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RESUMEN EJECUTIVO

En este proyecto se analiza a VERTICAL INTERIOR S.A., empresa guayaquilefia dedicada a la

importacion y venta de cortinas y persianas.

Vertical Interior se fund6 el 01 de Marzo de 1.990, cuenta con un alto prestigio, tanto a nivel local
y nacional, pionera en la fabricacion de cortinas modernas y complementos, creadora de fuentes de
trabajo, actualmente busca crecer y ubicarse estratégicamente donde hay mayor demanda de su
linea de productos, es por eso que abre espacio en la creacion de sucursales en la ciudad de
Guayaquil, en sectores como la Aurora que empieza un crecimiento formal de la urbe, con la

construccidn de conjuntos residenciales que ayudan al fortalecimiento del comercio.

El desarrollo y crecimiento del sector inmobiliario tanto en Guayaquil como en los sectores de
Daule y Samborondo6n y zonas aledafias ha creado el marco perfecto para la demanda de bienes y
servicios tanto de equipamientos de casas y oficinas hasta como de servicios de fumigacion,
jardineria, seguridad, etc. Es un sector catalogado con ingresos superiores, donde han tenido
oportunidades de crecimiento econémico, ligadas a la educacion que han mantenido a lo largo de
la vida.

En ese contexto, los autores a través del presente estudio proponen la apertura de una sucursal que
esté precisamente en el sector de mayor crecimiento comercial y econémico, y por ende de mayor
demanda de su tipo de productos, con esto se prevé ganar una considerable participacion de
mercado frente a las empresas competidoras y fortalecer a la empresa haciéndola crecer
anualmente, ganando asi una cartera de clientes totalmente convencida del producto que se brinda

y confianza en la atencion personalizada.

Se espera que la empresa apruebe el proyecto con el afan de ejecutarlo a la brevedad posible y
empezar a obtener resultados en el corto, mediano y largo plazo, con el objetivo de ayudar a la
rentabilidad total de la empresa, beneficiando sus utilidades y los ingresos de los colaboradores
que estan inmersos en la compafiia, abriendo la posibilidad de nuevas plazas laborales y mejores

ingresos para los miembros de la empresa.
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INTRODUCCION

El plan estratégico es una herramienta que debe utilizar toda empresa orientada hacia el mercado
que quiere ser competitivo y que le va a permitir a la compafiia lograr oportunidades econémicas

atractivas para ella, atraer nuevos clientes y poder mantenerse en el mercado.

Es por esto que la apertura de un establecimiento de cortinas desea implementarse con la creacion
de un plan estratégico, que logre incrementar las ventas de la matriz, subsistir en un mercado que

cada vez es mas competitivo y riesgoso, brindando servicios y productos de calidad.

Este proyecto plasmara una estrategia, con el fin de incrementar las ventas del establecimiento de

cortinas ubicado en la via Ledn Febres Cordero del Cantén Daule.

Se deben detallar los productos y servicios, lo que se hace y se vende, a quién y como. Esta
informacion se la debe encontrar o haber realizado ya en la Investigacion de Mercados y constituye

la base de todo, qué hacemos y para quien.

El objetivo del analisis es conocer el desempefio de la administracion con anterioridad, la estructura
actual de los negocios del establecimiento. Una vez que se conoce el terreno, ya se sabe mas o
menos donde se puede llegar, es hora de ponerse unos objetivos, es un paso esencial antes de dar

los demas.

Deberdn ponerse objetivos de ventas, plazos a mediano y corto plazo, cuota de mercado,
rendimiento de la inversion, prioridades que son Unicas en las estrategias de crecimiento
empresarial. Segun las prioridades de tu empresa y los resultados del analisis que hemos estado

realizando.
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CAPITULO 1
GENERALIDADES

1.1 Tema

“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA APERTURA DE UN
ESTABLECIMIENTO DE CORTINAS EN LA VIA LA AURORA -
PASCUALES”.

1.2 Diagnostico

En la actualidad la estabilidad econémica que vive el pais ha derivado en un crecimiento de lineas
de crédito para diversos campos, los mas representativos son el ramo automotriz y el de la
construccién. Precisamente en el campo de la construccion se han desarrollado innumerables
proyectos urbanisticos dentro y fuera de la ciudad, en ciudadelas y urbanizaciones donde impera la
necesidad de seguridad ante todo y ademas el deseo de alcanzar un status de lujo y confort.

De la misma manera hemos sido testigos del desarrollo de torres de negocios tales como oficinas,

hoteles, restaurantes, consultorios, etc.

