

En el sector de Moto encomiendas existen tres negocios que se dedican a la prestacion de
mensajeria exprés que luchan por tener una posicion en el mercado. En este sector la rivalidad

no es tan notable, incluso hace falta diferenciacion que induzca a una mayor competencia ellos.
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Figura 23 Fuerzas de Porter

Productos
Sustitutos

Amenaza Nula

Fuente: (Porter, 2017)

En la imagen se observa una escala de tonos segtn el grado de influencia que tiene cada una de

las fuerzas de Porter.

15.4.3. FODA del sector de moto encomiendas

Gracias a la Matriz FODA se puede visualizar todos los factores internos y externos, en los
cuales veremos las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades del sector moto
encomiendas, permitiendo de esta manera llegar a un diagnéstico de cémo se encuentra el sector

y a donde podemos llegar con las respectivas correcciones.



Tabla 30 Andlisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Precios asequibles

Crecimiento importante del servicio
del sector Moto encomiendas
Sector generador de empleo

Satisfaccion de los clientes

Servicio rapido y con atencion
inmediata

Calidad en atencion al cliente
Flexibilidad y adaptabilidad a las

necesidades de los clientes

Demanda potencial

Desarrollo econémico creciente de
Latacunga
Avances tecnoldgicos

Crecimiento poblacional

Financiamiento de entidades
bancarias

Sectorizacion del sector
Establecer nuevas alianzas

estratégicas

DEBILIDADES

AMENAZAS

Inexistencia de disefio organizacional

No ser un sector conocido en el
mercado

Falta de infraestructura
Carencia de una estructura

administrativa y operativa

Negocios no constituidos legalmente

Motorizados sin conocimiento de la
ciudad

Falta de promocién en medios
digitales

No existen garantias o derechos de

proteccion de los envios

Informalidad de la contratacion del
servicio

Posible ingreso de nuevos
competidores

Alto transito de la ciudad

Alto riesgo delincuencial del
sector

Desastres naturales

Mercado compartido por la

presencia de varios competidores

Fuente: La investigadora
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Matriz FODA

Tabla 31 Matriz FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
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ESTRETEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

FORTALEZAS
Precios asequibles F1
Crecimiento importante del sector F2

Moto encomiendas

Sector generador de empleo

F3

Satisfaccion de los clientes

F4

Servicio rapido y con atencion
inmediata

F5

Flexibilidad y adaptabilidad a las
necesidades de los clientes

F6

Calidad en atencién al cliente

F7

O3:F2 Aprovechar la tecnologia como forma de
comunicacion efectiva causando impacto en miles de

usuarios potenciales.

03:F5 Mejorar la aplicacion de la tecnologia en los
negocios para crear ventaja competitiva y

satisfaccion en los clientes.

A3: F5 Elegir las mejores rutas de distribucion
mediante la app para disminuir los costos de
desplazamiento y de tiempo en la entrega de la

mensajeria y paqueteria.
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ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

mercado

DEBILIDADES
Inexistencia de disefio D1
organizacional
No ser un sector conocido en el D2

Falta de infraestructura

D3

Carencia de una estructura

ciudad

administrativa y operativa D4
Negocios no constituidos

D5
legalmente
Motorizados sin conocimiento de la D6

Falta de promocién en medios
digitales

D7

No existen garantias legales o
derechos de proteccion de los envios

D8

07: D2 Establecer alianzas estratégicas con la Pymes

de la ciudad de Latacunga para cubrir todos los

publicitarias

y de

sectores.
03:D7 Crear campafias
comunicacién para dar a conocer el servicio que

presta el sector moto encomiendas.

Al1:D6 Crear

contratacion

un proceso de seleccion y

de personal con experiencia Yy

conocedores del sector.

A2:D5 Constituir legalmente a las empresas con el

fin de brindar seguridad, credibilidad y confianza

a los clientes.

Fuente: La investigadora
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15.5. Desarrollo de estrategias
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Las estrategias estdn basadas en dar apoyo o solucién a los problemas y necesidades que

enfrenta el sector de moto encomiendas y quedan planteadas como sugerencias a los

propietarios de dichos negocios.

ESTRATEGIA PARA RECURSOS HUMANOS

ESTRATEGIA: Seleccién y contratacién de mensajeros.

OBJETIVO:

Proveer el factor humano adecuado y en el

tiempo oportuno para cubrir vacantes.

POLITICAS:

Los candidatos deben poseer actitudes,
conocimientos, competencias y habilidades para

brindar un servicio de calidad.

sector (necesaria).

TIEMPO: RESPONSABLE:
2 semanas Gerente del negocio
ACCIONES:

— Hacer un llamado a los aspirantes para cubrir un puesto de trabajo por distintos medios,
entregandoles una direccion de correo electrénico para que envien su CV.

—  Definir bien el perfil de competencias del puesto.

— Seleccionar a cinco de los aspirantes mas aptos al puesto de mensajero.

— Aplicar entrevistas personales, evaluaciones psicométricas y prueba de conocimiento del

— Si reune los criterios inicia el proceso de contratacion.

La contratacion del personal deberd cumplir con todos los requisitos legales.

En la contratacion se establecera un sueldo a convenir tanto para el empleado como
empleador (por horas o por comision).

Entregar al mensajero la informacion necesaria para desempefiarse en el cargo y
explicarle el rumbo y proposito del negocio.

Brindarle informacion acerca de la adecuada atencion al cliente y la importancia que es
para la sobrevivencia del negocio.

Dar a conocer y explicar las funciones que desarrollard como nuevo empleado.

Fuente: La investigadora
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PERFIL DEL PUESTO

Nombre del cargo: Mensajero

Edad: Entre 20 y 40 afios m

Descripcion general del cargo: Recolectar, clasificar y distribuir la paqueteria y mensajeria.

