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RESUMEN

La Reposteria y Pasteleria "Almendras"”, es una microempresa que surgié con la
intencion de ampliar la cadena de negocios en la ciudad de Comayagua y, ademas,
generar oportunidades de empleo, que tanta demanda existe en el nivel local, como
nacional.-Es del conocimiento que este tipo de emprendimientos requieren de personas
decididas en promover la inversién para generar servicios de consumo alimentario en la
sociedad como la iniciativa que se plantea.-Sin embargo, este tipo de emprendimientos
requieren de estudios de investigacién ya sea para orientar adecuadamente sus
acciones o para ampliar la oferta de servicios.-En este sentido, la presente
investigacién tiene como objetivo, generar una estrategia de mercadotecnia para la
reposteria y pasteleria "Almendras" de la ciudad de Comayagua, que pueda lograr a
mediano plazo un mejor direccionamiento y posicionamiento en el mercado de la
ciudad. -En el contenido de este documento de tésis se plantea como hipétesis de
estudio, que con la puesta en marcha de esta estrategia de mercadotecnia, se lograra
un mayor direccionamiento y posicionamiento de la pasteleria y reposteria
"Almendras”, en el mercado de la ciudad de Comayagua, con posibilidades de
expansién en otras ciudades de la zona central del pais.-Para el analisis del objeto en
cuestion, se parti6 de estudios cientificos acumulados sobre el tema, razén que
permitié definir las rutas de trabajo del tema.-El aporte que generara este estudio de
investigacién es lograr implementar una estructura operativa funcional de la
microempresa, con sus reglamentos gerenciales y operativos; asi como, generar los
mecanismos idoneos para su sostenibilidad en el mercado de la ciudad de Comayagua.
Palabras claves: Estrategia de mercadotecnia, micro empresa, demanda, servicios de
consumo alimentario, emprendimientos, direccionamiento, posicionamiento.
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ABSTRAC

The Bakery and Pastry shop "Almonds", it is a micro enterprises that arose with the
intention of extending the business chain in Comayagua's city and, in addition, to
generate opportunities of employment, that so many demand exists in the local level, as
native. It is of the knowledge that this type of ventures need of persons decided in
promoting the investment to generate services of food consumption in the company as
the initiative that appears.-Nevertheless, this type of ventures need of studies of
investigation already be to orientate adequately his actions or to extend the offer of
services. In this respect, the present investigation has as aim, generate a strategy of
marketing for the bakery and pastry "almonds" of Comayagua's city, which could
achieve to medium term a better addressing and positioning in the market of the city.-In
the content of this document of thesis it appears as hypothesis of study, which with the
putting in march of this strategy of marketing, will achieve a major addressing and
positioning of the bakery and pastry shop "Almonds", on the market of Comayagua's
city, with possibilities of expansion in other cities of the central zone of the country. For
the analysis of the object in question, it split of scientific studies accumulated on the
topic, reason that allowed to define the routes of work of the topic.

The contribution that will generate this study of investigation is to manage to implement
an operative functional structure of the micro company, with his managerial and
operative regulations; as well as, to generate the suitable mechanisms for his
sustainability on the market of Comayagua's city.

Key words: Strategy of marketing, Mike Company, demand, services of food
consumption, ventures, addressing, positioning.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En vista de la situaciobn macroecondémica de todos los paises en via de desarrollo y en
particular la de Honduras, la gente produce ideas empresariales, inicialmente con una
motivacién empirica, esto hace que los pequefios emprendedores no desarrollen todo
un proceso Administrativo, esto hace que estos negocios no tengan una productividad,
debido a que no existe una verdadera planeacién a corto, mediano ni largo plazo asi
como también una verdadera estructura organizativa que le permite al administrador
tomar decisiones precisas; consecuentemente no le permite a los negocios tener un
crecimiento financiero, a causa de no tener un posicionamiento de mercado producto

de las anteriores deficiencias.

El presente estudio de investigacidon tiene como propésito posicionar a la Reposteria y

Pasteleria " Almendras" en el mercado competitivo de la ciudad de Comayagua,
tratando para ello para lograr un funcionamiento adecuado de la misma; asi como,
potencializarla, para comercializar el producto y promover su crecimiento y estabilidad

financiera al igual que enfrentar los riesgos y desafios del mercado.

Partiendo de nuestro objetivo principal, la presente investigacion consisti6 en conocer
la opinion de los clientes en cuanto a su satisfaccion y preferencia principalmente
aplicando para ello un instrumentos de medicion de la satisfaccion y preferencia de los
clientes, asi como también la percepcion de los empleados en cuanto al sistema
organizacional, atencion al cliente, calidad del producto, y un andlisis FODA, para la
implementacién de una propuesta de proyecto de Estrategia de mercadeo, para un
mejor funcionamiento de mercado a mediano, corto y largo, asi como también lograr un

crecimiento y productividad de “Almendras”.

Inicialmente se presenta el problema, los antecedentes de la empresa, las preguntas,

objetivos y justificacién del estudio dando a conocer la necesidad de la implementacién



de una estrategia de mercadeo para el mejor funcionamiento y crecimiento de la

Reposteria y Pasteleria “Almendras”.

Seguidamente el marco tedrico contiene referencias de otras investigaciones,
definiciones y otra informacién acerca de la importancia de la aplicacion de estrategias
empresariales y una estructura organizacional que dirija el funcionamiento y la

productividad de MIPYMES en Honduras asi como diferentes modelos y disefios.

Bajo este contexto se define la metodologia utilizada, se muestran los procedimientos
aplicados, el disefio y el tipo de investigacion, la descripcion de este estudio, asi como
los tipos de instrumentos utilizados para dicha investigacion dando a conocer la

informacién necesaria.

Finalmente se exponen los resultados y los planes de analisis de la informacion
alcanzada por medio de los instrumentos aplicados que se sintetizan en las
conclusiones y finalmente se brindan las recomendaciones pertinentes. Seguidamente
se presenta la propuesta de una estrategia de mercadeo para su implementacion con el

fin de lograr una productividad y crecimiento a la Reposteria y Pasteleria "Almendras”

1.2 ANTECEDENTES

La ciudad de Comayagua, ha crecido vertiginosamente en los Uultimos afios,
actualmente cuenta con una poblacion de 150,000 habitantes, distribuida entre
hombres, mujeres y nifios, lo cual ha tenido un crecimiento poblacional favorable con
relacion a los 15,000 habitantes de 16 afios atras, tiempo coincidente con un desarrollo
comunitario acelerado, lo que ha llevado a una evolucion productiva y comercial, con al
emprendimiento de pequefias, medianas y grandes empresas en la zona.

Bajo este proceso de desarrollo surgen emprendimientos familiares como la reposteria
y pasteleria "Almendras” quienes son el resultado del crecimiento poblacional y la alta
demanda del mercado de reposteria.

La idea fue surgiendo en el afio 1990, motivada por las peticiones de vecinos y

familiares, como consumidores amantes de productos derivados del pan, quienes



exigian que les vendieran un pan de alta calidad, como pasteles pan dulce y cualquier
u otro producto derivado de la harina para satisfacer sus necesidades. Con el correr
del tiempo fueron analizando la idea y formulando la posibilidad de abrir una empresa
lider dedicada a la produccion de reposteria y pasteleria, fue asi como dos familias se
unieron y decidieron emprender el negocio en un local pequefio, con pocos recursos

pero con posibilidades futuras de ampliacién .

Esta micro empresa se constituyd legamente bajo el nombre de Reposteria y Pasteleria
"Almendras”, inaugurandose el 19 de agosto de 2011, ubicado en el departamento de
Comayagua, ciudad de Comayagua cien metros hacia la derecha de la entrada al
boulevard 4° centenario, esta reposteria tiene un afio de estar en funcionamiento y ha

mostrado que tiene un gran potencial ya que sus resultados son sorprendentes.

Este negocio posee 7 empleados, de los cuales se dividen en: Dos reposteros
encargados para la preparacion del pan y pasteles, Dos empleados de servicio al
cliente dedicados exclusivamente a atender y darle un excelente servicio a los
consumidores, uno de mantenimiento y limpieza de las instalaciones de la reposteria,
guien estd encargado de mantener limpio el local y todo bajo normativas higiénicas,
todos estos dirigidos de forma empirica por un gerente simbdlico o gerente de primera
linea quien es el socio, encargado de la toma de decisiones de la reposteria ya sea
para la compra de materia prima, tratar con los pequefios problemas que se lleguen a
presentar como ser las quejas de los clientes y escuchar las inquietudes de los

empleados para luego tomar las acciones y medidas pertinentes.

También la microempresa considera de suma importancia la opinién de los clientes y
empleados, por lo que se les da la libertad de opinar sobre el funcionamiento de
reposteria, sus ideas, mantenimiento de la infraestructura o la creacion de una

estructura organizativa dentro del negocio, debido a que no cuenta con ella.



1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Reposteria y Pasteleria " Almendras", desde su nacimiento en el 2011, no tiene una
estructura organizativa que cuente con un departamento de mercadeo, que genere una
serie de estrategias para lograr su crecimiento en el mercado, a pesar de los
estdndares de calidad con que se elabora los derivados de la harina, situacién que la
mantiene en un estado de aparejamiento con la competencia en cuanto a la oferta; es
decir, esta microempresa a pesar del interés de las propietarias en dimensionar el
papel de la misma, no disponen de mecanismos de accion que la puedan conducir a

otros niveles competitivos.

1.3.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

¢, Coémo lograr un posicionamiento aceptable de la Reposteria y Pasteleria "Almendras"
en el mercado de la ciudad de Comayagua, que le genere un mayor crecimiento dentro

del mercado competitivo de las reposterias?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Ademas de definir los objetivos concretos de la investigacién, es conveniente plantear,

a través de una o varias preguntas, el problema que se estudiara. Plantearlo en forma

de preguntas tiene la ventaja de presentarlo de manera directa, minimizando la

distorsion. (Christensen, 2000)

a. ¢ Es determinante la atencién al cliente para obtener la lealtad del cliente?

b. ¢Los precios y la calidad de los productos influyen en la preferencia del negocio?

c. ¢La ubicacion y comodidad del negocio es importante para la preferencia del cliente ?

d. ¢Es importante que el negocio cuente con una estructura organizativa completa
que dirija las funciones administrativas y operacionales, para el mejor

funcionamiento y logro de sus metas?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el posicionamiento de segmento de mercado en la ciudad de Comayagua,
realizando para ello, un analisis FODA que muestre sus recursos Yy capacidades
internas y externas, de igual manera evaluar mediante encuesta a los clientes de la
reposteria acerca de su preferencia y calidad de sus productos con respecto a los que
se elaboran, a fin de lograr el posicionamiento de mercado de la Reposteria
"Almendras" convirtiéndola en una empresa en lider dentro del ranking competitivo de

las reposterias y pastelerias.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar las preferencias de los consumidores en cuanto a calidad, variedad y
acceso adquisitivo del producto que permita una mejor elaboracion de productos en
la reposteria y pasteleria "Almendras"

2. Determinar si existen niveles altos de preferencia de los productos que se elaboran

en la reposteria y pasteleria "Almendras".
1.5 HIPOTESIS Y/O VARIABLES DE INVESTIGACION

Ho= EIl 35% de los Clientes en la ciudad de la ciudad de Comayagua, prefieren la
Reposteria Almendras con relacion a la competencia.
La aplicacion de una estrategia de mercadeo mejorar los niveles de
direccionamiento y posicionamiento de la Reposteria y Pasteleria “Almendras “ de

la ciudad de Comayagua.

Dentro de la variables utilizadas estan : La demanda, la oferta , la demanda
potencial, servicio , precio , Plaza de distribucion , promocioén , canales de

distribucién, preferencias del producto y calidad del producto.



DEMANDA

POTENCIAL
SERVICIO
PLAZA DE
DISTRIBUCION o
ESTRATEGIA DE DEMANLS
MERCADOTECNIA
PRECIO
PROMOCION

CALIDAD |
OFERTA

Figura 1. Variables de estudio.

1.6 JUSTIFICACION

Hasta el momento de anticipar la presente propuesta de investigacion, se desconoce el
funcionamiento administrativo y operativo estructural de la microempresa de la
Reposteria y Pasteleria "Almendras", por lo que existe la necesidad de generar una
estrategia de mercadotecnia, que permita disefiar las mejores formas de operacién
para el crecimiento de la Reposteria dentro del mercado de la ciudad de Comayagua,
ya sea para elevar los estandares de calidad de los derivados de la harina, incrementar

el nUmero de consumidores y lograr un posicionamiento de los clientes en el mercado.

La jerarquizacién en la direccién de un emprendimiento por pequefio que sea, €s
importante para diferenciar los niveles administrativos y operativos de la misma,;
igualmente, permite el conocimiento de las responsabilidades desde el punto de vista

laboral y social.



En cuanto al funcionamiento operativo, esta referido a la articulacion del
emprendimiento familiar con el entorno social, para promover y ampliar el consumo del
producto. La intencién es establecer una plena identificacion entre el producto que
elabora la microempresa y lo que demanda el publico consumidor actual y potencial,
con el entendido que los derivados de la harina, constituyen unode los
alimentos basicos en la dieta familiar de la poblaciéon, debido a que son de consumo

general por todos los estratos sociales.

Es importante resaltar que en Comayagua existen muchas microempresas dedicadas a
este rubro, pero con parametros diferentes en cuanto a la calidad del producto a los

gue promueve actualmente la Reposteria y Pasteleria "Almendras".



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 CONCEPTUALIZACIONES Y DEFINICIONES
2.1.1 HISTORIA DE LA REPOSTERIA EN EL MUNDO ANTIGUO

Antiguamente la palabra reposteria significaba "despensa", era el lugar designado para
el almacenamiento de las provisiones y en donde se elaboraban los dulces, pastas,

fiambres y embutidos.

Desde los inicios del siglo XVIII, la palabra reposteria se referia al arte de confeccionar
pasteles, postres, dulces, turrones, dulces secos, helados y bebidas licorosas.
La reposteria esta considerada como un arte delicado por la inmensa variedad que se
usa en su confecciéon y por las diferentes presentaciones que pueden tener un postre o

pastel.

Dentro de la reposteria el elemento principal es: el azlcar; y otros en gran escala
como: huevos, leche, harina, mantequilla, frutas, chocolate, esencias y licores. En
cuanto al surgimiento de la pasteleria, la historia registra que el hombre en sus inicios
fue fructifero y granivoro. Al principio comia los granos tal y como se encuentran en la

naturaleza, después se inici6 en el cultivo de los cereales.