Por ende, en todo ese proceso se van desarrollando necesidades a todo nivel, y cabe la necesidad
de implementar y adecuar espacios de manera funcional y decorativa, por ejemplo con pinturas,

muebles, luces, cortinas y demas.

Existen unas pocas empresas dedicadas a la venta de cortinas modernas (que es lo mas usual hoy
en dia) en nuestra ciudad, y es casi nula la presencia de este tipo de empresas a nivel de provincias
0 a nivel pais. Las pocas existentes no se abastecen para satisfacer la demanda actual, por varios
factores que en lo posterior analizaremos, por ahora como base de este proyecto hemos considerado
necesario establecer nuevos puntos de venta, cercanos a nuestro target de clientes, donde existe la
demanda, y por ahora ante la escasa competencia y gran demanda el punto de partida sera planificar
estrategicamente la apertura de un nuevo local en la via Av. Ledn Febres Cordero La Aurora —

Pascuales, uno de los sectores clave de actual desarrollo.



En conclusion, el objetivo principal que es incrementar las ventas y captar un mayor nimero de
clientes de manera mas &gil y efectiva sera una realidad si nos acercamos a los polos de desarrollo

de donde se generan a diario oportunidades de negocio para nuestra empresa.

1.3 Definicion del Problema de Investigacion

Nuestra investigacion se sostiene en varios ejes clave, como principal eje tenemos el de la
Ubicacion, que a méas de ser plenamente estratégica es l6gicamente nuestra mayor fortaleza y

oportunidad.

Figura No. 1

Ubicacion estratégica del proyecto

Milan
Cataluia ‘ -
(]

a
A AL M ’
S gVila Club’
- RPN
o

=)

= =

Sy 4" I‘%AL! Il‘é‘cal comercialy

Prg F/‘

aMatices; ¢ f
‘La Cristalina / Ciud Cele

8

8

-y : a8

K. JCiudad Celeste!

B! & + (51, o g

VlLL/}"I.TALIA "“_Cmdad deliRio" %

> 8

Las OrquideasiEste’? ; :

oogle earth
- |

2B 1970 : R T 4 2 / S 79°52'42.72"W elev. 25ft eyealt 43205 ft

Fuente: www.googlemapearth.com/2013

Existen empresas dedicadas a la venta de cortinas, algunas de ellas simplemente como
distribuidoras, algunas otras dedicadas a vender en locales pequefios dentro de la ciudad de
Guayaquil, esporadicamente una que otra ha incursionado en el sector La Aurora — Pascuales, pero

como consecuencia de su baja calidad y altos precios, no han tenido mayor éxito.

La propuesta de Vertical Interior se basa en esencia en lo que es el pilar fundamental de su

existencia, una empresa bien constituida, que cuenta con 24 afios de experiencia y que desde sus



inicios ha sido importadora y fabricante exclusivo, abastecedor de micro empresarios que trabajan

unipersonalmente en este ambito y abastecedor de algunas compafiias de la competencia.

Nuestra investigacion busca demostrar la factibilidad y viabilidad de abrir un negocio que sera
rentable, reconocido y que seguramente servird de modelo para continuar con la expansion en lo
posterior de nuevos locales, por ejemplo en la Via a la Costa, otro polo de desarrollo urbanistico,

para luego incursionar con nuestro modelo de negocio en otras provincias.

1.3.1 Formulacién del Problema

¢Se podré satisfacer la mayor cantidad posible de clientes que demandan los productos y servicios

de Vertical Interior, aumentando asi las ventas y la cantidad de clientes satisfechos?

1.3.2 Sistematizacion del Problema

¢Existen empresas afines a la nuestra, con locales comerciales y con la logistica necesaria

para atender la demanda del sector?

e (En qué se basa la factibilidad de abrir un nuevo local en la via La Aurora-Pascuales?

e (Qué origen tendrén los recursos para la financiacion de este proyecto, recursos propios,
banca privada, CFN?

e (Esté preparada la empresa operativamente para atender una mayor demanda?

e (A través de qué método investigativo se desarrollara este proyecto?