Descripcion del cargo:

Atencion al cliente

Receptar encomiendas

Organizar las encomiendas por la ruta mas apta

Mantener buenas relaciones con los clientes y personal de la empresa

Anélisis del cargo:
Instruccion bésica: Bachiller Licencia: Tipo A.
Experiencia: Conocedor del sector — Conocimientos basicos de mecéanica

Otras aptitudes: Capacidad de organizacion, buena predisposicién para trabajar

Responsabilidades:
Manejar adecuadamente la mensajeria y paqueteria

Informar cualquier eventualidad respecto al buen uso y funcionamiento de la moto

encomendada para el desarrollo de su cargo.

Condiciones de trabajo:
Buen ambiente de trabajo

Capacitacién constante



75

ESTRATEGIAS DE MARKETING

ESTRATEGIA: Publicidad

OBJETIVO: POLITICAS:

Atraer méas clientes mediante marketing | Brindar informacién clara y detallada del servicio

digital. R _B_ Actualizar datos continuamente (direccién,
IB e .
= ) teléfono, cartera de servicios)
I | o R |
e ,':\,_75,.. L
PLAZOS: RESPONSABLE:
Constantemente Gerente
ACCIONES:

- Crear anuncios publicitarios con la descripcion del servicio en Facebook Ads
- Unirse a grupos locales y publicar contenido acerca del servicio

- Crear eventos en Facebook para visibilizar el negocio

- Usar etiquetas de ubicacion en Facebook

- Publicitar el servicio mediante la pagina web a los clientes potenciales

- Crear una lista de emails con la informacién de todos los clientes del servicio

RECURSOS:

Descripcién P. Unitario P. Total
Péagina web $20,00 $20,00
Email Marketing $15,00 $15,00
Redes sociales $30,00 $30,00
Total $65,00

Fuente: Presupuesto tomado de INNOVA WEB

Los recursos para publicitar el servicio mediante marketing digital es de $65,00. La pagina web,
el email marketing y las redes sociales son utiles ya que cuenta con toda la informacion en torno
al negocio, permitendo que potenciales clientes pueden informarse de su servicio a cualquier

hora, desde cualquier lugar con conexion a internet.
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ESTRATEGIA: Campaiias publicitarias

OBJETIVO: POLITICAS:

Desarrollar masivas campafias | Los contenidos deben ser de calidad y deben

publicitarias para incrementar la prestacion | aportar valor.

del servicio.

PLAZOS: RESPONSABLE:
Mensualmente Gerente
ACCIONES:

- Realizar propaganda en medios de comunicacion periddicos digitales y
multimedia. (lunes a viernes)

- Imprimir publicidad (flyer) con la informacién que presta el servicio de moto
encomiendas, pegar en cada parada de bus y empresas aliadas donde sea visible.

- Lapublicidad en radio se repetira una vez de lunes a viernes, cada mes.

RECURSOS:

Descripcion P. Unitario P. Total
1000 Flyer $0,05 $50,00
E;é);ircrigsd en periodicos digitales $40.00 $40 00
Participar en ferias o casas abiertas $50,00 $50,00
Publicidad en radio digital $60,00 $60,00
Total $200,00

Fuente: Presupuesto tomado de Latacunga Informativa y Mercado Libre (Tatiana Molina)

La publicidad en periédicos digitales es difundida una vez al dia durante todo un mes, la
publicidad en radio es divulgada en la mafiana y tarde durante todo un mes por el valor de
$60,00. La participacion en ferias o casas abiertas se realizan cuando exista la oportunidad. La
publicidad en radio digital permite a los usuarios tener mayor interactividad



77

ESTRATEGIA: Alianzas estratégicas

OBJETIVO:

Unir esfuerzos para conseguir beneficios

mutuos Ssin incurrir a nuevos costos de

POLITICAS:

Si una de las partes no cumple con el acuerdo

pactado, se da por terminada la relacién

inversion laboral.

PLAZOS: RESPONSABLE:

1 afo Gerente — Motorizados
ACCIONES:

- Las alianzas se realizan con los restaurantes, farmacias, floristerias, bazares, ferreterias,

panaderias, frigorificos, supermarkets, locales de accesorios y repuestos, locales

comerciales y patios de comida del Centro Comercial Malteria Plaza.

- Enundiélogo entre las partes interesadas llegan a un acuerdo y se comprometen a firmar

un documento donde se le permite al sector moto encomiendas pegar publicidad en un

lugar visible para atraer la atencion de las personas, de igual manera a tener prioridad a la

hora de despachar sus productos, es decir a atender los requerimientos de los clientes de

manera inmediata, ya que la rapidez es un elemento clave para el crecimiento mutuo, y a

cambio el sector moto encomiendas se compromete a hacer publicidad en sus medios

digitales de manera continua y asi obtener favores reciprocos que aumenten sus ganancias.

Fuente: La investigadora
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ESTRATEGIA: Comunicacién

OBJETIVO:

Crear un catalogo de los servicios que sirva de

fuente de informacidn para el cliente.

POLITICAS:

El catalogo debe proporcionar una fuente de
informacion clara acerca del servicio que

ofrece el sector.

PLAZOS: RESPONSABLE:
1 mes Gerente
ACCIONES:

- Divulgar los servicios que presta el sector moto encomiendas

- Clasificar los servicios de acuerdo a los mas importantes hasta los menos importantes.

- ldentificar quienes son las empresas aliadas y que ofrecen a los clientes.

CATALOGO DE SERVICIOS

o\-20

Transporte urgente de paqueteria y mensajeria

Pagos servicios basicos
Compras en supermercados
Servicios de delivery

Servicio de encargos personalizados

RAPIDO

ECONOMICO

GARANTIZADO




ESTRATEGIAS TECNOLOGICAS
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ESTRATEGIA: Software de planificacion, rastreo y monitoreo de rutas

OBJETIVOS:

Localizar y controlar la correcta distribucion
de la paqueteria para garantizar las entregas

en el menor tiempo posible.