Cuando el hombre descubrié el fuego, comenzdé a cocer los granos en agua, mas tarde,
se le ocurrié pasarlos por el fuego para asarlos y finalmente comenzé a despojar los

granos de su corteza y molerlos con dos piedras.

La ruda harina obtenida de este modo, era humedecida para hacer una especie de
galleta sin forma, mezclada con salvado. Ese fue el pan que alimenté al hombre
durante milenios. Los historiadores estan de acuerdo que el verdadero pan, el pan

fermentado, fue inventado por los egipcios, por casualidad.



La historia registra a nivel de relato, que una esclava olvidé hornear un pedazo de
masa y, al dia siguiente, para evitar el castigo de su amo, metié este pedazo de masa
del dia anterior (ya fermentado), en la masa nueva. Hubo una gran sorpresa, porque

ese dia, el pan era mucho mejor, con lo cual, el pan fermentado habia nacido.

La panificacion de esa época, era de un nivel elevado, lo demuestran algunas piezas
encontradas en tumbas. Existian por esa época (3,000 afios a de C.), los panes de lujo,
a base de harina de nenufares (planta acuatica que se cultiva en los estanques) y de

miel: también se utilizaban comunmente el aceite de olivo y las especias.

La pasteleria usaba almendras, miel, datiles e higos. Después de extenderse entre los
hebreos, egipcios y pueblos vecinos, este tipo de alimentacion fue adoptada también

por los griegos, que mejoraron y aumentaron la diversidad.

Estos fueron los primeros que elaboraron el pan de centeno y los panes aromatizados;
ademas, de ser los primeros en elaborar bizcocho y la verdadera pasteleria.
Se ha encontrado que habia 72 tipos de panes y pasteles diferentes antes de la llegada

de los romanos.

Mucho tiempo después, los romanos (300 a de C.), llegaron a una exagerada
sofisticacion, a tal grado que el niumero de ingredientes usados supera ampliamente los
de hoy en dia. Sus panes contenian: arroz, leche, queso, granos de ajonjoli, nueces,

almendras, pimienta, hojas de laurel, entre otros.
2.1.2 HISTORIA DE LA REPOSTERIA ANTIGUA PALESTINA

Asi también, en Palestina, en el tiempo de Herodes, se elaboraba una especie de
galleta, hecha a base de harina de trigo bien amasada con aceite, a la cual se le
agregaba: pimienta, cominos, menta y jLangosta machacada! Habia una lista de varios
cientos de langostas comestibles que, acompafiadas de miel y aceite permitian

elaborar una pasteleria deliciosa, destinada para acompafiar al vino.



El arte de hacer pan fue llevado a la Galia por los ejércitos de Julio César, hasta el
momento en que los romanos fueron expulsados, es decir, en el siglo V, no se sabe
nada en concreto sobre el estado que se encontraba la elaboracion del pan, lo Unico
gque se conoce es que con el pretexto de economizar, los pueblos riberefios amasaban

la harina con agua de mar.

Es esta particularidad de afiadir sal, la caracteristica mas importante lograda durante
esos dias, que alun permanece hasta el tiempo actual. La actividad panificadora
constituye un factor fundamental, una nutritiva y apetitosa opcion de vida. No se puede
negar la importancia con la que se representa una ancestral cultura, la cual ha situado
la humanidad guardiana de los sabores, olores, formas y colores de la herencia

artesanal.
2.1.3 HISTORIA DE LA REPOSTERIA Y PASTELERIA EN LATINOAMERICA

En Latinoamérica la tendencia es de crecimiento, debido a que los empresarios del
sector hospitalidad se han dado cuenta de la importancia de ofrecer y manejar una
carta de postres propia que complemente la oferta gastronémica ya sea en
restaurantes, hoteles o establecimientos independientes, para el caso en Colombia.

Hace un tiempo relativamente corto, lo mas comun, en cuanto a postres, era contratar
el servicio a través de un proveedor, lo cual hizo que la propuesta pastelera se volviera

muy similar en muchos restaurantes y hoteles.

De otro lado, habia quienes para salirse del esquema establecido traian por cuenta
propia a un chef pastelero internacional, encargado de montar una carta diferente y
exclusiva, opcién un tanto costosa a la que no todo el mundo tenia acceso. Lo anterior
surgi6 de una necesidad latente: la falta de chefs colombianos especializados en
reposteria y pasteleria que desarrollaran productos innovadores, un vacio que obligé a

la industria a buscar recetas y profesionales extranjeros.

Sebastian Sanchez, director del Programa de Pasteleria de Gato Dumas, Colegio de

Cocineros, opina que en Colombia cada dia crece méas el interés por parte de los
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empresarios de contratar chefs pasteleros nacionales, que se dediquen Unicamente a
implementar nuevas propuestas y brindarles, asi, a los comensales variadas y
renovadas opciones en reposteria. “La capacitacion es lo mas importante en estos
dias, los restauranteros creen y le estan apostando a los nuevos talentos en reposteria
y pasteleria, buscan un cambio en la oferta existente y cada uno desea tener productos

Unicos para sus clientes”.

Igualmente, asegura que ello es una muy buena oportunidad para impulsar y
modernizar el sector, puesto que genera una dinamica positiva para el mercado en
todas sus dimensiones, escuelas de gastronomia, proveedores, empresarios y
consumidores. “Un profesional especializado sabe cémo innovar, conoce las técnicas,
la materia prima, su composicidon y reacciones en determinados momentos y lugares.
En fin, el conocimiento le da una cantidad de elementos para estar en constante

movimiento”.

“Ya estuvo bueno estar copiando y ajustando las recetas de otros paises,
principalmente europeos. Es hora de capacitarse, trabajar y proponer cosas que
identifiquen a las naciones de forma independiente, hay que explotar los recursos que
brinda la tierra, pero para lograrlo hay que estudiar muy bien la gastronomia de cada
pais para que evolucione y, en algunos casos, se transforme; debemos luchar por una
reposteria latinoamericana de avanzada”, afirma (José Ramdén Castillo, experto

chocolatero mexicano).

Es de hacer notar que la reposteria y pasteleria "ALMENDRAS” es un negocio nuevo,
como tal necesita de una buena estructura organizativa y mas de una estrategia de
mercado eficiente para poder competir en el rubro de las pastelerias y reposterias, pero
en definitiva necesita de una buena administracion y como lo dice Thompson, S., G,

2008 p15 “Buena estrategia + buena ejecucion = buena Administracion”.

También es de mencionar que a pesar que la reposteria y pasteleria “ALMENDRAS” es

un negocio relativamente nuevo, por lo que la administracion se preocupa en el area de
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Mercadeo (producto, precio, promocién, calidad) para poder buscar un posicionamiento

de mercado solido.

MERCADOTECNIA

"Es un proceso social y administrativo por medio del cual los individuos y los grupos
obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacién y el intercambio de productos
y valores con otros.”

Como herramienta ayudan tanto a compradores como vendedores a realizar de una
manera mas efectiva los intercambios de productos y/o servicios.

MEZCLA DE MERCADOTECNIA

“Es el conjunto de instrumentos tacticos controlables de la mercadotecnia, producto,
precio, plaza (distribuciéon) y promocién, que la empresa mezcla para producir la
respuesta que quiere en el mercado meta.”

La mezcla de mercadotecnia conforma entonces los cuatro elementos fundamentales
gue se deben considerar para lograr el éxito que se pretende de los productos.
PRODUCTO

“Cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su atencién, adquisicién, uso
0 consumo y que podria satisfacer un deseo o una necesidad, incluye objetos fisicos,
servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas”.

El producto engloba todas las caracteristicas tangibles e intangibles que se ofrecen al
mercado que buscan satisfacer las necesidades de las personas y la tendencia actual
es que el servicio se vuelva parte del producto final que se entrega a los consumidores.
PRECIO

“Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En términos mas
amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores intercambian por el
beneficio de poseer o usar el producto o servicio. El precio es el Unico elemento de la
mezcla de la mercadotecnia que produce ingresos, pues todos los deméas elementos
representan costos. Ademas, el precio es uno de los elementos mas flexibles de dicha
mezcla. A diferencia de las caracteristicas del producto y de los canales

comprometidos, el precio puede ser sujeto a cambios rapidos”.
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Las personas estan dispuestas a pagar distintos precios por productos que satisfacen
sus necesidades y deseos por lo que dependera de cada persona el precio que le
asigne a los bienes pues la satisfaccion sera distinta en cada individuo.

PLAZA

También conocida como posicién o distribucion, incluye todas aquellas actividades de
la empresa que ponen el producto a disposicion del mercado meta. Sus variables son:
canales, cobertura, surtido, ubicaciones, inventario, transporte, logistica.

La Plaza es entonces todas aquellas actividades o procesos que el empresario utiliza
para poner a disposicion de los usuarios las ofertas con el fin de hacerlas accesibles a
todos ellos aunque las mayoria de las personas la perciban simplemente con
movimiento de elementos fisicos.

PROMOCION

Es una variable de la mezcla la de mercadotecnia que combinada con las otras tres
variables (producto, plaza y precio), incluye las distintas actividades que desarrollan las
empresas para comunicar los méritos de sus productos y persuadir a su publico
objetivo para que compren.

La promociéon sera entonces; todos aquellos estimulos que motivan a comprar a
nuestros clientes y que ademas contribuye con la efectividad de los distribuidores.
PUBLICIDAD

“Es aquella actividad que utiliza una serie de técnicas creativas para disefiar
comunicaciones persuasivas e identificables, transmitidas a través de los diferentes
medios de comunicacién; pagada por un patrocinador y dirigida a una persona 0 grupo
con el fin de desarrollar la demanda de un producto, servicio o idea”.

Utilizacion de los medios pagados por un patrocinador para comunicar, convencer y
recordar a los consumidores un producto u organizacion, es una poderosa herramienta
de promocién.

Los anunciantes deben de tener muy claros sus objetivos basandose en los efectos
que produce la publicidad tales como informar, convencer o recordar. EIl presupuesto
puede determinarse segun lo que puede invertirse, en un porcentaje de las ventas, en

lo que gasta la competencia, o en los objetivos y tareas.
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Los valores de una empresa son las ideas, rasgos y normas de conducta que se
espera que el personal manifieste al trabajar y perseguir si vision estratégica y su

estrategia general. (p.27) lo afirma, Thompson (2009).

Todo emprendedor que quiera sumergirse y tener éxito en el mundo de la reposteria y
pasteleria debe tener en cuenta los habitos de consumo y las restricciones que tienen
actualmente un gran niamero de personas a la hora de hablar de azlcares, grasas y

harinas, ya sea por salud o por belleza.

Indudablemente que la reposteria y pasteleria, nacié con una visién y misién definida y
gue ademas dentro de sus objetivos esta lograr un posicionamiento significativo que le
permita mantenerse solida en forma financiera, de lo que resalta la puesta en marcha

de varias estrategias competitivas.

Una empresa que persigue y alcance resultados estratégicos que impulsen su
competitividad vy fortaleza en el mercado estd en mejores posibilidades de acrecentar

su futuro desempefio financiero. (p.31) lo afirma: Thompson (2009)

La reposteria y pasteleria “Almendras” también en base a los objetivos trazados se ha
preocupado por conocer el mercado competitivo en el que estd ubicado, pero para ello
se ha hecho un analisis de sus fortalezas, oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA). Asi, lo mas ilustrativo sobre las fortalezas es su poder en el mercado, de igual
manera las debilidades es desventaja en el mercado, de alli que para idear una
estrategia adecuada, poder identificar primero las oportunidades y ademas para la
rentabilidad y bienestar competitivo (Thompson, 2009). Todo esto como una estrategia

para lograr un mejor posicionamiento de mercado.
Es importante para la reposteria y pasteleria “Almendras” sin duda alguna lograr

incrementar sus ventas, asi como también un posicionamiento de mercado. Por eso, en

la administracion de las relaciones con los clientes se obtiene informacién detallada de
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los clientes, con el fin de maximizar su fidelidad (Kotler, 2006). Y de esa manera poder

contar con ese cliente en lo sucesivo.

Pero en un mercado competitivo y globalizado es importante desde luego satisfacer al
cliente, asi como también incrementar las ventas en un periodo dado pero més aun es
poder conseguir su lealtad, Gitomer (citado por Kotler, 2006) piensa que el reto no
consiste exclusivamente en satisfacer a los clientes, mas bien deleitar a los clientes

para que sean leales

Es este un tema de vital importancia para no perder clientes y atraer a otros tantos que
desean postres, pero que por alguna razén no lo pueden consumir. Segun Jacques
Camhi, Gerente General de Myriam Camhi Postres y Tortas Gourmet, para desarrollar
lineas dietéticas o sanas se requiere de un alto nivel de especializacién en nutricién y
un buen monto de inversién, puesto que los insumos son mas costosos que los
tradicionales. Ademas, asegura que “el reto mas dificil es lograr que los productos

gqueden tan ricos y buenos como los originales”.

Un negocio que toma impulso es el dulce mercado de la reposteria y la pasteleria, que
existe desde siempre y podria decirse, que existirA perpetuamente en tanto los
ninos(as), las celebraciones y las comidas no desapareceran, y también es muy poco
probable que terminen o sean eliminadas las costumbres alrededor de estos alimentos
en el mundo. Y aunque suene contradictorio, y se pueda llegar a creer que es un
mercado estructurado y definido, en Colombia esta industria se proyecta como una

buena opcién para generar empresa.
“Siendo pastelero es muy facil tener un negocio propio, no necesita una gran

infraestructura, se puede empezar en casa, preparando productos increibles, claro

esta, si se sabe como hacerlos. Esa es la clave”, afirmé (Sebastian Sanchez).
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2.2 GASTRONOMIA DE REPOSTERIAS EN CENTROAMERICA
2.2.1 PASTELERIA FLORENCE

La idea surgio en un restaurante de Guatemala donde trabaja Rosa Herenia de Cruz,
una vez en EIl Salvador en el afio 1995, comenzd a reunirse con un grupo de amigas
para dar clases de cocina y compartir la palabra de Dios, nunca fue con fines lucrativos,
sino que era para ayudarles a preparar deliciosos platos en sus hogares. Sus amigas y

su esposo admiraron su don en la cocina y la animaron a que pusiera el negocio.