1.4 Justificacién del Tema

Para nadie es novedoso que junto con una casa nueva vienen de la mano un cimulo de
“necesidades” nuevas, a veces realmente necesarias, a veces creadas por interés propio, lo cierto
es que en la actualidad a pesar de carecer de estudios claros y concisos sobre el tema, las cortinas
se han convertido en un rubro tan o mas importante como el de la linea blanca, digase refrigeradora,

cocina, lavadora, secadora, aires, etc. Ahora las familias destinan un rubro igual o mayor en ciertos



casos para la implementacion de estos productos, que los hay de diversos modelos, colores,
texturas, con diferentes implementaciones, inclusive motorizados a control remoto y como
agregado con detalles como cenefas de madera para decorarlos y resaltarlos ain més. Pero que no
son explotados, no son mercadeados, o simplemente no llegan a donde se los necesita por dos
razones, la méas importante y sostén de este trabajo: La ubicacidn cerca de sus clientes, y varias
mas, pero entre las mas relevantes serian la falta de vendedores y la falta de capacitacion de los
pocos que hay, a todo esto preguntese usted ¢En la actualidad cuantas veces ve publicidad radial o

televisa sobre cortinas?, y peor aun, ;Dénde hay locales que venden esto?

Analizando nuestra empresa, que cuenta con capacidad instalada para la fabricacion y ensamble de
cortinas, personal altamente capacitado tanto en la gestion operativa como en el departamento
técnico de instalaciones, con vendedores entrenados y formados a partir de la excelencia en el
servicio al cliente, con una importante salud financiera, con activos, y sobre todo con el intangible

e invaluable “Know How” del asunto, adquirido desde hace 24 afios.

Dentro de este marco sin duda lo que nos hace falta y que justifica plenamente la razon de ser de
esta investigacion, es la necesidad de estar cerca de nuestros clientes, atenderles mejor y mas rapido

y a diario poder captar muchos clientes mas.

Por Gltimo, considerando las ventajas que podriamos obtener sobre nuestras empresas afines, pues
evaluémoslo desde la perspectiva del cliente: “La empresa Vertical Interior es la que esta aqui
cerca, es la mejor, la méas rapida y me atendieron cuando lo solicité”, “Y de otras no sabria decirle,

por ahi llamé a una que me dijeron pero nunca llegaron, es mas ni se quiénes son”.

Lo expuesto anteriormente es una realidad, cada dia se hace la entrega en promedio de 50 casas y/o
departamentos en el sector La Aurora-Pascuales entre varias empresas constructoras y diversos

complejos urbanisticos.

Calculemos pues en un porcentaje no mayor al diez por ciento de efectividad de ventas cerradas y
con un promedio de tan solo mil ddlares por casa la cantidad de cortinas vendidas de lunes a sabado,
solo por estar cerca de nuestros potenciales clientes en ese sector estariamos alrededor del millon

y medio de délares en ventas anuales.



¢Por qué Invertir Aqui?

Definitivamente es un sector que ha permitido “el gran desarrollo urbanistico de la ciudad de
Guayaquil” y que lo ha tomado como un gran desafio frente a la gran demanda que tiene el sector

tanto para los nuevos habitantes como para los promotores inmobiliarios privados.

Fincas ganaderas, plantaciones de arroz, piladoras, han permitido dar un paso decidido a la
transformacion habitacional, como son las urbanizaciones privadas en la via a Samborondon y
Daule, zonas que hoy son una realidad netamente residencial y emprendedoramente comercial, que

invita a las grandes inversiones.

Guayaquil ya no tiene donde extenderse mas, pero este sector por su extension territorial permite
el crecimiento sostenido de la ciudad, convirtiéndola en una zona considerablemente buena para lo
residencial, bancaria, de malls y de comercio, etc. Dejando de ser una zona rural para dar paso a

una ciudad moderna.

1.5 Objetivos de la Investigacion:
1.5.1 Objetivo General

e Determinar la factibilidad mediante la Planificacion estratégica para la apertura de un
establecimiento de cortinas en la Via La Aurora — Pascuales, para cubrir la demanda
insatisfecha en el sector y contribuir al desarrollo comercial y laboral del sector, creando
fuentes de trabajo para gente que viva en sectores aledafios y desarrollando un negocio

competitivo.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Marcar diferencia con nuestros competidores a través de nuestra ubicacion y servicio, con

el firme propdsito de atender mejor a nuestros clientes.

e Medir la aceptacion de los posibles clientes a traves de encuestas.



e Identificar claramente nuestras ventajas competitivas y explotarlas.
e Determinar la metodologia de trabajo acorde a nuestras necesidades.

e Analizar la sostenibilidad de un nuevo local en base a costos e ingresos.