Generar una imagen de innovacion, seriedad

y accesibilidad en los clientes

POLITICAS:

Ningun motorizado podrd hacer uso de su
vehiculo de transporte que se le fue otorgado,
para otras actividades ajenas al cargo que

desempefia, caso contrario seran sancionados.

PLAZOS: RESPONSABLE:

3 semanas Gerente
Desarrollador de App

ACCIONES:

— Las entregas seran rastreadas y monitoreadas las 24 horas del dia.
— Laempresa se pondra en contacto con el o los profesionales para el disefio de la
aplicacién mavil.

RECURSOS:

Descripcion P. Unitario P. Total
Desarrollador de app $600,00 $600,00
TOTAL $600,00

Fuente: Driv.in

El proposito de este software es establecer la mejores rutas, calculando tiempos y vias con

menos transito en la ciudad con el fin de ahorrar costes logisticos, rastrear los pedidos, mejorar

los tiempos de entrega y lograr una mayor satisfaccion en los usuarios del servicio. Por lo tanto

es importante mencionar que los avances en las tecnologias actualmente estan cubriendo todas

las areas econdmicas, incluida la industria de la logistica y el transporte de carga.
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BENEFICIOS
MONITOREO

Revisa en tiempo real lo que hacen tus conductores y toma acciones concretas ante las

desviaciones de lo planificado para no afectar a tus clientes
APLICACION MOVIL

Envia las rutas a tus conductores con toda la informacidn necesaria para realizar entregas
perfectas y recoge toda la informacién del despacho en tiempo real (fotos, firma digital y mucho

mas).
PLANIFICADOR DE RUTAS

Con la planificacion de rutas puedes aumentar el nivel de servicio a tus clientes al cumplir con
las entregas en tiempo y forma. También puedes lograr ahorros de hasta 30% en los costos de

transporte al optimizar tus rutas.

Mejora el
desempefio  de
Reduce los tus motorizados
costos de
transportes en X Mejora los
un 30% procesos
existentes

Obtén visibilidad \ Mejora el

de tu encargo nivel de

Reduce los tiempos servicio

de planificacion en
un 90%




ESTRATEGIAS DE OPERACIONES

ESTRATEGIA: Recoleccion y distribucion de la mensajeria y paqueteria

OBJETIVO: POLITICAS:

Dar cumplimiento de los plazos y las | El producto serd entregado Unicamente en la
entregas mediante buen as practicas. direccién indicada.

Las entregas seran realizadas solo en motocicletas

o
Lo
}IP i&) y personal con signos distintivos de la empresa.

PLAZOS: RESPONSABLE:
30 minutos Empleados y Gerencia
ACCIONES:

— Se receptaran las llamadas solicitando la orden del servicio con caracteristicas (Nombre
y apellido, direccion y referencia del lugar de entrega, nimero de contacto del
destinatario)

— Acordar tiempos de entrega, en caso de que se vaya a tardar algo mas de lo esperado y
notificar mediante Ilamada telefénica 0 menajes de texto al cliente.

— El mensajero recoge la paqueteria del lugar especificado por el cliente y posteriormente
se dirige al punto de entrega.

— El mensajero mediante un mensaje de texto o llamada telefonica se pone en contacto con
el destinatario y hace entrega de la paqueteria.

— El mensajero consecutivamente realiza el cobro del servicio y hace firmar un
comprobante de entrega.

— El mensajero muy amablemente se retira del lugar y vuelve a su zona de operaciones.
Si no se encuentra la persona que recibe la mensajeria.

— El'mensajero se comunicara con la gerencia quien tratara de contactarlo nuevamente para
poder realizar la entrega.

—  Si no existe ninguna respuesta el producto ser& devuelto a las instalaciones de la empresa
y tendra de 24 a 72 horas hébiles para ser cancelada y retirada su paqueteria.

— Si en este lapso de tiempo no se acerca el cliente a retirar su paqueteria , la gerencia no

se hace responsable.

Fuente: La investigadora




ESTRATEGIA DE GESTION LEGAL
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ESTRATEGIA: Constitucion legal

OBJETIVO: POLITICAS:

Aumentar la confianza y credibilidad del | Cumplir con las hormas y regulaciones regidas

servicio. por distintos Organismos de Control
PLAZOS: RESPONSABLE:
3 semanas Gerente

ACCIONES PARA CONSTITUIR LEGALMENTE LAS EMPRESAS:

- Reservar el nombre de tu empresa

- Elaborar los estatutos de la empresa

- Lacuenta de integracion del capital y certificacion
- Llevarlo a notaria

- Aprobacidn de los estatutos de la empresa

- Hacerlo publico

- Obtener permisos municipales

- Inscribir la compafiia

- Realizar junta general de accionistas

- Obtener los documentos habilitantes

- Inscribir el nombramiento del representante
- Obtener el RUC

- Obtén la carta para el banco

Fuente: La investigadora

El propdsito de constituir legalmente los negocios pertenecientes al sector de moto encomiendas es para

brindar al cliente seguridad, garantia y respaldo en su paqueteria y mensajeria encomendada.

Los empleados (motorizados) que trabajen para los negocios deben tener una afiliacion propia y

voluntaria al IESS, puesto que gozaran de beneficios tales como: auxilio por funerales, montepios,

cobertura de salud, maternidad y subsidios monetarios, riesgos de trabajo.
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Consejos para la buena gestion los negocios del Sector Moto Encomiendas

Los consejos a considerar estan basados en el autor (Blanco et al., 2004) y otros elaborados por

la autora de la investigacion.