Su mayor reto era exportar a EE.UU. productos como Cinnamon Twist, Galleta
Integrales y Pastelitos de Mermelada, por el momento estd buscando distribuidores en

ciudades como Houston, NY., Atlanta y Miami.

Ademas, esperan abrir mas sucursales en San Miguel y en Santa Ana, ya que hay
mucha demanda en esos departamentos. Luego pasarian al mercado

Centroamericano, como Honduras y Guatemala.

El consejo de Herenia para emprender un negocio: “Todo negocio es un riesgo pero
hay que correrlo, solo es cuestion de fe y esfuerzo. El Salvador puede mejorar porque
somos personas trabajadoras, con una gran vision, el punto clave es que nos guste lo
que hacemos para que lleguemos al éxito”. Ella se siente orgullosa de ser salvadorefia

y a la vez satisfecha por darles empleo a tantas personas.

2.2.2 LA REPOSTERIA Y PASTELERIA EN HONDURAS

La reposteria en Honduras ha sido una actividad generadora de ingresos para muchas
familias en Honduras. La elaboracion de panes es tradicion en muchos pueblos del

pais, en la que todavia prevalece el uso de hornos de lefia para su elaboracion.

En Honduras, existen una gran cantidad de reposterias artesanales, las cuales hacen

parte del sector informal de la economia, pues se encuentran ubicadas en los garajes
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de casa de familia, en los cuales las producciones son muy pequefias, razon por la cual

resulta dificil identificar el nUmero de este tipo de negocios en el pais.

No obstante, también existen en el pais grandes empresas industriales que poseen la
mayor participacion en el mercado de consumo, ya que tienen sistemas de produccion
y distribucién tecnificados. Entre estas empresas estan: Compafia Industrial Lido

Pozuelo, Panificadora Bambino, Panificadora Real, Pan Hawit.

El sector de reposteria y pasteleria en Honduras, ha experimentado un crecimiento del
12% desde 1999 hasta el 2002. El subsector que mas se expandio fue el de “galletas y
snacks” con un incremento del 19.3%, seguido por “pastas alimenticias con 17.9%” y
por ultimo el subsector de “productos terminados” con un crecimiento de 4.6%. El
crecimiento total del sector ha sido producido por incrementos poblacionales y mejoras
en la situacibn econdmica nacional que permiten el aumento en el consumo de

alimentos.

En Honduras, el sector de reposteria y pasteleria es un sector muy competitivo, pues
en el mercado se encuentran numerosas marcas tanto nacionales como extranjeras

gue producen y distribuyen sus productos en todo el pais.

La industria multinacional lidera el segmento de la clase media alta, pues estas
personas prefieren los productos importados, mientras que la industria nacional lidera
el segmento de la clase media baja quienes optan por los productos hechos en
Honduras, por sus precios bajos. (Fuente: Analisis del Sector Productos de Panaderia y

Molineria en Honduras”. Proexport Colombia, 2004).

Las exportaciones totales de productos de reposteria, alcanzaron 7,603 toneladas en
el 2009, experimentando un decrecimiento del 21.2% en relacion a las exportaciones
del afio anterior (9,648 toneladas). El principal destino de los productos de este sector
son los paises vecinos de la region. (Fuente: SIECA). Algunas de las empresas

exportadoras de panes son: Empresa Tabora, Panaderia Diana, entre otras.
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2.3 HISTORIA DE "ALMENDRAS" REPOSTERIA Y PASTELERIA, COMAYAGUA

En 1990 naci6 lo que hoy conocen muchos comayaglienses como su lugar favorito

para comprar postres, reposteria, queques, o tomarse un café.

Todo comenz6 con un suefio, que combinado con mucho esfuerzo y amor, resultd
hecho realidad. Sus fundadoras no sélo tenian una pasién por preparar postres y
pasteles para los cumpleafios de sus hijos, sino que también, lo hacian muy bien.
Tanto asi que lo que comenzd como celebraciones familiares, se convirtié en pedidos
para vecinos, amigos, y luego para toda la ciudad y otras areas geograficas de la zona

central.

El 19 de Agosto de 2011, dio inicio la Reposteria y Pasteleria "Almendras”, como una
empresa legalmente constituida, ofreciendo a la zona central un amplio surtido de

productos.

Hoy en dia, esta ubicada en la ciudad de Comayagua, donde pueden disfrutar de la
variedad de recetas y los productos elaborados que ofrece "Almendras", manteniendo
los mismos estandares de calidad, las recetas originales, y procesos artesanales, para

asi garantizar el mismo sabor de antafio, que se ofrecié hacia varios afios.

2.4 CONCEPTOS DE ESTRATEGIAS DE DIRECCION EMPRESARIAL

Direccibn Empresarial: es un proceso continuo, que consiste en gestionar los
diversos recursos productivos de la empresa, con la finalidad de alcanzar los objetivos
marcados con la mayor eficiencia posible. Dependiendo del tamafio de la empresa la
direccion puede ser ejercida por una sola persona o por varias distribuidas en

diferentes niveles.

Estrategia empresarial: es la busqueda deliberada de un plan de accién que
desarrolle la ventaja competitiva de una empresa y la acentle, de forma que esta logre

crecer y expandir su mercado reduciendo la competencia. La estrategia articula todas
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las potencialidades de la empresa de forma que la accién coordinada y complementaria
de todos sus componentes contribuya al logro de objetivos definidos y alcanzables.

(Thompson A., Strickland A., Gamble J. 2007 p4)

Ventaja Competitiva: Es la ventaja que se tiene sobre los competidores ofreciendo
mas valor en los mercados meta (a los consumidores), ya sea ofreciendo precios
inferiores a los de la competencia o proporcionando una cantidad mayor de beneficios

gue justifique la diferencia del precio mas alto.

FUERZAS COMPETITIVAS

ANALISIS DE COMPETIDORES DE LA INDUSTRIA PASTELERA EN COMAYAGUA.
La industria pastelera en Comayagua es desarrollada por panaderias tradicionales que
tienen como ventaja frente a la empresa analizada es la ubicacién estratégica de sus
locales, produccion y la venta constante. La competencia afecta definitivamente en los
precios de venta, el cliente se fija mas en la economia que en la calidad del producto y
por lo tanto los margenes de utilidad no son los ideales para todos. Por lo demas es
igual porque cada quien cuenta con un mercado determinado para competir. A
continuacion se presenta una caracterizacién general del mercado y un andlisis de

competidores.

CARACTERIZACION DEL MERCADO NEGOCIO PASTELERO COMAYAGUA
CARACTERIZACION DEL MERCADO COMPETIDOR CARACTERISTICAS

METRO CAFE. Su fortaleza es la venta de postres por porciones Venden pasteles con
decoracién de alta calidad Aunque su ubicacibn es en el centro no cuenta con
instalaciones amplias donde tenga un alto volumen de venta.

PASTELERIA COFEE CAKE. Su ubicacion estratégica es importante Cuenta con
amplia instalaciéon Venden gran cantidad de motivos Ofrecen pastel por porciones

Cuenta con aproximadamente 6 empleados.
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REPOSTERIA DELICIA. Su mercado objetivo son las personas del campo Su
ubicacién estd en el mercado cerca de la parada de buses, Es la que utiliza tecnologia
cacera Tiene aproximadamente 10 empleados El pastel es de baja calidad y

econdémico.

REPOSTERIA LA PRINCESITA. En todo momento tienen pasteles para la venta Alto
volumen de producciéon Venden para cualquier motivos en Los precios son econémicos
La calidad no es buena, El local es pequefio y no tiene sillas Esta localizado en el

centro de la ciudad.

REPOSTERIA ANA. La venta es informal y por pedidos Cuenta con dos batidoras
industriales y con un horno pequefio La calidad es buena La produccion no es

sostenida Precios economicos Trabajan dos personas

Fuente. Realizacion propia con base en el andlisis de empresas dedicadas a la

panaderia y pasteleria en Comayagua).

PEQUENA EMPRESA PANADERA

Antes de proceder a dar una definicion de pequefia empresa panadera, es necesario
saber qué se entiende por pequefia empresa. Hay que reconocer que la mayor parte de
las definiciones, responden a necesidades operativas de programas e instituciones las
cuales, para actuar, definen su campo de operaciéon y el universo de empresas por
atender, con base a sumision y objetivos.

El otro elemento importante es que, en la actualidad, no existe un criterio unificado y
preciso para determinar por qué una empresa es pequefia o grande, por lo que se
recurre a conceptualizaciones asumidas por los distintos institutos publicos y privados.
Entendido lo anterior, se define la pequefia empresa panadera como aquella dedicada
a la elaboracién y comercializacion de pan (pan francés, pan dulce o reposteria) que
emplea entre 10 y 50 empleados y alcanza un nivel de ventas 233 mil 295 lempiras al

afno.
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2.5.1 MICROEMPRESA

En muchos de los paises en vias de desarrollo, especialmente en América Latina, es
muy comun el término microempresa, razén por la cual se analizard este concepto,

gue también forma parte del proceso productivo empresarial a nivel mundial.

Antes de la revolucién industrial, este concepto era comun. Las grandes
organizaciones eran contadas, y el comercio se manejaba a manera de pequefias

empresas por sus propietarios con el apoyo del nacleo familiar.

Sin embargo, a pesar del avance tecnoldgico y la industrializacion, siempre existe un
pequefio margen de empresarios que hoy dia, se encuentran activos en sus pequefios
negocios, del cual no sélo percibe sus propias ganancias, sino que brinda la

oportunidad de trabajo a otras familias.

La microempresa es similar a un emprendimiento inclusivo, que es el resultado de la
accién de un emprendedor emocionalmente inteligente, la cristalizacién de una idea en

una organizacién ambiental y socialmente responsable.

Implica una serie de actitudes, competencias y habilidades que permiten a las personas
convertir sus suefios en realidad, para luego verlas dar frutos. Se trata de mas que sdlo
formar un negocio personal: los emprendimientos inclusivos pueden ser aplicados para

auto emplearse, comenzar o hacer crecer microempresas o pequefias empresas

2.5.2 CANALES DE DISTRIBUCION Y NIVELES DE PRECIOS

La comercializacién de los productos de reposteria y pasteleria, se realiza
principalmente a través de los canales detallistas. De acuerdo con un estudio de
mercado realizado por AC Nilsen en el 2006, el principal canal detallista de distribucién
de panaderia y galleteria son los supermercados que representan el 57%. En segundo
lugar estan los hipermercados cuya participacion es del 31%. Las tiendas tradicionales
gue se especializan en la distribucién de panaderia, pasteleria y galleteria representan

un 7%.
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En el caso de Espafia, las cadenas detallistas que mayor relevancia han tenido para la
distribucién de productos de esta industria han sido: Mercadona con una cuota del
20.3% y un crecimiento del 3.5% en el afio 2006. Le sigue el Grupo Carrefour con una
participacion del 16.6%. A mas distancia, se situaron el Grupo Eroski (7%), el Grupo

Auchan (5%), Lidl (2.8%) y el Grupo EIl Corte Inglés (1.4%).

El resto de cadenas representaron el 46.9%. (Fuente: Articulo “La industria de
pasteleria y bolleria industrial”. Asociacion Espafiola de la Panificacion y Pasteleria de

Marca).

2.5.3. PRECIOS

Los precios de los productos de reposteria y pasteleria, varian en funcién de varios
elementos, entre ellos el tipo de producto, la marca, el tipo y tamafio del empaque, la
calidad de los ingredientes, entre otros. Es importante resaltar, que existe una notable
diferencia entre los productos de reposteria y pasteleria de elaboracién artesanal e
industrial. Usualmente los productos que son comercializados en una escala mundial
con marcas reconocidas, tienen costos de fabricacién de escala, todo lo contrario en la

produccién local artesanal.

En el caso especifico de los panes, por ejemplo, los precios fluctian de acuerdo a la
categoria de pan, pues se encuentran aquellas que son de salud (pan con fibra, con
contenido de semillas, bajos en azlcar, etc.), aquellas que estan dedicadas a cierto
segmento segun las edades (por ejemplo pasteles para nifios), y por ocasiones

(pasteles de quince afios, bodas y cumpleanos, etc.).

2.6 FORMAS ESTRATEGICAS DEL EMPRENDIMIENTO FAMILIAR

Cuando se habla de los roles que pueden cumplir en el negocio los miembros de la

siguiente generacibn (MSG) en una empresa familiar, destaca el rol del

emprendimiento. A través de estas actividades emprendedoras, las empresas

familiares pueden aumentar su capacidad de generacion de bienestar para la familia y
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para la empresa, ya sea por medio del desarrollo de nuevas lineas de productos y
servicios, por un lado, o por el aumento en la productividad en el uso de recursos
productivos de la empresa, por otro. Ademas, estos emprendimientos pueden significar
plataformas para prolongar el ciclo de vida de la empresa familiar. Afirmar estos
beneficio, lleva a la pregunta de qué formas estratégicas pueden tomar estos

emprendimientos y en qué consisten.

El emprendimiento familiar puede tomar tres formas comunes: el desarrollo de nuevos
mercados para los productos o servicios actuales de la empresa, la integracion de
actividades de los proveedores o distribuidores de la empresa, y finalmente el
desarrollo de nuevos productos o servicios que se adicionaran al portafolio comercial

del negocio.

La primera forma de emprendimiento, el desarrollo de nuevos mercados, consiste en
una expansion geografica del negocio o en la promocion de nuevos usos para los
productos y/o servicios de la empresa familiar. A través de la expansion geografica, los
emprendedores ampliaran la cobertura comercial de la empresa y aprovecharan sus

conocimientos sobre su actividad productiva.

Este emprendimiento se basa en el desarrollo de un nuevo canal de distribucion para la
empresa en una primera instancia, y puede concluir con el establecimiento de una

nueva instalaciéon productiva, cuando el crecimiento de mercado lo amerite.

Promover nuevos usos para los productos y/o servicios de la empresa familiar, implica
afadir nuevas virtudes a la oferta comercial de la empresa, con lo que se logra
aumentar las ventas de dentro de las plazas geograficas que actualmente atiende.

La segunda forma de emprendimiento, es la integracion vertical de actividades de los
proveedores o distribuidores de la empresa familiar. Estos emprendimientos requieren
gue los emprendedores, analicen el portafolio de insumos y servicios que adquiere la
empresa y el nivel de dependencia que esta adquiere con los emprendedores. Sera

atractivo para la empresa, que los miembros de la siguiente generacién, empiecen a
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comercializar aquellos productos o servicios que generan mayor riesgo para la

actividad productiva.