1.6 Intencionalidad de la Investigacion

Nuestro afan a traves del presente proyecto es dejar una huella indeleble como pioneros de un
negocio aun no explotado, el de crear una sucursal afin a la empresa Vertical Interior, de la manera

que su rango y desarrollo lo permite.

Creemos firmemente en la cantidad innumerable de oportunidades de negocios que pueden surgir
y ampliar una gama de productos y/o mercaderias a partir de este propdsito, somos optimistas y
visionarios con respecto a nuestra linea de trabajo y deseamos demostrar que es perfectamente

factible y sostenible.

Deseamos aumentar las ventas, y establecer a través de este primer paso el proceso debido para
replicarlo en otros puntos estratégicos y en futuro cercano poder desarrollar el proyecto a nivel de

provincias.

Hacemos constancia pues de que nuestra firme intencion es la de hacer crecer el negocio de una
manera técnicamente adecuada y alcanzar los objetivos de ventas y atencién al cliente que nos

hemos propuesto.

La intencidn es de crear fuentes de ingreso y plazas de trabajo para la ciudad de Guayaquil en un
sitio altamente comercial y econdmico como es la via Aurora-Pascuales, realizando un nexo entre
la matriz y la nueva sucursal, analizando ventajas y desventajas, previa identificacion de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee la empresa en su conjunto.

Verificar también y evaluar mediante un estado de flujo de efectivo los ingresos y egresos
estimados de la nueva sucursal, verificar si es rentable o viable la implementacion de dicha

sucursal, mediante una estimacion de ventas se acercara mas a la realidad del estudio investigativo.



CAPITULO I
2. MARCO TEORICO
2.1 Estado del Conocimiento (De arte o de Ciencia)

Cabe mencionar que no existen estudios nacionales acerca del tema a investigar, debido a que en
el medio actual y con el ingreso promedio de los habitantes del Ecuador, se limita el acceso a la
obtencion de cortinas como bienes de lujo, sin embargo, en la via Aurora — Pascuales, donde los

ingresos son superiores a la media nacional, se puede incursionar con este tipo de propuesta.

A continuacién se mencionan trabajos relacionados en el exterior, como decoraciones a casas,

oficinas, centros de estudios, hospitales y hoteles.

“Codecorsa (Peru) realizo un estudio para la mejora de su producto, lo cual esto ayudé a mejorar
la experiencia de mas de 10 afios en el mercado sumada a la investigacién permanente de las nuevas
tendencias del disefio interior, la cual permite ofrecer a sus clientes desde los disefios mas
tradicionales hasta los méas innovadores, acompafidndolos de la asesoria necesaria para que el
resultado satisfaga a sus clientes”, ya que existen clientes de todas las edades, gustos y preferencias

gue hacen mover la curva de demanda del mercado de cortinas en la empresa Vertical Interior.

La calidad y el cumplimiento son el compromiso de Codecorsa (Peru) para trabajar con materiales
de alta calidad y garantizar la produccién de cada uno de sus productos, servicios y contar con un

personal altamente capacitado para una buena distribucién.

Con estas referencias, se demuestra que es factible mejorar procesos existentes en nuestra compafiia
que es objeto de estudio a implementar, para de esta manera obtener mayor rentabilidad en el
negocio y proporcionar un mejor servicio a los clientes, de una manera mas personalizada y con

una atencion unica.

Luego de mencionar este estudio internacional, el objetivo del presente proyecto, estard en el
mejoramiento de procesos existentes, y la factibilidad de nuestro negocio creado.



2.2 Fundamentacion Tebrica:
2.2.1 Historia de Vertical Interior

Figura No. 2

Vertical Interior

Fuente: Tomada del local ubicado en la Ciudadela Urdesa Central

A inicios de la década del noventa, Xavier Cordero Garcia desarrolla un novedoso negocio, este
visionario emprendedor de la época, quedd fascinado en uno de sus viajes a USA cuando vio por
primera vez las cortinas Verticales en P.V.C., en aquella época nadie las comercializaba en el pais

y la costumbre arraigada era la de usar las tradicionales cortinas de tela.

Es asi como en Marzo de 1990 se funda Vertical Interior Cia. Ltda., precisamente el nombre en
referencia al producto simbolo que dominaria por algunos afios el mercado, hasta ser en lo posterior
desplazado por novedosos sistemas mas modernos.



VERTICAL INTERIOR lleg6 entonces a hogares, oficinas, consultorios, empresas, industrias,
locales, y donde quiera que habia una ventana. Siempre con productos y disefios de alta calidad y

bajo la mejor atencion posible.