Descripcion de la empresa

Detallar su mision, vision, valores y objetivos
Definir su estructura organizativa

Definir cudl es su mercado meta

Definir su cartera de servicios

Establecer rutas de distribucion

Llevar un sistema de control de ingresos y gastos

Establecer medios de cobro y pago de la empresa

16. CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA

Se puede concluir que el servicio que presta el sector de moto encomiendas de
mensajeria y paqueteria exprés ha venido a revolucionar la forma de comunicacion que
existia en el siglo pasado, ya que actualmente los negocios de esta indole han adoptado
nuevas tecnologias y estrategias con el objeto de crear valor, seguridad, confianza y

eficacia en el servicio que prestan a sus clientes.

Finalmente, es necesario mencionar que el sector de moto encomiendas ha venido
tomando impulso con el pasar de los afios y cada vez esta en aumento la demanda del
servicio, ya que las personas valoran mas y mas su tiempo y este servicio lo que hace es

ayudar a preservarlo.

Por ultimo, se espera que los negocios de mensajeria pertenecientes al sector de moto
encomiendas tengan mayores posibilidades de alcanzar el éxito, ofreciendo un servicio

que garanticen su supervivencia y mejore su efectividad.
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HOJA DE VIDA

OBJETIVO

Desempefiarme en una empresa sélida, en la que tenga posibilidades de desarrollo profesional

en el &rea de trabajo en terreno.

DATOS PERSONALES

Nombres: Gohvana Melina
Apellidos: Peralta Peralta
Cedula de Identidad: 1400722201

Fecha de nacimiento: 19 de junio de 1991

Lugar de nacimiento: Huambi, Morona Santiago

Nacionalidad: Ecuatoriana

Domicilio: Latacunga

Direccion: Av. Iberoamericana y la Paz

Estado civil: Unidn Libre

Teléfonos: 0983747692

E — mail: m-ely1906 @hotmail.com/gohvana@gmail.com

FORMACION ACADEMICA

Primarios: Escuela Fiscal “Atahualpa” Huambi, Morona Santiago.
Secundarios: Graduada en el Colegio Fiscal “Doce de Mayo”
Bachiller Técnico en CONTABILIDAD Y SECRETARIADO
PUYO - PASTAZA

Superiores: Egresada de la Carrera de Ingenieria Comercial de la Universidad

Tecnica de Cotopaxi.


mailto:m-ely1906@hotmail.com

SEMINARIOS Y CURSOS REALIZADOS

Conferencia de sobre “LLA BOLSA DE VALORES Y SU FUNCIONAMIENTO”
Quito, 2013

Conferencia de “ LA TRIBUTACION EN LA ECONOMIA ECUATORIANA”
realizada por Boletin El Tramitador y TAC Consultores
Latacunga, 2012

Simulacion Empresarial en “FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO
Y SOBREVIVENCIA, MODLIDAD OUTDOOR”
Yaruqui Provincia de Pichincha, 2013

EXPERIENCIA LABORAL

Trabajos administrativos en Constructora y Servicios RUSSERVICG.CIA. LTDA.
(Secretaria). 1 afo.

Inspectora de calidad en CONSTRUCTORA Y SERVICIOS CONSTRUANZA.CIA.
LTDA. 8 meses.

Conocimientos en administracion empresarial, relaciones publicas, ventas,
administracion ejecutiva, mercadeo, etc.

Dominio y manejo de programas de uso empresarial (software) office.

Supervisora en la consulta Amazonica “TU PALABRA VALE”, en el Ministerio de
Recursos no Renovables.

Gohvana Melina Peralta

C.C 1400722201



UNIVERSIDAD
G ‘H'_L‘ll A DE

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

DATOS INFORMATIVOS PERSONAL DOCENTE

DATOS PERSONALES

APELLIDOS: Merino Zurita

NOMBRES: Milton Marcelo

ESTADO CIVIL: Casado

CEDULA DE CIUDADANIA: 0501802441
NUMERO DE CARGAS FAMILIARES: 2
LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO: Latacunga, 14/Marzo/ 1971
DIRECCION DOMICILIARIA: Latacunga

TELEFONO CONVENCIONAL:

EMAIL INSTITUCIONAL: milton.merino@utc.edu.ec
TIPO DE DISCAPACIDAD: no
# DE CARNET CONADIS: no

ESTUDIOS REALIZADOS Y TiTULOS OBTENIDOS

TELEFONO CELULAR: 0992531909

COMPETENCIAS

CcODIGO DEL
FECHA DE REGISTRO
NIVEL TITULO OBTENIDO REGISTRO CONESUP O
SENESCYT
TERCER INGENIERO COMERCIAL 2002-09-19 1004-02-245525
CUARTO MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS | 2017-07-13 1027-2017-186361
MENCION PLANEACION
DIPLOMA SUPERIOR EN GESTION DEL TALENTO | 2012-05-16 1027-12-746871
HUMANO
MAGISTER EN DOCENCIA UNIVERSITARIA Y | 2009-05-18 1045-09-691875
ADMINISTRACION EDUCATIVA
ESPECIALISTA EN DISENO CURRICULAR POR | 2008-08-20 1045-08-680170

HISTORIAL PROFESIONAL

UNIDAD ADMINISTRATIVA O ACADEMICA EN LA QUE LABORA: Ciencias Administrativas
AREA DEL CONOCIMIENTO EN LA CUAL SE DESEMPENA: Ciencias Sociales, Educacién

Comercial y Derecho; Educacion Comercial y Administracion
FECHA DE INGRESO A LA UTC: 01/Abril/2006




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI @

Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera de Ingenieria Comercial

Obijetivo: Conocer la opinion de las personas acerca del servicio que presta el sector de moto
encomiendas de la ciudad de Latacunga.

Instrucciones:

En caso de que su respuesta en la pregunta nimero 1 sea Sl, por favor responda las preguntas 2-3-4-5-
6-7-8-9-10.

En caso de que su respuesta en la pregunta nimero 1 sea NO, por favor responda las preguntas 11-12-
13-14-15-16-17-18-19.