Por ejemplo, un MSG puede empezar a producir o comercializar envases de pet
cuando su padre se dedica a envasar y comercializar agua purificada. Este
emprendimiento requerird desarrollar nuevos clientes, para sus productos o0 servicios,
con el beneficio de tener asegurado a un primer cliente estratégico, que es el negocio

familiar, en este caso.

La tercera y ultima forma de emprendimiento, es el desarrollo de nuevos productos o
servicios, los que pueden estar relacionados o no con el negocio familiar, que se le
conoce como diversificacion empresarial. Cuando los MSG emprenden un negocio
cuya actividad productiva es similar a la actividad del negocio familiar, se le llama
“diversificacion relacionada”. Un ejemplo de este emprendimiento se encuentra cuando
el negocio familiar comercializa autopartes y los MSG deciden comercializar lubricantes

o llantas.

Cuando los miembros de la SGM deciden emprender un negocio que no tiene vinculo
con la actividad de la empresa familiar, pero comparten un recurso comun, se le llama
“diversificacion no relacionada”. Para ejemplificar esta situacion imagine a los MSG que
deciden emprender un negocio de auto-lavado cuando el negocio familiar es el de
estaciones de autoservicio, y ademas, pueden instalarse en algun espacio fisico de las

estaciones.

En ambos ejemplos, los MSG, aprovechan un recurso subutilizado del negocio familiar,
en el primero, es la base de datos de clientes y, en el segundo, es la instalacion fisica.

Estas tres formas de emprendimiento se pueden realizar, sin exponer la estabilidad y
rentabilidad del negocio familiar. La familia puede promover estos emprendimientos de
manera desde el patrimonio familiar o por medio del negocio, ya sea a través de

capital, recursos poco utilizados o redes de contactos o clientes.
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Esta promocién de emprendimientos convierte a la empresa familiar, en una familia
empresaria, que se caracteriza por distribuir su capital y su riesgo empresarial, en
diferentes actividades productivas, todas vinculadas a los miembros de la empresa

familiar.

Adicionalmente, cuando la familia promueve estos emprendimientos entre los MSG,
alivia la presién de generar empleos para los miembros jévenes en el negocio familia,
aumenta las fuentes de ingresos, desarrolla cuadros directivos y accionarios fuera de la
empresa familiar, y reduce las fuentes de conflictos que ocasiona la distribucion de

propiedad entre los MSG.

2.7 FORMULACION DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

La formulacion de una estrategia competitiva consiste en relacionar a una empresa con
su medio ambiente y comprende una accion ofensiva o defensiva para crear una
posicion defendible frente a las cinco fuerzas competitivas en el sector industrial en que
estad presente y obtener asi un rendimiento superior sobre la inversidon de la empresa,

segun, M.E Porter (1980)

El modelo de decisién que revela las misiones, objetivos 0 metas de la empresa, asi
como las politicas y planes esenciales para lograrlos, de tal forma que defina su
posicion competitiva ventajosa en el entorno socioeconémico donde la organizacion se
desenvuelve, como respuesta de en qué clase de negocio la empresa esta o quiere

estar y qué clase de organizacion quiere ser.

Las organizaciones o empresas son las encargadas de elegir sus propias estrategias,
con el fin de mejorar el desempefio, produccion y servicio al cliente, todo depende del
enfoque o proyeccion que la organizacion quiera darle. La eleccion de una estrategia
depende de los movimientos y acciones que emprendan los directivos de la
organizacion para el mejoramiento financiero, fortalecimiento de su posicién

competitiva a largo plazo con respecto a sus competidores.
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Para elegir y formular una buena estrategia de implementacién, la empresa debe
conocer a profundidad el mercado actual, los planteamientos comerciales y las

fortalezas y debilidades que la conforman.

2.8 LA PLANEACION ESTRATEGICA

Se define como el proceso que permite crear y conservar el encuadre estratégico de
las metas y capacidades de la organizacion ante las oportunidades de mercadotecnia
cambiante. La planeacién estratégica permite definir con claridad la misién de la
empresa, los objetivos que la sustentan, una cartera de negocios estables y la
coordinacion de estrategias funcionales (véase figura 2). A nivel del corporativo la
empresa define primero sus propdsitos generales y su mision. Luego dicha misién
detalla los objetivos que la sustentan los objetivos que la sustentan y que guian a la
empresa entera. (Gary Armstrong, 1994).

Cada unidad de negocios y de productos debe preparar planes de mercadotecnia y
departamentales detallados que respalden el plan general de la empresa. Asi pues la
planeacion de mercadotecnia se presenta en los niveles de la unidad de negocios, de
productos y de mercado; es un respaldo para la planeacion estratégica de la empresa,
pero con planes mas detallados, los cuales permitirdn aprovechar las oportunidades de

mercadotecnia especificas. (Philip Kotler ,1994).

Nivel corporativo

Establecerlos
Definir la mision objetivosy las Disefiar la cartera

Planear,
comercializary

de emocion metasdela de negocios otras estrategias

empresa

Figura 2. Etapas en la planificacion estrategica
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2.8.1 IMPORTANCIA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segin la amplitud

y magnitud de la empresa. Importancia:

1. La falta de estrategias puede originar que no se logren los objetivos.

2. Son lineamientos generales que permiten guiar la accion de la empresa al
establecer varios caminos para llegar al objetivo.

3. Sirven como base para lograr los objetivos y ejecutar las decisiones.

4. Facilitan la toma de decisiones al evaluar las alternativas, eligiendo aquella que se
espera mejores resultados.

5. La creciente competencia hace necesario su establecimiento

6. Desarrollan la creatividad en la solucion de problemas.

Tabla 1. Disefio estratégico

Fuente: Apuntes clase de estrategia
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2.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que
han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma dptima y

gue se alcancen las metas fijadas en la planificacién.
Elementos de la organizacién: (requerimientos)

v Los objetivos deben ser verificables, precisos y realizables. Para que sean
precisos deben ser cuantitativos y para ser verificables deben ser cualitativos.

v Tiene que haber una clara definicion de los deberes, derechos y actividad de
cada persona.

v Se tiene que fijar el area de autoridad de cada persona, lo que cada uno debe
hacer para alcanzar las metas.

v' Saber cémo y donde obtener la informacién necesaria para cada actividad.
Cada persona debe saber donde conseguir la informacién y le debe ser

facilitada.

Dos definiciones de Estructura organizacional:

v/ Strategor: (1988) Estructura organizacional es el conjunto de las funciones y de
las relaciones que determinan formalmente las funciones que cada unidad deber
cumpliry el modo de comunicacion entre cada unidad.

v Mintzberg: (1984) Estructura organizacional es el conjunto de todas las formas
en que se divide el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las

mismas.

La estructura organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona

asume un papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible.
Principios de una organizacion:

v/ Eficacia: una estructura organizativa es eficaz si permite la contribucion de cada

individuo al logro de los objetivos de la empresa.
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v' Eficiencia: una estructura organizativa es eficiente si facilita la obtencién de los
objetivos deseados con el minimo coste posible.

v La organizacién formal: es el modo de agrupamiento social que se establece de
forma elaborada y con el propésito de establecer un objetivo especifico.

v'  Se caracteriza por las reglas, procedimientos y estructura jerarquica que
ordenan las relaciones entre sus miembros.

v La organizacién informal: son las relaciones sociales que surgen de forma
espontanea entre el personal de una empresa. La organizacion informal es un
complemento a la formal si los directores saben y pueden controlarla con

habilidad.
2.9.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA FORMAL

Caracteristicas

v' Especializacion: forma segun la cual se divide el trabajo en tareas mas simples y
como estas son agrupadas en unidades organizativas.

v' Coordinacion y areas de mando: hay determinados grupos bajo el mando de un
supervisor.

v Formalizaciéon: grado de estandarizacién de las actividades y la existencia de

normas, procedimientos escritos y la burocratizacién.

Factores que determinan cé6mo es una estructura organizativa formal:

v' Tamafo: empresa grande: + complejidad + burocracia / estructura organizativa
mas compleja + especializacion

v' Tecnologia: la tecnologia condiciona el comportamiento humano como la propia
estructura organizativa.

v' Entorno sectorial y social: no es lo mismo una empresa que esta en el sector
agrario que en el industrial, si la empresa esta en un sector mas simple la

estructura es mas simple.
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Actividades necesarias para crear una organizacion
Integrar los objetivos y los planes.
Definir la autoridad de cada director. Establecer una jerarquia.

v

v

v Se establecen las premisas de la jerarquia.

v" Definimos las necesidades de informacion y su flujo.
v

Dotarla de personal de acuerdo con los objetivos que queremos cumplir.

Areas de mando

v/ Cuantos subordinados puede tener el director bajo su mando, tiene que ser un
namero limitado, no puede tener muchos subordinados porque si no puede
realizar bien su trabajo.

v' La organizacion nos ayuda a conseguir los planes.

v El exceso de niveles es costoso y puede obstaculizar a la planificacién y al
control.

v' Principio de amplitud la gerencia: un director debe tener Unicamente los

subordinados que pueda gestionar eficientemente.
Variables basicas y como determinamos el area de mando
Similitud de funciones.

v

v' Proximidad geografica.

v Complejidad de las funciones.
v

Tipo de direccién y control.

Poder y autoridad

v' Poder: capacidad de influir en las acciones de otras personas.

v' Autoridad: poder que se tiene para ocupar una posicion determinada y a través
de esa posicién el poder que tiene una persona para tomar decisiones que
afectan a otro.

v' La autoridad es un tipo de poder. Se puede tener autoridad sin tener poder.
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e Autoridad de linea

Son los responsables directos de la realizacion de los objetivos, mientras que las
funciones de Staff son las que ayudan a las de linea para lograr los objetivos

eficientemente.

Se llama autoridad de linea porque a un superior se le concede una linea de autoridad
entre sus subordinados. De aqui surge el Principio escalar: cuanto méas clara sea la
linea de autoridad desde el puesto gerencial, mas alta sera la linea de autoridad hasta
todos los puestos subordinados y mas clara sera la responsabilidad por la toma de

decisiones.

e Diferencias entre linea y staff

Vienen dadas por la naturaleza de las relaciones que se mantienen en la organizacién.
v' Linea: la naturaleza de sus relaciones es de autoridad.
v Staff: la naturaleza de sus relaciones es de poder.

e Fuentes de poder

Poder legitimo: deriva del puesto y es aceptado.

Poder de conocimiento: poder que se deriva de la habilidad y de la pericia.
Poder de referencia: tiene como fuente la referencia. Se cree en las personas y
en sus ideas.

v Poder de recompensa

El poder de habilidad, pericia y de conocimiento tienen una gran influencia y podrian

paralizar el proceso dentro de una organizacion.

v' Autoridad: poder legitimo, de recompensa y de coaccién.

v' Poder: poder de habilidad, pericia y conocimiento.
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2.10 MODELO DE LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER

El modelo de las fuerzas competitivas adoptado por Michael Porter es una
herramienta poderosa de mayor uso porque permite diagnosticar de forma sistemética
las presiones competitivas y evaluar la fortaleza e importancia de cada una, operando

cinco areas de mercado general:

«Barreras de entrada

COMPETIDORES POTENCIALES

RIVALIDAD DEL SECTOR

PODER DE chaymuchos PODER DE
NEGOCIACION DE competidores? NEGOCIACION DE
LOS ¢, Cual es su estrategia, LOS CLIENTES

PROVEEDORES posicionamiento,
participacion y rentabilidad?

PRODUCTOS/SERVICIOS
Prodietog SUSTITUTOS
alternativos
¢, Qué compran (comprarian) los

clientes si el producto/servicio del
sector no estuviese en el mercado?
JQué nos diferencia?

Figura 3. Las 5 fuerzas competitivas

Segun Thompson , Gamble, Strickland Il (2007) este modelo de fuerzas se aplica para

determinar la naturaleza y fortaleza de las presiones competitivas a través de:

v Identificacién de presiones competitivas especificas asociadas a cada una de las
cinco fuerzas.

v' Evaluar las fortalezas de las presiones que comprende cada una de las cinco
fuerzas (vigorosa, intensa, moderada, normal o débil)

v Determinar si la fortaleza colectiva de las cinco fuerzas permite generar

beneficios atractivos.
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Las cinco fuerzas en conjunto determinan la intensidad competitiva, y la rentabilidad de
la organizacién, siendo cruciales para determinar la estrategia que se debe
implementar. Tomando en cuenta que una empresa con posicion fuerte en el mercado
donde la competencia no constituye amenaza, tendra bajo rendimiento si se enfrenta a
un sustituto de coste méas bajo; si no hay sustitutos y existen barreras de entrada la
intensa rivalidad ente competidores limitara rendimientos potenciales; si la rivalidad
existente es intensa representa la competencia perfecta, por bajo nivel de barreras de

entrada, no existe poder de negociacién con proveedores y clientes.

Por lo tanto la rivalidad es desenfrenada debido a la existencia de numerosas
empresas y productos sustitutos; se deben plantear varios escenarios dependiendo el
sector industrial en que la organizacién se desarrolle, el andlisis de intensidad de las
fuerzas permitira a la empresa establecer una estrategia competitiva de manera que la
posicione en una ubicacién que le permita defenderse mejor contra estas fuerzas, o

identificar la oportunidad de lograr su estrategia.

2.11 ANALISIS FODA

En toda organizacion es fundamental que los niveles gerenciales posean el suficiente
conocimiento del a&mbito tanto externo como interno de la misma para la toma de
decisiones acertadas, por todos esos motivos se considera de gran utilidad el uso de la

herramienta FODA.

El andlisis FODA es una herramienta sencilla pero poderosa para ponderar las
capacidades y deficiencias de los recursos de una empresa, sus oportunidades
comerciales y las amenazas externas de su bienestar futuro. (Thompson, Strickland IlI,
Gamble, 2007), Un analisis FODA excelente ofrece las bases para idear una estrategia

que capitalice los recursos de la empresa.