24 afios después VERTICAL INTERIOR sigue con esa misma mistica dedicandose a la
importacion y fabricacion de cortinas, como en sus inicios, con la diferencia de que ahora cuenta
con una fabrica propia, una carpinteria propia, tres camiones, un local comercial ubicado en la
Ciudadela Urdesa Central que es propio también y ganas de seguir creciendo y llegando a mas

hogares.
Vision: Ser la mejor empresa de cortinas del pais.

Misién: Brindar a nuestros clientes lo mejor en calidad, garantia, disefios, colores y sobretodo

privilegiar la atencion y el servicio.
Valores Filosoficos:

e Servicio.- Lograr empatia con el cliente, atenderlo de la mejor manera posible,
convirtiéndonos realmente en asesores.

e Fiabilidad.- Seguridad en que cada cliente recibira la mejor atencion post-venta posible y
fiel cumplimiento de las garantias de nuestros productos.

e Rapidez.- Cumplir cortos plazos de entrega e instalacion

e Capacitacion constante.- Mantener actualizado a todo el personal para ser mas capaces y
competitivos cada dia, de esta manera ofrecer un mejor producto y una mejor atencién
tanto al cliente interno como al cliente externo.

e Implementacion de la infraestructura.- Disponer de mayor espacio para armado y
ensamblaje tomando en consideracion un aumento en las ventas, estar preparados para
poder satisfacer la demanda.

e Maquinariay equipos.- Actualizar, mantener, y reforzar los equipos involucrados en
nuestro proceso de transformacion para producir mas, mejor y en menor tiempo.

¢ Responsabilidad socio-ambiental.- Implementar un mejor manejo de desechos plasticos

y de cartdn en programas reciclaje.



Cuadro N° 1

Resera de Vertical Interior

En 1990 se constituye la compafiia
Vertical Interior, con el objetivo de
ofrecer soluciones en cortinas a
hogares y empresas.

En 1991 se realiza la primera
importacion de materias primas de PVC
para la elaboracion de cortinas
Verticales. Siempre desde Estados
Unidos, especialmente desde Miami,
FL.

Para 1999 y a pesar de la crisis econdmica que envolvia al pais Vertical Interior
adquiere terrenos para la construccion de su fabrica propia, constituyéndose asi
en el Activo més valioso hasta ese entonces.

En 2002 ya con la dolarizacion
empieza a participar en eventos tales
como Ferias de componentes para
cortinas en Asia, tanto en China como
en Corea del Sur, iniciando de esta
manera un camino hacia nuevos
socios  comerciales 'y  nuevos
productos.

En 2008 adquiere una casa en la Av.
V.E. Estrada en Urdesa Central, la
cual en lo posterior convertiria en
Showroom de exhibicion, incluyendo
oficinas, salas de ventas,
administrativas y demas.

Para el 2006 empiezan a fabricar nueva
linea de productos, y una vez mas es
pionero a nivel nacional en la
elaboracion de nuevos tipos de cortinas
tales como: Romanas, enrollables,
paneles deslizantes, etc. Empezando de
esta manera a dejar postergado su
producto insigne, las Verticales de
PVC.

Para el 2010 amplia su fabrica y adquiere nueva maquinaria para la elaboracion
de cortes perfectos y sellados en las telas para cortinas, a nivel local adquiere
la compra de un molde para elementos de aluminio que son componentes de
las cortinas, sustituyendo asi parte de sus importaciones con producto nacional.

Fuente: Elaborado por: El Autor / 2014
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Cuadro No. 2

Organigrama de VERTICAL INTERIOR

GERENTE
GENERAL

SECRETARIA

JEFE DE

OPERACIONES DMINISTRATIV

'JEFE DE VENTAS L SERE

LEFE DE FABRICA ‘ VENDEDORES ' CONTADOR

' OPARADORES ,lMPORTACIONES

' INSTALADORES

Fuente: Elaborado por: El Autor / 2014

11



Cuadro N° 3

Flujo de Importacion y Comercializacion de VERTICAL INTERIOR

ORIGEN NACIONALIZACION

A 4

A

FABRICACION

URDESA AURORA

\ — /

Fuente: Elaborado por: El Autor / 2014

2.2.2 Enfoque Actual

En la actualidad el proceso de comercializacion de Vertical Interior se sustenta en tres fuentes de

captacion de clientes, razén por la cual se busca tener un nuevo punto de venta.
2.2.2.1 Clientes de Sala

El proceso es basicamente el mismo rutinario de cualquier comercio, el cliente se acerca al local,
pide informacion, pide una cotizacidn, indica ciertas necesidades o ideas previas con las que

concibe el producto y deja sus datos con el afan de ser atendido.