PREGUNTAS

1. ¢Hahecho uso del servicio de mensajeria y paqueteria que ofrece el sector Moto encomiendas?

si || N |

2. ¢Indique la razon por la cual ha hecho uso de este servicio?

Pedido de comida a domicilio E Entrega de regalos E
Compras E Documentos E
Pagos servicios basicos ] Mercancias ]
Medicina E Otro ¢Cual?

3. Al momento elegir el servicio de mensajeria y paqueteria cual ha sido la caracteristica mas

importante para su decisién. Marque una respuesta.

Cobertura del servicio ] Precio - Confianza ]
Tiempo de entrega ] Seguridad ] Logistica ]

Atencion al cliente E Personal adecuado E Otro ¢Cual?
4. ;Cbomo calificaria el servicio que ofrece actualmente los negocios de moto encomienda de la ciudad

de Latacunga?

Deficiente E Regular E Bueno E
Muy bueno E Excelente E



5. ¢Como calificaria la presentacion y atencion que recibe por parte de los agentes repartidores de
mensajeria?

Deficiente | | Regular | | Bueno |
Muy bueno E Excelente E

6. ¢Cudl es su reaccion si la paqueteria es recibida y entregada de manera impuntual? Marque una

respuesta.
Presenta un reclamo formal E Muestra inconformidad E
No vuelve a contratar el servicio E Hace caso omiso E
Otro (Cual?

7. ¢En qué condiciones ha recibido la paqueteria y mensajeria por parte del repartidor?

Muy bueno E Bueno E Regular E
Malo ] Muy malo ||

8. ¢Le gustaria contar con una herramienta en la que podria ver electronicamente mediante un

dispositivo mavil el rastreo y estatus de sus envios?

si [ No | |

9. ¢Con qué tipo de plan del servicio de mensajeria le gustaria contar?

Plan mensual E Plan quincenal E Plan semanal E
Plan diario || Ninguno ]

10. ¢El servicio de paqueteria y mensajeria ha sido recibido y entregado en los tiempos acordados?

Si E No E

11. ¢Cual es la razon por la que no ha usado el servicio que ofrece el sector moto encomiendas?

Desconocimiento del servicio | Tienesu propio vehiculo ]
Desconfianza del servicio | Nohatenido la necesidad ]
Otro ¢Cual?

12. ;Como le gustaria que fuese el servicio que ofrece el sector de moto encomiendas?

Numero de contacto de facil aprendizaje E Seguro E
Répido y agil ] Amable con los clientes | |
Econdmico E Atencion 24 horas E
Ubicacidn céntrica del local del servicio E Confidencial E
Otro ¢Cual?

13. ¢Con qué palabra le relaciona al sector moto encomiendas?

Mensajeria E Encargos E Trédmites E



Comida E Paqueteria E Mandados E

Otro (Cual?

14. ;Si necesitara hacer una diligencia que requiera atencion inmediata, confiaria en el servicio de

mensajeria para que lo haga por usted?

si || No | |

15. ¢Cbémo le gustaria contactar a los negocios de moto encomiendas para acceder a estos servicios?

Llamada telefénica ] App movil -

Personalmente ] Paginaweb [

Redes Sociales E Otro ¢Cual?

16. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio de mensajeria dentro del sector urbano de la ciudad

de Latacunga?

$150-$1,99 | |
$2,00-$249 | |
$250-$2,99 | |

Otro ¢Cual?

17. ¢Cuantas veces estima que haria uso del servicio?

Nunca E Cada dia E

Una vez a la semana E Una vez al mes E
Varias veces al mes ] Cuando lo amerite ]

18. ¢Piensa que el utilizar el servicio de mensajeria le ahorraria tiempo?

si [ ] No | |

19. ¢Indique la raz6n o razones por la cual haria uso de este servicio en un futuro?

Pedido de comida a domicilio E Entrega de regalos E
Compras E Documentos E
Pagos servicios basicos E Mercancias E
Medicina E Otro ¢Cual?

Gracias por su colaboracién
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Entrevista dirigida a los propietarios de los negocios del sector de moto encomiendas del Cantén

Latacunga.

OBJETIVO: Conocer la opinion de los propietarios acerca de la situacion actual del sector

moto encomiendas.

ENTREVISTA

Preguntas

Motoservice Mensajeria
Express

Sr. José Luis Pera

Moto Domicilios

Sr. Estalin Mayorga

Moto Encomiendas
Sr. José Luis

Chuquitarco

1.  ¢Cual es la razén
social y tiempo de
funcionamiento
de su negocio en
el sector de moto

encomiendas?

El nombre de mi negocio
es Motoservice
Mensajeria Express, tiene

3 afios de funcionamiento.

Moto

lleva sirviendo a la

Domicilios vy

ciudadania
aproximadamente 11

afos.

Mi negocio se llama
Moto Encomiendas y
tiene aproximadamente

2 afios en Latacunga.

2. ¢Qué
acerca del sector

piensa

de moto

encomiendas?

Desde mi punto de vista
yo creo que el sector de
moto encomiendas es
medio rentable, la
competencia hace que las
ventas del servicio no
sean tan representativas,
pero se trata de ofrecer un
servicio donde el cliente

quede satisfecho.

Que es un sector bueno
donde yo he podido
emprender y ser un

proveedor de empleo.

Que es un sector que
evoluciona y ayuda con
evitar el desplazamiento
de las personas y asi
ahorrar su tiempo vy
dinero por sus

requerimientos.

3. ¢(Cree que el
aplicar estrategias
en su negocio
apoya al
desarrollo del
sector de moto

encomiendas?

Por supuesto que si, el
saber manejarlo mediante
Facebook y otras redes
sociales creo que son
estrategias, sino nadie
conoceria del servicio y

también entregar volantes

Claro que si, aplicando
estrategias ayudaria a
tener mas pedidos y a
tomar mejores
decisiones en cuanto al

servicio.