Las Fortalezas son las capacidades que posee la empresa que hace bien o los
atributos que aumentan su competitividad en el mercado. Las Oportunidades son

factores que resultan positivos, favorables y explotables, que se deben descubrir en el

33



entorno en el que actla la empresa y que permite obtener ventajas competitivas. Las
Debilidades, es de lo que la empresa carece o realiza mal, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, son factores que provocan
una posicion desfavorables frente a la competencia. Las Amenazas son aquellas
situaciones que provienen del ambiente externo amenazando su rentabilidad vy
bienestar competitivo, y que pueden llegar a atentar contra la permanencia de la

organizacion.

Tabla 2. Ejemplo Matriz FODA

Factores

Externos -
Fortalezas Debilidades

Factores
Internos

FO

Oportunidades

Estrategia para
Maximizar F y O

Amenazas

Fuente: Apuntes clase Estrategia Empresarial

El analisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito de
su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al
compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y

amenazas claves del entorno.

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra
externa. La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su
negocio, aspectos sobre los cuales usted tiene algun grado de control. La parte externa
mira las oportunidades que ofrecen el mercado y las amenazas que debe enfrentar su

negocio en el mercado seleccionado. Aqui usted tiene que desarrollar toda su
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capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o anular
esas amenazas, circunstancias sobre las cuales usted tiene poco o ningun control

directo.

Fortalezas y Debilidades: Interno

Andlisis de Recursos: Capital, recursos humanos, sistemas de informacién,

activos fijos, activos no tangibles.

e Andlisis de Actividades: Recursos gerenciales, recursos estratégicos, creatividad

e Andlisis de Riesgos: Con relacion a los recursos y a las actividades de la
empresa.

e Andlisis de Portafolio: La contribucién consolidada de las diferentes actividades

de la organizacién.

Oportunidades y Amenazas: Externo

Las oportunidades son tendencias positivas en el ambiente externo; las amenazas son
tendencias negativas. Se define el ambiente externo se refiere a aquellos factores vy
fuerzas de fuera de la organizacion que afectan su desempefo. E incluye dentro dos
componentes: el entorno especifico y el entorno general. Dentro del entorno especifico
incluye fuerzas externas que afectan directamente las decisiones y acciones de los

gerentes y tiene importancia directa para el logro de los objetivos de la organizacion.

La planificacion estratégica es una poderosa herramienta de diagnostico, analisis,
reflexion, y toma de decisiones colectivas, en torno al que hacer actual y al camino que
deben recorrer en el futuro las organizaciones e institucion, para adecuarse al cambio y
a las demés demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de eficiencia y

calidad de sus prestaciones.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE Y METODOS

En la presente investigacion se utilizo un enfoque cuantitativo, mediante el cual se
caracterizo las muestras objetos del estudio, para determinar sus cualidades en funcién

a sus interese y preferencias.

El enfoque cuantitativo de acuerdo a Sampieri, Fernandez, Baptista (2006) usa la
recoleccion de datos, para probar hipétesis, con base en la medicién numérica y el

andalisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

De acuerdo al problema planteado el enfoque a utilizar es cuantitativo, Segun
(Hernandez, sampieri 2006) es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos
cuantitativos para responder a un planteamiento del problema. Por lo cual, se usan

métodos de los enfoques cuantitativos.
3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Segun Hernandez, et, al, (2003), el termino disefio se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacién que se desee. Por lo tanto, se debe de conocer
los diferentes tipos de disefio que existen, para aplicar el mejor de ellos, de acuerdo al

estudio que se realizara.

Hernandez, et at,(2003), el disefio experimental define: situacién de control, la cual se
manipulan, de manera intencional, una o mas Vvariables independientes
(causas) para analizar las consecuencias de tal manipulacion sobre una o maéas

variables dependientes( efectos).
Para Sampieri (2003), el disefio experimental se divide tomando en cuenta el tiempo

durante se recolectan los datos, estos son: disefio Transversal, donde se recolectan

datos en un solo momento, en tiempo Unico, su propésito es describir variables y su
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incidencia de interrelacibn en un momento dado, y el disefio longitudinal, donde se
recolectan datos atreves del tiempo en puntos o periodos, para hacer, inferencias,

respecto al cambio, sus determinantes y sus consecuencias.

Para fines del presente estudio se aplicara el disefio no experimental aleatorio para
verificar los cambios que se puedan generar en base a la hipGtesis propuesta, una vez
formulado el disefio de investigacion y el alcance de la presente, se estableceran
preguntas basicas que permitan la recoleccion de la informacion que permitira obtener

los resultados del problema objeto de estudio.

Para la recoleccion de la informacién se disefiaron instrumentos como la encuesta, la

entrevista y analisis FODA.

En el caso de la encuesta, se aplico a los(as) clientes de la reposteria y pasteleria;
mientras que la entrevista a los empleados y propietarias del negocio: El analisis FODA
sera utilizado para analizar la parte interna y externa del negocio, con el fin de definir

las capacidades y recursos disponibles con que cuenta.
Como se menciona anteriormente, el disefio de la investigacion ser4 de caracter no
Experimental. A continuacién se especifica cada una de las etapas de este proceso:

3.2.1 FASES METODOLOGICAS

La propuesta esta formulada en cuatro fases (ver figura 4) encaminadas en darle
solucidon al problema, estas fases son: Contacto Inicial, Identificacion y Definicién del
Problema, Propuesta de Solucidon y Seguimiento. Se realizo la siguiente secuencia de

fases con el fin de obtener los datos necesarios para desarrollar la investigacioén:

Fase 1 - Contacto Inicial

Esta fase de contacto Inicial se realiz6 a través de un integrante del equipo quien se

contacto con una de las propietarias de la reposteria y pasteleria " Almendras".
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Durante esta fase se realizé una cita prolongada para el dia siguiente, en el cual se
tocaron varios puntos, como ser: La finalidad del trabajo de investigacion y los
resultados que se esperaba obtener. En dicha reuniéon se determino que la Reposteria
y pasteleria " Almendras" es una microempresa con retos y un gran potencial de
desarrollo en materia de funcionamiento por medio de una buena estructura

organizacional conjunto de estrategias competitivas eficaces.

Fase 2 - Identificacion y definicion del Problema

En la Fase Dos, se abord6 las diferentes problematicas que enfrentan la reposteria y
pasteleria; entre las principales se encuentran: la ausencia de una estructura
organizacional y administrativa, que guie a la microempresa a fundamentarse en

procesos establecidos, donde se formulen estrategias para el crecimiento de la misma.

Se enfoca la solucién a la falta de un buen direccionamiento empresarial y estratégico
gue ubique a la microempresa en la primera opcion de consumo de productos
derivados de la harina para los clientes, debido a que desde su concepcidn
"Almendras" no ha desarrollado estrategias propias de una empresa si no que las ha

desarrollado de forma emperica e informal.

Se aplicaron los diferentes instrumentos de medicién y se determin6é que la falta de
estrategias de mercado que ayude al crecimiento de la microempresa , era
consecuencia de una préctica administrativa poco convencional y mal enfocada, por lo
tanto para que la reposteria y pasteleria "Almendras" funcionara como empresa lider y
exitosa dentro del mercado de reposterias, era necesario evaluar la estructura
organizacional, definir su intencidon estratégica y sus objetivos estratégicos de una

manera formal.
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Fase 3 - Propuesta de Solucion

La propuesta de solucién se formo por los diferentes elementos y componentes de la
evaluacion de mercado de los clientes en Comayagua. Se formularon una serie de
estrategias de direccionamiento empresarial, que tuvieran un efecto a mediano plazo,
dandole direcciébn como primer paso para su crecimiento a largo plazo, brindandole la
base para que se pueda implementar a futuro las estrategias necesarias para el éxito

de dicha empresa y su posicionamiento.

La evaluacién que se realizd contiene algunos elementos estructurales como el
alcance, los mecanismos de trabajo, el cliente y la intencibn de estrategias
organizacionales dandole una proyeccidn al sentido mismo de la Institucion.

Analizar las preferencias de los consumidores en cuanto a los productos y servicio que
ofrece, y la percepcion que ellos tienen de ella. Para luego poder tomar decisiones

estratégicas.

Fase 4 — Aplicacion

1. Etapa de Formalizacion: En esta etapa se brindo a las Propietarias de la
reposteria y pasteleria “Almendras” resultados de la evaluacién de la estructura
organizativa, estrategias de direccionamiento, también se pretende que la
empresa formalice el disefio organizacional dandole un sentido técnico y practico

al implementarlo.

2. Etapa de Socializacion: En esta etapa se hace de conocimiento a sus empleados
su intencién estratégico direccionamiento mediante una estructura
organizacional y cada uno de los componentes propuestos, por medio de
capacitaciones, reuniones, estrategias de socializacion, para asi lograr que toda
la empresa sea consciente y participe de hacia donde quiere dirigirse la
reposteria, esto con el fin de que todos contribuyan a la puesta en marcha de las

estrategias y el mejor funcionamiento organizacional de la microempresa.
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3. Etapa de Aplicacién: En esta etapa se aplican las estrategias para el
direccionamiento y se hace notar intencion estratégica por medio de un
relanzamiento formal de la Reposteria " Almendras" con innovaciones en sus

productos y nuevas formas de funcionamiento operativo y administrativo.

=Entrevista con las propietarias

Planeacion y Disefio Iy
Y *Visita de campo

*Encuestas a los clientes de la
reposteria.

=Analisis FODA

Identificacion y Definicion del
problema

= Estrategias de posicionamiento

Propuesta Solucion . . . .
sEstrategias de direccionamiento

FORMALIZACION,
SOCIALIZACION Y APLICACION

Figura 4. Fases del disefio metodologico

3.2.2 ESQUEMA

El tipo de disefio de la investigacion se fundamenta en un estudio no experimental
porque se basa en observaciones de las situaciones que ya existen, obteniendo una
informacién segura de la empresa, sin provocar manipulacibn de las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. La investigacién experimental
es cualquier investigacién en la que resulta imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. Aqui no se construyen situaciones, ni

se provocan intencionalmente, sino que ya estan en la empresa. (Kerlinger, 1979).

De campo Descriptivo, porque se describe e interpreta la situacion de la empresa. En
un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de
ellas independientemente, para asi describir lo que se investiga (Hernandez, Sampieri,
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2006) Y Explicativo porque se pretende explicar y responder a las causas de por qué
ocurre el fenédmeno y en qué condiciones se da. Los estudios explicativos estan
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales (Hernandez,

Sampieri, 2006)

Se pretende realizar un estudio de la investigacion de manera que se logre indagar y

dar respuesta a la situacién actual de la reposteria considerando:

e La necesidad de realizar una evaluacion de la competencia de mercado.

o Definir la situacion actual de la reposteria en cuanto a la competencia, para conocer

Su posicionamiento.

e Realizar un analisis interno y externo de la empresa, haciendo un Analisis FODA,
gue le facilite la eleccién de una estrategia competitiva. Describir los cargos y
responsabilidades principales requeridas para el logro de los objetivos,

considerando la situacién econémica y funcional de la organizacion.

3.2.3 POBLACION Y MUESTRA

El presente trabajo de investigacién es un estudio intencional, el cual se realiz6 en la
ciudad de Comayagua del departamento de Comayagua, sobre todo con la muestra

potencial identificada a nivel de clientes y empleados de la Reposteria y Pasteleria

Almendras"

Muestra (Enfoque cuantitativo): Subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los

datos y debe ser representativo de dicha poblacion.
Poblacién o universo (Enfoque cuantitativo): conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinantes especificaciones (caracteristicas de contenido, de lugar,

en el tiempo).
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3.2.3.1 Tipo de muestra

Hernandez et al, (2003), clasifican las muestras en dos grandes ramas: las muestras
probabilisticas y no probabilisticas. Probabilisticas: Subgrupo de la poblacion en el que
todos los elementos de esta tienen la misma probabilidad de ser elegidos. No
Probabilistica: Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no

depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion.

En este estudio la muestra es no probabilistica debido a que es un estudio transversal
cuantitativo por medio de encuestas donde se hace una estimacion de las variables de
la poblacion y en este estudio sera la encuesta y la entrevista. El tamafio de la muestra

de los encuestados fue de 196 personas.

La presente investigacion tiene un caracter intencional, debido a que queda a criterio
del investigador en cuanto al abordaje de las muestras que estan concentradas en la
ciudad de Comayagua. La muestra comprende un total de 196 personas. Comayagua

cuenta con una poblaciéon de 150,000 habitantes, dentro de la ciudad.

Se calcula con el cuadrado del estandar, el
cual ya se ha determinado (mientras menos error
estandar mayor el tamafio de la muestra).

*Simples
*Estratificadas
-FPor racimos

Estimaciones de |a

on de los resultados

nden del

Se necesita

MMuestra de sujetos voluntarios (disefios experimentales)

Pueden ser d Muestra de Expertos (disefios exploratorios)
4 Muestra de sujetos tipo (Estudios cualitativos) Témbaola

Muestreo por Cuotas (Estudios de opinidn) Mediante 3 E Tabla de nimero Random

metodos a Seleccién Sisternéatica
eleccidn

Figura 5. Seleccion de la Muestra
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MUESTRA:

Se determino un valor para T que maximice o haga lo méas grande posible el factor del
denominador 1 (1-17)

Cuando ™= 0.9, entonces 1 (1-11) = (0.9) (0.1) = 0.09

Cuando m = 0.7, entonces 1 (1-1) = (0.7) (0.3) = 0.21
Cuando = 0.5, entonces 1 (1-11) = (0.5) (0.5) = 0.25
Cuando m = 0.3, entonces 1 (1-m) = (0.3) (0.7) = 0.21
Cuando m = 0.1, entonces 1 (1-11) = (0.1) (0.9) = 0.09

Por lo tanto se tomo 1 = 0.5, por lo cual esto produce el tamafio de muestra mas
grande posible.

Ademés se estimo un nivel de confianza del 95% de la proporcion poblacional de los
clientes con error de 0.07

De esta forma y usando la ecuacién anteriorcon e = 0.07, m= 0.5y Z = 1.96 para el 95

% de confianza

~ (1.96)°(0.5)(0.5)
- (0.07)

=196

Por lo que para determinar el tamafio de la muestra se debe conocer tres factores.

1. El nivel de confianza, para determinar el valor de Z, que él es el valor critico para
la distribucién normal estandarizada.
2. El error de muestreo e aceptable.

3. La proporcion poblacional .

En vista que no se tenia informacion anterior de la poblacion, se trata de proporcionar

un valor para 1 que nunca subestime el tamafio de muestra necesario.
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3.2.3.2 Prueba de hipotesis

Para probar la Hipétesis de la investigacion se hace uso de la prueba Z de una
Muestra, para la proporcion utilizando la ecuacién que segun Levin et al (2006,pag 298)

es la siguiente:

p—1T
m(1-1)
n

Z:

X numero de exitos en la muestra
donde p="—= =
n tamano de la muestra

= proporcion de exitos en la muestra
T = proporcion hipotetizada de exitos en la poblacion

Sabiendo que el estadistico de prueba Z mantiene una distribucion normal estandarizada

Haciendo uso del Método del valor critico y utilizando un nivel de significancia a = 0.05
se tiene un Z = -1.645

Por el analisis hecho de los clientes se determina que

P=87% =0.87
Utilizando la ecuacién anterior y haciendo uso de la hoja electronica de Excel se

obtiene que:

s__b-T _ 0.87-0.35 _ 540

\/Tr(1—11) \/0.35(1—0.35)

n 196

Como -5.40 < -1.645, se rechaza la Hipotesis nula, o sea que no hay suficiente

evidencia estadistica como para aceptar la Hip6tesis nula
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

En cuanto a las técnicas empleadas, la investigacion se fundamento a base de
documentales de diferentes libros, especialmente en el del autor Roberto Hernandez
Sampieri, pilar fundamental en el estudio metodolégico de la investigacion y otras
fuentes afines que proporcionaron una informacion importante en torno a las teorias
gue se plantean en el presente estudio, también se recabaron datos de diversos
estudios que fueron realizados anteriormente, en relacion a dicha problemética, los

cuales se han utilizado para el disefio del marco teorico.

En cuanto a la investigacion de campo, los instrumentos seleccionados para la
recoleccion de datos fueron: Entrevistas a empleados y propietarias de la reposteria y
pasteleria " ALMENDRAS" para conocer la estructura organizacional , encuestas a los
clientes de la reposteria y pasteleria para conocer sus preferencias en cuanto al
producto y finalmente una andlisis FODA que nos muestra la situacién interna y externa

de la reposteria.

Una vez disefladas los instrumentos de recoleccion, se procedera a su validacién para
determinar su confiabilidad, validez, aplicabilidad, simplicidad y comprensibilidad, antes

de ser sometidos a la muestra identificada.

De acuerdo con esta prueba preliminar se hicieron los ajustes pertinentes, para que
instrumento cumpla con los requerimientos necesarios y recoger la informacién que se

requiere para la correspondencia al problema planteado.

3.3.1 ENCUESTAS

La investigacion por encuestas estudia poblaciones grandes o mas pequefas,
seleccionando y analizando “muestras” elegidas de la poblacién para descubrir la
incidencia relativa, la distribucion y la interrelacion de variables socioldgicas y

psicoldgicas. Suelen asi denominarse “encuestas de muestreo”.
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Sus procedimientos y métodos han sido desarrollados mas que nada por psicélogos,
socidlogos, economistas, cientificos, politicos y estadigrafos. Estos individuos han
procurado imponer una rigurosa estampilla cientifica sobre la investigacion de

encuestas y en su proceso, influyendo de manera profunda en las ciencias sociales

Las encuestas por lo general se centran en la gente, los hechos vitales de la gente, sus
creencias, opiniones, motivaciones y conducta. Cuando hablamos de “hechos” nos
referimos a atributos de los individuos que provienen de su pertenencia a diversos
grupos sociales ( sexo, edad, nivel de instruccién, ocupaciéon, estado civil, religion,
afiliaciéon politica, etc.). Cuando nos referimos a “opiniones, actitudes vy

comportamiento”, nos referimos a lo que la gente siente, piensa y hace. (F. Kerlinger)

3.3.1.2 Tipos de encuestas

1. Por contacto personal: es la que proporciona mayor abundancia en los datos. Se
observa el comportamiento en forma directa y permite repreguntar. No obstante, las
preguntas que son de naturaleza mas personal pueden ser mas dificiles de
responder por el entrevistado al no percibir suficiente privacidad. También se

requiere de mayor tiempo para aplicarlas.

2. Escritas, tipo cuestionario: Los sujetos se pueden sentir mas libres para responder,
no obstante requieren de que las preguntas sean cuidadosamente disefiadas para
que todos las interpreten de igual manera. Para asegurar la espontaneidad se

sugiere que sean anénimas. Pueden aplicarse a varios sujetos simultaneamente (en

grupo)

3. Encuestas telefénicas: Pueden ser rapidas y a bajo costo, pero son limitadas por la
falta de cooperacidon o por la renuencia a contestar algunas preguntas que no sean
sencillas ante una persona que no se conoce. Sin embargo, pueden ser muy Uutiles
por ejemplo: para estimar co6mo un aspirante que va a trabajar en atencion al cliente

se expresa verbalmente por teléfono.
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4. Por correo: La mayor parte de las encuestas por correo 0 a través de terceros, dan
lugar a pocas contestaciones. Son devueltas alrededor del 40 0 50%, por lo que no
pueden hacerse generalizaciones validas. El mejor consejo seria no emplear este
método si puede utilizarse alguno mejor. Cuando haya que utilizarlo se sugiere
hacer un gran esfuerzo en sensibilizar al sujeto para que devuelva el instrumento y

enviarla a una muestra grande, superior a la estimada.

Fundamentado en este documental, se llevaron a cabo las encuestas tipo cuestionario
a los clientes de la reposteria " Almendras", con el fin obtener informacién relevante
sobre las preferencias de los productos y servicios que brinda la empresa, dandoles asi
la oportunidad de expresarse con libertad a través de preguntas minuciosamente

disefiadas.

3.3.2 ENTREVISTAS

Las entrevistas o cuestionarios orales pueden adoptar varias formas, desde una sesién
de preguntas y respuestas totalmente informales realizadas en la calle, hasta una
interaccién altamente estructurada y detallada.

Suelen ser muy utiles cuando se desea obtener informacion que de otra forma
resultaria inaccesible, lo que incluye el conocimiento de primera mano de los
sentimientos y percepciones de las personas.

De esta forma se llevo a cabo la aplicacion de la entrevistas con preguntas finamente
formuladas a los socios de la reposteria, para conocer la forma de direccionamiento o
estructura organizativa que tienen en la empresa, ya que sin duda alguna son los
personas mas conocedores de la organizacion. Los resultados de las entrevistas se

combinan con otras técnicas de observacion y de documentos importantes.

Fortalezas y Debilidades: Interno

Fortalezas:
1. Ubicacioén, con productos de alta calidad con precios accesibles.

2.la innovacién de productos, e instalaciones cémodas y amplias parqueo
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3. Productos Unicos en la ciudad, permite que pueda ser una reposteria altamente
competitiva.
4. La poca publicidad de los productos y sus costos permiten el no tener un mejor
crecimiento de mercado.
5. No se cuenta con un plan de mercado y ademas no cuenta con el servicio a domicilio

es otra de las variables que més afecta al crecimiento del mercado.

Oportunidades y Amenazas: Externo

Las oportunidades son tendencias positivas en el ambiente externo; las amenazas son
tendencias negativas. Se define el ambiente externo se refiere a aquellos factores y
fuerzas de fuera de la organizacion que afectan su desempefio. E incluye dentro dos
componentes: el entorno especifico y el entorno general. Dentro del entorno especifico
incluye fuerzas externas que afectan directamente las decisiones y acciones de los

gerentes y tiene importancia directa para el logro de los objetivos de la organizacion.

3.4 FUENTES DE INFORMACION

Existen dos tipos de fuentes de informacién:
Fuentes Primarias

Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre el
tema de investigacion. (Sampieri, 2006) Las fuentes primarias ofrecen un punto de vista

desde adentro del evento en particular o periodo de tiempo que se esta estudiando.
Algunos tipos de fuentes primarias que se usaron en este tipo de investigacion:
v' Entrevistas a empleados y socias de la Reposteria y Pasteleria "Almendras”
v" Encuestas a clientes
Fuentes Secundarias

Una fuente secundaria interpreta y analiza las fuentes primarias. Las fuentes
secundarias estdn a un paso removidas o distanciadas de las fuentes primarias.

Algunos tipos de fuentes secundarias son:
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v’ Libros de Textos

v Anéalisis FODA

v  Otras investigaciones

3.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 3. Cronograma de Actividades

Realizacion del primer contacto
con las propietarias de la

Fase | Contacto Inicial . .
Reposteria , se hizo una
entrevista.
Fase o
T Identificacion y
Definicion del Se identifican las diferentes
Problema problematicas
Fase Propuesta de )
m Solucién Se presenta la Evaluacion de la
Estructura Organizacional y las
Estrategias de mercado
Fase Aplicacion *Etapa Formalizacion *Etapa de
v P Socializacion *Etapa de Aplicacion
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion fueron obtenidos a través de los diferentes

instrumentos de aplicacién, como lo es: la encuesta, entrevista y finalmente el analisis

FODA.

FORTALEZAS
1. Ubicacion favorable del negocio
(céntrico)
2. Productos de alta calidad
3. Precios accesibles

4. Innovacion de productos

5. instalaciones comodos con un
amplio parqueo

6. su especialidad en pasteles
banados con extracto de almendra,
hace hacer unica su receta

AMENAZAS

1. Situacidn critica del pais, puede
provocar una disminucioén en los ingresos
familiaresy ala vez disminuirlasventas
del negocio.

2. Al ser una ciudad en crecimiento, el
aumento de los competidores es mayor.

3. Fidelidad delos clientes hacia otras
reposterias.

4. Creacion de productos sustitutos, que
posiblemente tengan las misma calidad a
menor precio. Ejemplo: pasteles de cajao
pre-mezcla

5. Venta de pan casero en casas
particulares

DEBILIDADES
1. Poca publicidad del producto.

2. Costos de produccion muy elevados,
porlo que el margen de ganancia es poco
al establecer precios accesibles y bajos.

3. Poca maquinaria, lo cual es
desfavorable para una mayor demanda.

4. No cuenta con un plan de mercadeo

que ayude al crecimiento de |la reposteria
y aumento de sus clientes.

5. Lareposteriaaun notiene un servicio
a domicilio, que favorezca la comodidad
delos clientes.

6. La reposteria no cuenta con sucursales
que abarque la demanda exigente del
mercad actual, ya que solotiene un afio
de fundacion.

\ 7. Faltade un sistema administrativoy
rativo /

OPORTUNIDADES

1. Poca competencia, lo cual facilita el
posicionamiento de la reposteria.

2. Comayagua es una ciudad en via de
desarrolloy crecimiento que puede
generarun aumento de los clientes.

3. Capturacion de nuevos mercados con
la ampliaciéon del negocio.

4. Posibilidades de exportacion, con una
maguinaria altamente calificada.

5. Comayagua al seruna ciudad colonial
y muy visitada por turistas, puede lograr
la capturacion de otrotipo de
consumidor, con diferentes culturas y
tradiciones.

6. Diversificacidon en sus productos, venta

I\ de comida saludable (desayunosy
uerzos). /

Figura 6. Matriz FODA reposteria "Almendras”
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4.1.1 ESTRATEGIAS DEL ANALISIS FODA
4.1.1.1 Estrategia FO

v Maximizar Fortalezas y Oportunidades
Mediante la implementacion de nuevos productos dentro de la reposteria y pasteleria
"Almendras" nos permitird llegar al mayor ndmero de clientes de la ciudad de
Comayagua a través de los precios bajos y diferenciacion de producto que es una de
las fortalezas con que cuenta la reposteria “Almendras” para lograr un posicionamiento.
Ademas la implementacion de estandares de Calidad y Servicio para la exportacion de
dichos productos especialmente el pastel con extracto de almendras.
Definir una estructura organizacional Formal dentro de la Reposteria Almendras para
poder competir internacionalmente.
4.1.1.2 Estrategia FA

v" Maximizar Fortalezas y Minimizar Debilidades
El aprovechamiento de tener mejores precios del mercado de Comayagua nos permite
ufien caso de una crisis econOmica el crecimiento, ya que nos beneficia porque se
tienen mejores margenes de rentabilidad .
4.1.1.3 Estrategia DO

v" Minimizar Debilidades y Maximizar Oportunidades
Expandir el mercado a través de apertura de nuevas sucursales en la ciudad de

Comayagua para asegurar un mejor posicionamiento y ademas iniciar el proceso de

exportacién para incrementar los ingresos de Reposteria Almendras.
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4.1.1.4 Estrategia DA

v" Minimizar Debilidades y Fortalecer Amenazas

La elaboracién de un plan estratégico de mercadeo nos permitira ser un competidor
solido con relacién a los demas competidores en la ciudad de Comayagua y nos
beneficia al crecimiento de mercado y volumen de ventas ofreciendo a nuestros

Clientes mejor calidad y precios accesibles para el consumidor final.

4.1.2 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS A LOS CLIENTES

A continuacion se presenta el analisis de la informacién recolectada a través del
instrumento de encuesta de preferencias de los clientes y estructura de la
microempresa. Los resultados se apoyan en las graficas con la finalidad de facilitar su
interpretacion. El analisis tiene como intencion de conocer la estructura organizacional
de la reposteria y pasteleria "Almendras" y su crecimiento dentro del mercado
(criterios) como principal objetivo, ya que estas estan directamente relacionadas con el

disefio de estrategias que afectan la productividad .

100% - 93% 92%
90% - 83% 82% 83% 84%
s0% | 76%
70% -
60% -
50% -
a40% - msi
30% - 4%
20% -
10% -
0%

Hno

7% 8% 7% 6%

Figura 7. Analisis general de la Reposteriay Pasteleria "Almendras"

52



La reposteria y pasteleria “ALMENDRAS” mantiene un nivel comparativo alto en todas

las variables de estudio y de investigacion, todas ellas tiene una relaciéon directa o

indirecta con el crecimiento de mercado, lo cual proporciona una ventaja competitiva, la

cual redunda en los Ingresos del negocio, consecuentemente en su rendimiento

Financiero.