Pienso que si, siempre y
cuando estas estrategias
sean bien analizadas y

fundamentadas.




para dar a conocer el
servicio permite
mantenerse en el

mercado.

;Considera  que
existe

oportunidades de
crecimiento en el

sector del servicio

Yo pienso que sabiendo
administrar bien si, porque
es necesario saber en
dénde y en que se invirtié

el dinero, sobretodo llevar

Si, porque estamos

generando empleo,
incentivando a otros
sectores a mejorar su

servicio, es un sector en

Claro, porque es un sector
poco conocido, ademas el
servicio de moto
encomiendas ayuda y

colabora en el desorden

de moto | un control. desarrollo y hay que | de la ciudad evitando el

encomiendas? saber aprovecharlo. ingreso de vehiculos a la
ciudad y reducir el
transito.

¢Cudles han sido | Las limitaciones son | Problemas con los | La limitacion mas

las limitaciones
que ha tenido para
asegurar el éxito
dentro del sector

de moto

muchas, pero creo que la
principal seria la parte de
la inversion, ya que por
mas pequefia que esta sea,

es muy complicado a la

aliados ya que muchas
veces no se tiene
preferencia al ser un
servicio urgente y las

encomiendas son

fundamental en el sector
del

cliente, ya que es algo

es la confianza

dificil al principio, pero

no imposible.

encomiendas? hora empezar a | entregadas con retraso.

emprender.
¢(Cudl es la| No tendriamos una | Todos los negocios de | Creo que el sector de
posicion posicion competitiva | moto encomiendas | moto encomiendas, no se
competitiva en la | porque ofrecemos el | ofrecemos el mismo | encuentraen una posicién
prestacion del | mismo servicio. servicio, pero la | competitiva, ya que
servicio dentro del experiencia y la | cualquier persona en

sector moto confianza que se le | moto puede realizar la
encomiendas? brinda al cliente nos | entrega de este servicio.
hace diferentes  del
resto.
¢Qué tan Muy importante incluso | Es muy importante | Creo que seria productivo

importante es la
innovacion
tecnoldgica para
el desarrollo del
sector de moto

encomiendas?

creo que seria bueno crear
una aplicacion para que el
servicio de mensajeria
exprés tenga mas acogida

en el mercado.

porque al innovar en el
sector se llamard la
atencion del cliente, hoy
en dia la gente es muy
curiosa y pienso que

atraeria mas clientela.

ya que en la innovacion
esta la prosperidad, creo
que los cambios le harian

mas atractivo al sector.




¢De qué forma el
sector de moto
encomiendas

aporta  a la
economia del

pais?

Creando fuentes de empleo
ya que siempre se necesita
de apoyo para poder
sobresalir.

Pienso que el dar
empleo a otras personas,
pues el sector seria un
generador de
oportunidades para las

familias ecuatorianas.

Le ahorra dinero a las
personas y tiempo que es
igual a dinero, asi como
también colabora
generando fuentes de

empleo.

¢Cuales son las
principales

amenazas a las
gue esta expuesto
el sector Moto

encomiendas?

La delincuencia es una
amenaza constante ya que
se vive dia a dia con
inseguridad, también el

clima pues limita Ila

prestacion del servicio.

Yo creo que seria la
delincuencia, pues no se
sabe en qué momento el
servicio que se ofrece
seria afectado y también
esta el riesgo de sufrir
algin  accidente de
transito.

El tiempo, el atraso en la
entrega de pedidos, la
delincuencia comdn que
es una amenaza de todos

los dias.

Fuente: La Investigadora




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 1

Latacunga, 18 de junio de 2019.

Phd.

Gabriel Ramirez

DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS UTC
Presente. -

De mi consideracion:

A través del presente expreso un cordial y efusivo saludo, a la vez; conocedor de su alta
capacidad profesional, me permito solicitar de la manera mas comedida, su valiosa
colaboracion en la VALIDACION DEL INSTRUMENTO a utilizarse en la recoleccion de
datos para el proyecto de investigacion “ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL
SECTOR MOTO ENCOMIENDAS”

Mucho agradeceré seguir las instrucciones que se anexan al presente: matriz de
operacionalizacion de variables, los objetivos, instrumentos y los formularios.

Por la atencién favorable al presente, anticipo mis mas sinceros agradecimientos de alta
consideracién y estima.

Atentamente;

Gohvana Melina Peralta Peralta
RESPONSABLE DE LA INVESTIGACION
C.1 1400722201



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 2
INSTRUCCIONES PARA VALIDACION

INSTRUCCIONES PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
SOBRE:

‘ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL SECTOR MOTO ENCOMIENDAS”

Lea detenidamente los objetivos, la matriz de operacionalizacion de variables y el
cuestionario de opinion.

1. Concluir acerca de la pertinencia entre objetivos, variables, e indicadores con
los items del instrumento.

2. Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos a
nivel cultural, social y educativo de la poblacion a la que estéa dirigido el
instrumento.

3. Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

4. Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las
siguientes categorias.

A. Correspondencia de las preguntas del instrumento con los objetivos,
variables, dimensiones, indicadores e items.
P PERTINENCIA
NP NO PERTINENCIA
En caso de marcar NP, por favor pase al espacio de observaciones y justifique su
opinién.

B. Calidad técnicay representatividad
Marque en la casilla correspondiente:
O OPTIMA
B BUENA
R REGULAR
D DEFICIENTE
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinién en el espacio de observaciones.

C. Lenguaje
Marque en la casilla correspondiente:
A ADECUADO
I INADECUADO
En caso de marcar |, por favor justifique su opinidn en el espacio de observaciones



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 3

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO PARA LA FASE DE DIAGNOSTICO

Objetivo General

Conocer la opinién ciudadana acerca del servicio que presta el sector moto

encomiendas de la ciudad de Latacunga

Objetivos especificos

e Recabar informacion sobre la satisfaccion de los consumidores del
servicio de mensajeria y paqueteria.

¢ Recabar informacion sobre la calidad del servicio que ofrece el sector
moto encomiendas.

e Recabar informacion sobre la accesibilidad y aceptabilidad de la
ciudadania sobre el servicio de presta el sector Moto encomiendas.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 4

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TECNICAS E :
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ITEMS
e Cortesia
e Vias de contacto Encuesta —
Aceptabilidad e Experiencia Cuestionario 6-11-15-17
e  Seguridad
e Difusién clara del servicio
e Publicidad
Accesibilidad . .Otport““.",jad de Cheussia 1'2'51'312'
Independiente Interaccion .
e Operatividad del servicio
Estrategias
sara el o del e Atencion al cliente
es?rrrchnot e e Presentacion del personal
sector moto e Rapidez del servicio
encomiendas | - jijaq e Satisfaccién del cliente Encuesta — 3-4-5-6-7-
. Cuestionario 14-18
e Capacidad de respuesta
e Eficacia
e Confianza
Relacion de e Rentabilidad Encuesta — 16
costos Cuestionario

Elaboracién: La investigadora

Gohvana Melina Peralta Peralta
RESPONSABLE DE LA INVESTIGACION




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 5

RELACION ENTRE VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES E ITEMS

RELACION ENTRE VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES E ITEMS
P = PERTINENTE NP = NO PERTINENTE
ITEMS | A OBSERVACIONES

1 P

2 | P

3 17

t P

il

° |P

T lp

8 'p

° 1P

10 e

11 ")

12 )

13 'P

14 >

15 P

16 >

17 | o

18 P

19 2

CC...1IS§60qc00 .



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 6

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD

O= OPTIMA B=BUENA R= REGULAR D= DEFICIENTE
ITEMS | B OBSERVACIONES
1 o
)
2 2,
3 a
4 %
> |2
)
6
L
8 '\'I
U
9 x
1>
10 1
11 9|
12 ;;;
13 &
14 2
Ll
15 s
L
16 o
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19 N
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 7
LENGUAJE
LENGUAJE
A= ADECUADO I= INADECUADO
ITEMS | C OBSERVACIONES
1 |
A

-

O O N O O | WO N
-

[ N
10

¢
11 | &
12 L
13 |,
14 | |
15 | .
16 | 4
17 | a

1’\
18 | f
19 | &
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 1

Latacunga, 18 de junio de 2019.

Phd.

Lenin Guerra

DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS UTC
Presente. -

De mi consideracion:

A través del presente expreso un cordial y efusivo saludo, a la vez; conocedor de su alta
capacidad profesional, me permito solicitar de la manera mas comedida, su valiosa
colaboracion en la VALIDACION DEL INSTRUMENTO a utilizarse en la recoleccion de
datos para el proyecto de investigacion “ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL
SECTOR MOTO ENCOMIENDAS”

Mucho agradeceré seguir las instrucciones que se anexan al presente: matriz de
operacionalizacion de variables, los objetivos, instrumentos y los formularios.

Por la atencién favorable al presente, anticipo mis mas sinceros agradecimientos de alta
consideracién y estima.

Atentamente;

Gohvana Melina Peralta Peralta
RESPONSABLE DE LA INVESTIGACION
C.1 1400722201



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 2
INSTRUCCIONES PARA VALIDACION

INSTRUCCIONES PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
SOBRE:

‘ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL SECTOR MOTO ENCOMIENDAS”

Lea detenidamente los objetivos, la matriz de operacionalizacion de variables y el
cuestionario de opinion.

5. Concluir acerca de la pertinencia entre objetivos, variables, e indicadores con
los items del instrumento.

6. Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos a

nivel cultural, social y educativo de la poblacion a la que estéa dirigido el

instrumento.

Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las

siguientes categorias.

© ~

B. Correspondencia de las preguntas del instrumento con los objetivos,
variables, dimensiones, indicadores e items.
P PERTINENCIA
NP NO PERTINENCIA
En caso de marcar NP, por favor pase al espacio de observaciones y justifique su
opinién.

D. Calidad técnicay representatividad
Marque en la casilla correspondiente:
O OPTIMA
B BUENA
R REGULAR
D DEFICIENTE
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinién en el espacio de observaciones.

E. Lenguaje
Marque en la casilla correspondiente:
A ADECUADO
I INADECUADO
En caso de marcar |, por favor justifique su opinidn en el espacio de observaciones



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 3

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO PARA LA FASE DE DIAGNOSTICO

Objetivo General

Conocer la opinién ciudadana acerca del servicio que presta el sector moto

encomiendas de la ciudad de Latacunga

Objetivos especificos

e Recabar informacion sobre la satisfaccion de los consumidores del
servicio de mensajeria y paqueteria.

¢ Recabar informacion sobre la calidad del servicio que ofrece el sector
moto encomiendas.

e Recabar informacion sobre la accesibilidad y aceptabilidad de la
ciudadania sobre el servicio de presta el sector Moto encomiendas.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 4

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TECNICAS E :
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ITEMS
e Cortesia
e Vias de contacto Encuesta —
Aceptabilidad e Experiencia Cuestionario 6-11-15-17
e  Seguridad
e Difusién clara del servicio
e Publicidad
Accesibilidad e  Oportunidad de Encuesta — 1-2-8-9-12-
Independiente interaccion Cuestionario 13
p o -
e Operatividad del servicio
Estrategias — _
para el e Atencion al cliente
desarrollo del e  Presentacion del personal
sector moto e Rapidez del servicio
encomiendas Calidad e  Satisfaccion del cliente Encuesta — 3-4-5-6-7-
e Capacidad de respuesta Cuestionario 14-18
o Eficacia
e Confianza /7 __/C}
Relacion de e Rentabilidad Encuesta — 16
costos Cuestionario
Elaboracién: La investigadora = . \
55 | o4
Coamis P