4.1.2.1 Anélisis de la calidad
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Figura 8. La calidad

‘“ALMENDRAS” Manifiesta niveles por encima del 24%, con un porcentaje del 76% de

aceptaciéon de los clientes con respecto a la calidad del producto. Mostrando este

porcentaje con respecto a la calidad un porcentaje mayor del 35% con respecto al

posicionamiento de mercado, por lo cual la calidad se muestra como una fortaleza del

la empresa, en la cual se identifica la calidad como una de las Fortalezas del Negocio.
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4.1.2.2 Analisis atencion al cliente
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Figura 9. Atencién al cliente

La Reposteria y Pasteleria “ALMENDRAS” tiene un nivel del 83% muy por encima de la
percepcién de no buena atencién los clientes, lo que ademas concuerda con la
fortaleza identificada en la empresa, consecuentemente esta percepcién esta

relacionada con el crecimiento de mercado asi como en su productividad.
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4.1.2.3 Anélisis precio del producto
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Figura 10. Precio del producto

Un nivel del 93% de preferencia del la Reposteria y Pasteleria “AMENDRAS” es

satisfactorio con respecto al 7%, con lo cual se relaciona como una de las fortalezas del

Negocio, y por ende nos da la idea del porcentaje de crecimiento de Mercado.
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4.1.2.4 Andlisis ubicacion de la reposteria "almendras"
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Figura 11. Ubicacion de la reposteria

El resultado de un nivel del 92% con respecto a la ubicacién del negocio nos da la
pauta que el negocio tiene una buena Ubicacion o acceso, pero ademas nos muestra la
preferencia que tiene con respecto a los cliente, siendo también esta variable una de
las Fortalezas del negocio, lo que ademas permite tener la posibilidad de incrementar

las ventas y por ende su productividad
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4.1.2.5 Anélisis organizacion de la microempresa
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Figura 12. Organizacién del Negocio

Indudablemente todo negocio formalmente creado, debe tener una estructura
organizacional consecuente con la vision y misién definidas, con un nivel de
demuestra que esta variable es una de las debilidades de la Empresa, ademas
concuerda con la percepciéon de los empleados que muestra un nivel bajo en la
estructura. Por lo que debe definir formalmente una estructura organizacional

apropiada.
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4.1.2.6 Andlisis sobre la variedad del producto
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Figura 13. Variedad del Producto

El nivel mostrado de 83% de preferencia de los clientes por la variedad de los
productos se considera una fortaleza, la que esta directamente ligada con el
posicionamiento de mercado y con el crecimiento Financiero y por ende con la

productividad del Negocio.

58



4.1.2.7 Analisis comodidad de las instalaciones
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Figura 14. Comodidad del Negocio

Sin duda alguna la Satisfaccién del cliente involucra varias variables dentro de las

cuales la comodidad del cliente, por ende con un nivel del 84%, por encima de un 16%

de no comodidad es Satisfactorio.
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4.1.3 ANALISIS DE LAS ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS
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Figura 15. Percepcion general de los Empleados

Se presentan todas las variables mas importantes y de investigacion de la Reposteria y

Pasteleria “ALMENDRAS” es de hacer resaltar que todas ellas a excepcién de la

administracibn muestran un nivel aceptable desde el punto de vista de mercadeo, por lo

gque todas ellas contribuyen de manera directa o indirecta con el crecimiento de

mercado del Negocio.
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4.1.3.1 Anélisis sobre la administracion
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Figura 16. La Administracién segun Empleados

Sin duda alguna los empleados son los primero en percibir la existencia de una
estructura administrativa en una empresa, la carencia de esta, repercute directamente
en el desempefio de los mismos y en el rendimiento Financiero de la empresa, se
percibié que el 71% de los empleados opinan que falta una estructura organizacional la

cual se muestra como una debilidad de la empresa.
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4.1.3.2 Andlisis de la calidad segun los empleados
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Figura 17. La Calidad segun los Empleados

Aunque en la realidad son los clientes que disfrutan de la calidad de los productos,
pero los empleados son los que conocen el proceso de fabricacién, incluyendo los
ingredientes por lo que el 86% d ellos cree que los productos fabricados en la
Reposteria y Pasteleria “ALMENDRAS” son de buena calidad, lo que es congruente

con el analisis hecho en el FODA, identificada como una fortaleza.
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4.1.3.3 Andlisis de la comida segun los empleados
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Figura 18. Comodidad segun Empleados

Segun la percepcién de los empleados, como clientes internos en la Reposteria y

Pasteleria “ALMENDRAS”, para el 86% existe comodidad en el ambiente laboral, lo

gue repercute en su desempefio y en la satisfaccion del empleado.
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4.1.3.4 Andlisis de precios segun los empleados
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Figura 19. Precio del producto segun Empleados

Segln el 86% de los empleados, la percepcion es que los precios que la Reposteria

tiene en sus productos son accesibles al publico, lo que viene a redundar como una

Fortaleza del negocio y en un bienestar financiero.
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4.1.3.5 Andlisis de la ubicacién segun el negocio
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Figura 20. La Ubicacién del negocio segun los empleados

La ubicacién del negocio en primer lugar, puede considerarse como algo estratégico en
la apertura de cualquier negocio, segun la percepcion de los empleado el 100%
considera que la Reposteria y Pasteleria “ALMENDRAS” tiene una buena ubicacion,
esto desde el punto de vista mercadolégico contribuye a la accesibilidad de los clientes,

consecuentemente en el nivel de ventas y por ende en el Beneficio Financiero.
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4.1.3.6 Andlisis de la variedad del producto
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Figura 21. Variedad del producto segun los Empleados

En todo negocio el cliente es lo més importante, por ende dar mas opciones de compra
es una ventaja competitiva, los empleados perciben que la Reposteria “ALMENDRAS”
brinda una amplia variedad a sus clientes por lo que se consigue su preferencia, esto

repercute de manera directa en los ingresos del negocio y por ende su crecimiento.
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4.1.3.7 Anélisis de la atencién al cliente
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Figura 22. Atencién al cliente segun los Empleados

La atencién al cliente es una de las variables a través de las cuales se puede lograr un
posicionamiento en un determinado segmento de Mercado, el 86% percibe una buena
atencion, lo que ademas redunda en el nivel de ventas y por ende en el beneficio

Financiero del negocio.

Resultados de analisis:

Los resultados de la aplicacion de las encuestas de las preferencias de y percepciéon de
los clientes, y el analisis FODA apoyan la necesidad de un disefio organizacional y de
una mejor estrategia de Mercadeo para mejorar un crecimiento en el mercadeo.

La estrategia de mercadeo a implementar esta dentro de las Estrategias de Mercadeo
actuales organizacionales contemporaneos. Como resultado del Andlisis FODA
realizada a la empresa la Estrategia que mejor se adapta a la posicion Geogréfica y

cultura de la region
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. El tipo de Estrategia de mercado mas adecuado es “Agresiva y de expansion”,
considerando las caracteristicas y necesidades de “ALMENDRAS” y de acuerdo a la
investigacién, esta Estrategia debe estar vinculada con el posicionamiento que la
empresa intenta obtener en el mercado de Comayagua.

2. La falta de una Disefio Organizacional formal de acuerdo con el analisis FODA ha
provocado que la organizacién no tenga un crecimiento planificado y consistente,
asi como también un mayor crecimiento en el mercado, por no poseer unha
planeacion formal a mediano y corto plazo, metas definidas y las acciones
necesarias para alcanzarlas y los objetivos organizacionales, esto ha contribuido a
la pérdida de produccién y un bajo crecimiento de mercado de la reposteria
‘“ALMENDRAS”.

3. La implementacién de una Estrategia de Posicionamiento de mercado a través de
sus productos con extracto de almendra en la ciudad de Comayagua le da a la
organizacion un mejor crecimiento y capacidad de mejorar la estructura mas flexible
y capacidad de cambiar y crecer mejorando la productividad.

4. El 71% de los empleados identifican que la variedad es muy importante en la
empresa, el 83% de acuerdo a los encuestados muestran lealtad del negocio,
mismos que reconocen niveles aceptables de calidad y precio de los productos,
factores que benefician el crecimiento Financiero de “almendras” y ademas al
posicionamiento del Cliente. Estos resultados apoyando la maximizacién de un FO.

5. Los resultados de la aplicacion de las encuestas de los clientes, y entrevista de los
empleados, asi como también el andlisis FODA apoyan la necesidad de
implementar un disefio organizacional en “ALMENDRAS” y ademas una estrategia
de mercado més agresiva.

6. Los criterios calidad y preferencias y atencién del cliente son evidente al 83% por
encima del 35% en el trabajo que realizan de acuerdo a los resultados de la
percepciéon de los clientes, estas tres variables en conjunto con la implementacién

del FO fomentara un mayor posicionamiento de mercado..
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7. Las variables de Calidad y precio son fortalezas ya que el 83% de los clientes
afirma que en promedio hay una buena calidad de los productos, fomentando la
estabilidad Financiera y posicionamiento de mercado. Estas fortalezas podrian
verse afectadas si no se implementa una estrategia de mercado mas agresiva.

8. Existen altos niveles de preferencias como ser su extracto de Almendras de los
clientes por los productos elaborados por la Pasteleria y reposteria “ALMENDRAS”,

segun todas las variables de posicionamiento que se evaluaron.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Mediante el establecimiento de una estructura formal de la empresa, se deben
definir las funciones especificas de cada area de trabajo, los perfiles de puestos con
las caracteristicas y requisitos de las personas que los ocuparan, definir un plan de
compensacion en base a objetivos y establecer estrategias de mercadeo y
publicidad.

2. La situaciéon financiera de “ALMENDRAS” puede ser aliviada a través de la
expansién de nuevos productos de los que cuenta actualmente, brindar
capacitacion especializada a los empleados de la empresa y buscar alianzas y
relaciones comerciales.

3. Implementar un plan de capacitacion que contemple la induccién del personal,
realimentacién y el desarrollo de sus competencias, lo cual permitirdA mejorar
la interrelacién entre los componentes administracion y cultura empresarial.

4. Realizar las estrategias identificadas en la matriz FODA que permitan desarrollar
el compromiso del trabajador, asi como su identificacion con la organizacién
y las labores que realiza, esto lo mantendra motivado e incidira
positivamente en los aspectos productivos de la empresa.

5. Implementar la propuesta elaborada de Estrategia de mercadeo de forma
agresiva, adoptando una estructura organizativa formal y socializando la vision,
misién, valores organizacionales, objetivos empresariales e intencién empresarial

como una forma de comprometer a los empleados con la empresa.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 ESTRATEGIA DE DIRECCION EMPRESARIAL ORIENTADA A LA REPOSTERIA
Y PASTELERIA "ALMENDRAS"

6.2 INTRODUCCION

En la dltima fase de la planificacion estratégica se presenta la propuesta de una
estrategia orientada al posicionamiento de mercado para la Reposteria Almendras la
cual fue concebido desde una perspectiva de creacion o definicibn ya que en el
momento en que se contactd con el gerente propietario de la empresa él nos relato que
carecia de una estrategia de mercado y recurso humano no capacitado para la

aplicacion estratégica de la Reposteria Almendras.

Ademas se encontrdé con la necesidad de que contaba con Valores bien claros, por lo
gue se elaboro un concepto mas amplio y definido para los empleados de los valores
gue se deben de tener para un mejor desempefio y desarrollo del empleado.

Tampoco se contaba con una estructura de mando y comunicacibn como es el

Organigrama ni con la guia de accién como son los Objetivos Estratégicos.

Posicionamiento

Durante la formulaciéon de la propuesta se tomaron en cuenta los elementos que hacen
de Reposteria" Almendras" una empresa de servicio con estandares de calidad muy
altos con la elaboracion de pan y pasteles con extractos de almendras, lo cual hace de
reposteria “Almendras” Unica en la ciudad de Comayagua en donde nifios, adultos y
personas de la tercera edad, la prefieran.

El segundo paso es la socializacién de un plan de capacitacién a los empleados por
medio de una induccidn formalizando de forma general la nueva estrategia de mercado

a implementar para el posicionamiento de mercado que se pretende alcanzar.

El tercer paso es la diferenciacion de productos de la reposteria como ser el extracto de

Almendras que es Unico en la ciudad de Comayagua y que ademas de ello permite un
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buen posicionamiento de los clientes, asi como también sus precios bajos y la
implementacion de estudios de puerta a puerta en hogares, para medir la aceptacion
gue tiene la reposteria en la Ciudad de Comayagua con relacion a la calidad y servicio
gue se espera de los clientes y su comunicacién a todos los clientes claves mediante

lamadas telefénicas.

6.3 PLAN DE ACCION

Se realizara un puerta a puerta en colonias y barrios de la Ciudad de Comayagua los
dias Domingos con el personal de la Reposteria, brindando una muestra de uno de los
productos que se elaboran, esto serd durante los dos meses siguientes de noviembre
y Diciembre, para medir la aceptacion de la reposteria y medir la calidad de los
productos que ofrece y la participacién de mercado que se tiene actualmente.

Elaborar un anuncio publicitario en las emisoras de radio de mayor audiencia de la

ciudad de Comayagua.

6.3.1 FORMALIZACION

La primera etapa en la implementacion es el presentar y explicar al Gerente propietario
de Reposteria Almendras el plan estratégico y el tipo de capacitacion que se le
brindara a su personal para un mejor desempefio de los mismos, el porqué este tipo de
estrategia es adecuada para el crecimiento de su empresa y subsiguientemente
obtener su aprobacion, llevando a la socializacion y posteriormente su aplicacién

formalmente en la empresa.

Tamafo del Mercado

Somos una empresa de Reposteria y pasteleria especializada en disefio y elaboracién
de pasteles para toda ocasién y variedad de productos derivados de Extracto de
Almendras que la hace Unica en la ciudad de Comayagua, ademas su tamafio de
mercado es de 52500 clientes que consumen pan al mes, de los Cuales solamente

3100 personas son Clientes de Reposterias Almendras .
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Objetivos Organizacionales

Incrementar cartera de Clientes

Ser una empresa Rentable

Liderazgo en la elaboracion de pan y pasteles

Participacion en el Mercado de reposterias

Satisfaccion del Cliente, calidad de los productos

Innovacion constante de nuevos productos para el consumidor

Elevar el Estandar de participacion de mercado

o N o o~ W N PP

Ser una empresa lider en la zona.

MISION

Somos una empresa dedicada a la elaboracién de la méas exquisita reposteria y
pasteleria. Brindandole a nuestros clientes un producto de la mas alta calidad dentro de
las normas de higiene y una excelente atencién al cliente, enfocados en complacer el

deseo de nuestras familias, amigos y clientes.

VISION

Ser una empresa Unica, lider y original en cuanto a sus productos, enfocados en un
crecimiento constante, innovando dia a dia para lograr atraer a todo tipo de consumidor
y satisfacer las mas exigentes demandas, obteniendo una fidelidad por parte de los

clientes, para el 2015.