Gohvana Melina Peralta Peralta
RESPONSABLE DE LA INVESTIGACION




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 5

RELACION ENTRE VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES E ITEMS

RELACION ENTRE VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES E ITEMS
P = PERTINENTE NP = NO PERTINENTE

ITEMS | A OBSERVACIONES

=

O O Nl O O | WO N

=
(@]

[EEN
[EEN

[EEN
N

[EEN
w

[EEN
IS

[EEN
a1

=
(o3}

[EEN
\l

[EEN
(o]

[EEN
(]

' VALI—;)AD |
ccﬁﬁf/g&zﬂ



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 6

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD
O=OPTIMA B=BUENA R=REGULAR D= DEFICIENTE

ITEMS | B OBSERVACIONES
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 7

LENGUAJE

LENGUAJE
A= ADECUADO I= INADECUADO

ITEMS | C OBSERVACIONES
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 1

Latacunga, 18 de junio de 2019.

Phd.

Gabriel Ramirez

DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS UTC
Presente. -

De mi consideracion:

A través del presente expreso un cordial y efusivo saludo, a la vez; conocedor de su alta
capacidad profesional, me permito solicitar de la manera mas comedida, su valiosa
colaboracion en la VALIDACION DEL INSTRUMENTO a utilizarse en la recoleccion de
datos para el proyecto de investigacién “ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL
SECTOR MOTO ENCOMIENDAS”

Mucho agradeceré seguir las instrucciones que se anexan al presente: matriz de
operacionalizacién de variables, los objetivos, instrumentos y los formularios.

Por la atencidn favorable al presente, anticipo mis mas sinceros agradecimientos de alta
consideracién y estima.

Atentamente;

Gohvana Melina Peralta Peralta
RESPONSABLE DE LA INVESTIGACION
C.1 1400722201



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 2
INSTRUCCIONES PARA VALIDACION

INSTRUCCIONES PARA LA VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
SOBRE:

‘ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL SECTOR MOTO ENCOMIENDAS”

Lea detenidamente los objetivos, la matriz de operacionalizacion de variables y el
cuestionario de opinion.

1. Concluir acerca de la pertinencia entre objetivos, variables, e indicadores con
los items del instrumento.

2. Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos a
nivel cultural, social y educativo de la poblacién a la que esta dirigido el
instrumento.

3. Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

4. Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las
siguientes categorias.

A. Correspondencia de las preguntas del instrumento con los objetivos,
variables, dimensiones, indicadores e items.
P PERTINENCIA
NP NO PERTINENCIA
En caso de marcar NP, por favor pase al espacio de observaciones y justifique su
opinién.

B. Calidad técnicay representatividad
Marque en la casilla correspondiente:
O OPTIMA
B BUENA
R REGULAR
D DEFICIENTE
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinién en el espacio de observaciones.

C. Lenguaje
Marque en la casilla correspondiente:
A ADECUADO
I INADECUADO
En caso de marcar |, por favor justifique su opinién en el espacio de observaciones



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 3

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO PARA LA FASE DE DIAGNOSTICO

Objetivo General

Conocer la opinién ciudadana acerca del servicio que presta el sector moto

encomiendas de la ciudad de Latacunga

Objetivos especificos

e Recabar informacion sobre la satisfaccion de los consumidores del
servicio de mensajeria y paqueteria.

¢ Recabar informacion sobre la calidad del servicio que ofrece el sector
moto encomiendas.

e Recabar informacion sobre la accesibilidad y aceptabilidad de la
ciudadania sobre el servicio de presta el sector Moto encomiendas.



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
INGENIERIA COMERCIAL

ANEXO 4

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TECNICAS E :
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS ITEMS
e Cortesia
e Vias de contacto Encuesta —
Aceptabilidad e Experiencia Cuestionario 6-11-15-17
e  Seguridad
e Difusién clara del servicio
e Publicidad
Accesibilidad . .Otport““.",jad de Cheussia 1'2'51'312'
Independiente Interaccion .
e Operatividad del servicio
Estrategias
sara el o del e Atencion al cliente
es?rrrchnot e e Presentacion del personal
sector moto e Rapidez del servicio
encomiendas | - jijaq e Satisfaccién del cliente Encuesta — 3-4-5-6-7-
. Cuestionario 14-18
e Capacidad de respuesta
e Eficacia
e Confianza
Relacion de e Rentabilidad Encuesta — 16
costos Cuestionario

Elaboracién: La investigadora

Gohvana Melina Peralta Peralta
RESPONSABLE DE LA INVESTIGACION
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ANEXO 5

RELACION ENTRE VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES E ITEMS

RELACION ENTRE VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES E ITEMS
P = PERTINENTE NP = NO PERTINENTE
ITEMS | A OBSERVACIONES

R

2 ok

3 >

4w

> P

S

T

S |

9 P

10 £

11 P

12 P

13 P

14 |

15 [

16 |73

17 |

18 |y

19 P

VALIDADOR .

cC. AN FHYZ...........
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ANEXO 6

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD

CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD
O=OPTIMA B=BUENA R=REGULAR D= DEFICIENTE

ITEMS | B OBSERVACIONES

©O©| O Nl O O] | W N| B

[ERN
[N

[ERN
N

[EEN
w

[EEN
N

[EEN
a1

[EEN
(o]

[EEN
\l

=
(oe]

5
P PR R 00 |0 |@|RP|O|R|@|R|C WP || |0

19

VALIDADOR .

cc.. 259 ). DbQZ. .........
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ANEXO 7

LENGUAJE

A= ADECUADO

LENGUAJE
I= INADECUADO

ITEMS

OBSERVACIONES

O O Nl O O | W N|

[N
[EEN

[EnY
N

=
w
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N

=
(&)

=
(e}

=
\l

=
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[EnY
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S SR PP P EE PP R B0

VALIDADOR
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