VALORES

Ser una Reposteria especializada en la elaboracién de productos derivados del Pan,

aplicando los siguientes valores en todos los procesos y organizaciéon de la empresa
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Originalidad

Discrecion
Honestidad

~~

Valores de la

empresa

Trabajo en

€quipo Innovacion y

creatividad

Compromiso

Figura 23. Valores Institucionales Reposteria Almendras

Definicion de valores:

Originalidad:

La creacion de productos o ideas nuevas y diferentes sin copiar o imitar a otros.

Innovacion:

Pro actividad en experimentar con ideas no comprobadas siempre estando a la

vanguardia implementando nuevos productos y servicios manteniéndonos adelante de

la competencia.
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Discrecion:

El compromiso y la practica mediante la cual la informacién entre la empresa y nuestros
clientes es protegida responsablemente o comunicada de manera prudente de acuerdo
a los deseos de los clientes. Este valor es esencial para establecer lazos de confianza

y lealtad con los clientes.

Trabajo en Equipo:

Promovemos un entorno que aliente la innovacion, la creatividad y los resultados. Se
ensefia, inspira y vive la participacion activa de los empleados, junto con el desarrollo
profesional. Estimulamos la confianza y lealtad como parte del ambiente interno de la

Reposteria Almendras...

Compromiso:
Lealtad entre los empleados y la empresa cumpliendo con las obligaciones dando mas

de lo que se pide sacando adelante todo aquello que se nos ha confiado.

Honestidad:

La cualidad que siembra confianza en uno mismo y en aquellos quienes estan en
contacto con nuestros clientes, se relaciona con la verdad, justicia y la integridad moral.
Se evidencia en los productos que se ofrecen y las relaciones que se tiene con el
cliente y propietarios.

Creatividad:

Se trata de la inventiva, pensamientos y emociones originales y racionales utilizando
la imaginacion en todos los procesos proveyendo productos Unicos. Fomentando
libertad para la generacion de nuevas ideas para el desarrollo de nuevos productos y

ofrecerlos a los clientes.

6.3.2 SOCIALIZACION

La segundo etapa es la socializacién, ya previamente calendarizada, de las partes del

plan estratégico del disefio organizacional presentados y aprobados por el gerente
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propietario de reposteria Almendras, los que son comunicados y socializados a todos

los deméas empleados por medio de varios pasos.

1. El primer paso es la presentacion y explicacion de las partes en la cual se les
expone la Intencion Empresarial, Objetivos organizacionales, los valores, misién
y vision. El objetivo es que todos los empleados asimilen el disefio
organizacional y lo apliguen a todo los procesos de la empresa asi

incrementando la produccion y fomentando el crecimiento.

2. El segundo paso es la explicacion del porque es necesario la implementacion y
aplicacién de un disefio organizacional en la empresa y como una estrategia de

mercadeo fomenta la produccion y el crecimiento de la empresa.

6.3.3 APLICACION

La tercera etapa es la Ultima y es cuando la aplicacion de nuestra propuesta de
Estrategia de Mercado para la empresa es implementada de forma fisica. Esta Ultima
etapa consiste en un solo paso. Es un proceso de dos mese que empieza con brindar
en ciertos barrios y colonias de la ciudad de Comayagua un amuestra del exquisito pan

Almendras.

6.4 NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE "ALMENDRAS" PASTELERIA.
REPOSTERIA

En esta microempresa se desarrollan a un tiempo diversas funciones interrelacionadas
gue produciran ciertos resultados, la calidad y cantidad de éstos seran responsabilidad
fundamental de los empleados que tienen a su cargo dichas funciones. Al no existir
coordinacion y orientacién de los objetivos predeterminados por la Direccién de la
reposteria, puede ocurrir que en vez de alcanzarlos se propicie una situacion que

ponga en riesgo la supervivencia de la misma. Las funciones seran:
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e Produccién.

Comprende el proceso productivo que se lleva a cabo en la reposteria, desde que
ingresan los insumos al area de produccién (materia prima, maquinaria, herramientas y
personal) hasta que, mediante la conversion adecuada de todos, se logra un producto
listo para su venta. El ciclo de produccion comprende las siguientes actividades

basicas:

e Planeacién de la produccion.

Establecimiento de objetivos, normas, procedimientos, métodos, estrategias y tacticas

para la administracién de la maquinaria, materiales, mano de obra y los procesos

e Organizacion de la produccion.

Coordina los factores determinantes de la produccion de pasteles y panes, como: la
cantidad de ingredientes del producto, el tiempo y el proceso de la elaboracion, la
variacion de capacidad de las maquinas para las distintas clases de proceso
(mezcladora o batidoras, hornos, refrigeradores, etc.) la necesidad de entregar en
fechas determinadas los pasteles o productos de reposteria y la recepciéon de pedidos

pequefios y numerosos.

e Direccion de la produccion

Fija y establece politicas funcionales de produccién (disefio e innovacion de los
productos, planeacién y control de la produccién de pasteles y panes, y personal
operativo), mantenimiento, toma de decisiones y medidas correctivas necesarias para
la regulacién del proceso productivo, y la integracibn de equipos de trabajo con

proyectos de mejora continua.
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e Control de la produccidn

Supone el conocimiento completo y exacto de la situacion de todos los materiales que
se utilizan en el proceso productivo, mediante la regulacién de procesos, prevenir la
reducciéon de existencias y aprovechar la maquinaria, materias primas, almacenes y
capacidad instalada en general. Establece la coordinacion entre el control de calidad y

el control de costos.

e Mercadeo

Es una de las fases principales en el desarrollo de la estructura organizativa de la
reposteria y pasteleria, ya que representa el factor clave para colocar los productos en
el mercado de consumo y de esta forma satisfacer las necesidades de los
consumidores y obtener utilidades. La funcién de la mercadotecnia comprende diversas

actividades, entre las que cabe mencionar las siguientes:

e Investigacion de mercados
Reunidn, registro, tabulacion y analisis de datos relacionados con el producto, el precio,
la marca, el empaque, la garantia y servicios, las necesidades del cliente y la

competencia.

e Distribucion

Determinacion de los canales de distribucion por los cuales la reposteria hara llegar el

producto a los consumidores finales. (Super mercados, tiendas mas cercanas,

establecimientos en los centros comerciales, servicio a domicilio etc.)

e Medios de promocidn

Definicion de las actividades necesarias para dar a conocer el producto y los

mecanismos mas apropiados de promocién en el mercado seleccionado; determinacion
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de presupuesto para promocién y publicidad, seleccién de medios para la publicidad
(radio, televisién, periodicos, revistas, etc.) determinacién de estrategias y tacticas de

promocién, entre otros.

e Administracion y finanzas

Esta funcion comprende las siguientes actividades basicas: proveer los recursos
monetarios adecuados, por su cuantia y origen, para efectuar las inversiones
necesarias, asi como desarrollar las operaciones cotidianas de la reposteria; establecer
y tener en funcionamiento la empresa para la recopilacibn de datos, sobre todo
financieros y de costos, con el fin de mantener informada a la reposteria de los

aspectos econémicos de sus operaciones.

Dentro de sus funciones bésicas estaran:

v" Obtencién de financiamiento.

v Busqueda de recursos mediante financiamiento interno y externo.

v' Elaboraciéon de presupuestos: Formulacion de presupuestos para la asignacién de
recursos econdémicos y financieros a cada area operativa, por ejemplo, la
comercializacion, la produccion y las compras.

v' Costos y gastos: Determinacién de los costos y gastos ocasionados por la
produccién y administracion, por ejemplo: salarios de los empleados, costos por
proceso, costos estandar, costos por distribucién y ventas, costos administrativos,

entre otros.

e Contabilidad.
Establecimiento del sistema de control interno para el manejo de registros contables
gque permitan generar informacion financiera confiable, como el estado de posicién

financiera, el estado de resultados y los estados financieros proforma, flujo de caja y

bancos.
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Cobranzas: Distribucién de la cartera de clientes, control de pagos y créditos.
Facturacion Elaboracién y revision de facturas.

N6émina: Determinacion de pagos por concepto de sueldos e impuestos.

Caja: Manejo adecuado del efectivo, recepcion de cobros, manejo de cuentas de

cheques.

e Recursos Humanos
Seleccionar, contratar, inducir y capacitar al personal idéneo (de acuerdo al perfil del
puesto), asi como organizarlo e integrarlo para alcanzar la productividad 6ptima en el
desempefio de sus labores, a partir de las siguientes funciones basicas:
Reclutamiento, Seleccién, Contratacion, Induccién, Capacitacion, Desarrollo,
administracion de sueldos y salarios, control de incidencias del personal, evaluacién del
personal
Incentivos y reconocimientos

e Compras

Suministra a la empresa una corriente continua de insumos con la calidad y precios

convenientes. Las actividades basicas de este rubro son:

Adquisicién de insumos que cubran las especificaciones de produccion, para cubrir los

requisitos de los clientes.

Cantidad: Determinacion de la cantidad de insumos requeridos para el cumplimiento de

compromisos.

Precio: Obtener el mejor precio de compra sin afectar la calidad y la cantidad.
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Tiempo: Elaboracién de programas de reaprovisionamiento (justo a tiempo) con base

en los compromisos contraidos y los prondésticos de ventas.

Control de inventarios: Determinacion de los tipos de inventarios (materia prima,
productos terminados, herramientas, etc.), del tamafio de los inventarios, costos
asociados (instalaciones de almacenaje, deterioro y obsolescencia, seguros, manejo,
intereses), sistemas de control de inventarios (UEPS, PEPS, costo identificado, costo

promedio, detallistas).

Proveedores: Evaluacién, seleccion y desarrollo de proveedores de acuerdo con su
confiabilidad, servicios, ubicacién, condiciones de venta de los pasteles y pan, fechas
de entrega, transferencias de derechos, descuentos en la compra, descuentos en la

cantidad y alianzas estratégicas.

En tanto que las empresas medianas y grandes se pueden permitir la incorporacion de
un equipo especializado para cada area, el jefe de una micro o de una pequefia
empresa se ocupa al mismo tiempo de las funciones administrativas y operativas, y
tiene que sacarlas adelante a pesar de sus recursos limitados y de no ser un
especialista en todas las areas del negocio que dirige, cuestién que tampoco es facil de

lograr por razones del avance tecnoldgico (que cada vez es mas complejo).
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Figura 24. Organigrama “Almendras” Pasteleria y Reposteria

6.5 PRESUPUESTO

La inversion inicial contemplara la elaboracién e implementacion de una estrategia de

mercado, la asesoria y capacitacion del personal, la socializacion y aplicacion de dicha

propuesta.
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Tabla 4. Inversion Inicial Para la Implementacion de una estrategia de mercado
Reposteria Almendras.

Honorarios profesionales para dos personas que
1 | aplicaran la muestra. L.22,000.00
(L.5,500.00 cada uno)

Materiales en brindar muestras en hogares
2 1,400.00
20 tortas c/u 70.00 durante dos meses

Materiales para la impresion de Valores 'y
3 500.00
Organigrama

Publicidad por un periodo de dos meses (radio y
4 6,000.00
hojas volantes)

Total a invertir. L. 29,900.00

6.6 CRONOGRAMA DE APLICACION

Tabla 5. Cronograma de Aplicacién

Activida | Nombre de la actividad Fecha de Fechade Aplicacién

d# inicio cierre

1. FORMALIZACION: Es la | 01/10/2012 | 01/10/2012 e Presentar al Gerente
técnica organizacional que propietario de Reposteria
prescribe como, cuando, con Almendras los resultados
gué elementos, quien y en de la evaluacion de Ia
cuanto tiempo debe de estructura organizacional.
realizarse las tareas. 04/10/2012 | 04/10/2012 e Presentar el plan

estratégico y el tipo de
capacitacion que se le
brindara a su personal
para un mejor desempefio
de los mismos

2 Socializacién: 08/10/2012 | 08/10/2012 e presentacion de los

resultados a todo el
personal que labora en la

empresa (objetivos, vision,
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mision, estructura
organizacional, plan
estratégico, situacion
actual de la empresa,
perspectivas a  futuro,

entre otras).

Implementacion: Es el
proceso mediante el cual se
ejecuta el plan estratégico
para el mejoramiento de la

empresa.

10/10/2012

10/10/2012

Se desarrolla en plan
estratégico de acuerdo con
los lineamentos técnicos
propuestos en la estrategia
de marketing.

Aplicacion de la estructura
organizativa propuesta.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
FACULTAD DE POSTGRADO
UNITEC

ENTREVISTA DIRIGIDA A PERSONAL DE LA REPOSTERIA
DATOS GENERALES

BOLETA DE ENTREVISTA

1. ¢Cree usted que la reposteria “ALMENDRAS” tiene un sistema administrativo

organizado?
si [
No [

2. ¢Cree que la reposteria "Almendras”, ofrece productos de buena calidad?
si [
No [

3. ¢Cree usted que la reposteria “ALMENDRAS” ofrece comodidad a sus clientes

en sus instalaciones?
si [
No |:|

4. ¢;Cree usted que la reposteria mantiene buenos precios para los clientes

comparados con la competencia?
si U
No |:|
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5. ¢Considera usted que la reposteria “ALMENDRAS” tiene una ubicacion

accesible para los clientes?
si [
No [
6. ¢Cree que la reposteria “ALMENDRAS” ofrece variedad en sus productos?
si [
No [
7. ¢Cree usted que los clientes de la reposteria “ALMENDRAS” reciben una buena

atencion al ser atendidos?
si [
No |:|
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA CENTROAMERICANA
FACULTAD DE POSTGRADO
UNITEC

ENCUESTA A CLIENTES DE LA REPOSTERIA

1. ¢ Prefiere la reposteria almendras por la calidad de sus productos?

Si ]

No []

2. ¢ Prefiere usted la reposteria almendras por la atencidon que recibe de sus empleados?
Si []

No [_]

3. ¢El nivel de precios de los productos que vende la reposteria almendras hace que usted la
prefiera?

si [

No []

4. ¢ Es por la ubicacién que usted prefiere comprar en la reposteria?

Si []

No [ ]

5. Prefiere usted comprar en la reposteria almendras por su organizacién?

si [

No [_]

6. La reposteria almendras es de su preferencia por la variedad de sus productos?
si ]

No [ ]

7. En su opinién personal, la reposteria es un lugar cémodo y acogedor ?

Si []

No [ ]
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