Este tipo de cliente oscila entre las 16:00 p.m. y 19:00 p.m. hora en la que normalmente sale del

trabajo y los dias sabados.
2.2.2.2 Visitas y Recorridos a Obras en Construccién

Los vendedores diariamente hacen sus recorridos por obras que estan en construccion con el afan
de encontrar clientes a quienes ofrecerles el producto, la principal dificultad aqui es muchas veces
la ausencia de los propietarios debido a los horarios y las distancias a recorrer ya que la mayoria

de las obras nuevas se encuentran localizadas en dos polos opuestos que son el sector de la Via a
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la Costa y el otro el sector de la Via a Samborondén, este altimo con dos alternativas, una La Via
a Salitre y Samboronddn propiamente dicha y la otra la Via La Aurora — Pascuales, hacia la Av.

Francisco de Orellana.

En ambos sectores la cantidad de construccion nueva es muy alta y se estiman alrededor de unas

50.000 viviendas por entregar en los préximos dos afos.
2.2.2.3 Clientes Referidos

Estos son los clientes que llegan a nuestra empresa 0 nos contactan a través de otros clientes
satisfechos, y es una linea muy importante debido a su efecto multiplicador, sobretodo en el &ambito

de empresas a donde normalmente es mas dificil llegar en comparacion a las viviendas.
2.2.3 Andlisis de Fuerzas de Porter
Cuadro N° 4

Anadlisis de fuerzas de Porter

Amenaza de
los nuevos
competidores

Poder de
negociacion de Rivalidad entre los

los R
proveedores

Poder de
negociacion
de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Fuente: Elaborado por: EIl Autor / 2014

Para disefiar estrategias comerciales efectivas y precisas es importante tener presente los
movimientos de la competencia, por ende a continuacion analizamos las Fuerzas de Porter para

observar e identificar la situacion actual.
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2.2.3.1 El Poder de Negociacion de los Compradores o Clientes

e Concentracion de compradores respecto a la concentracion de compafiias.

e Grado de dependencia de los canales de distribucion.

e Posibilidad de negociacidn, especialmente en industrias con muchos costes fijos.

e Volumen del comprador.

e Costes o facilidades del cliente de cambiar de empresa.

e Disponibilidad de informacion para el comprador.

e Existencia de productos sustitutos.

o Sensibilidad del comprador al precio.

e Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.

e Porcentaje relativo del cliente en el conjunto de las ventas

e Capacidad de integracion vertical atras integrar

e Precio total de la compra

e Andlisis RFM del cliente (Compra Recientemente, Frecuentemente, Margen de Ingresos
que deja).

Los clientes tienen la opcion de decidir, por lo que la empresa debera orientar un servicio de calidad
hacia el cliente, con precios competitivos para poder tener satisfechos a los mismos

2.2.3.2 El Poder de Negociacién de los Proveedores o Vendedores

El “poder de negociacion” se refiere a una amenaza impuesta sobre la industria por parte de los
proveedores, a causa del poder de que éstos disponen ya sea por su grado de concentracion, por la
especificidad de los insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo de la
industria, etc. Por ejemplo: las empresas extractoras de petr6leo operan en un sector muy rentable
porque tienen un alto poder de negociacion con los clientes. De la misma manera, una empresa
farmacéutica con la exclusiva de un medicamento tiene un poder de negociacion muy alto. La
capacidad de negociar con los proveedores, se considera generalmente alta por ejemplo en cadenas
de supermercados, que pueden optar por una gran cantidad de proveedores, en su mayoria

indiferenciados. Algunos factores asociados a la segunda fuerza son:
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e Comprador tendencia del comprador a sustituir.

e Evolucion de los precios relacionados con la sustitucion.

e Percepcion de la diferencia de productos entre suministradores.

e Los costos de cambiar de suministrador en relacion con los costes de cambio firme.
e Facilidad de productos alternativos.

e Grado de concentracion del proveedor (cuota de mercado).

e Costo de lo adquirido en relacion con el precio de venta del producto.

e Diferencias de calidad.

El poder del proveedor es muy alto ya que sin ellos la empresa no existiera. Con los proveedores
se mantiene una cordial relacion comercial, procurando la conveniencia de ambas partes.

2.2.3.3 En Cuanto a la Amenaza de Nuevos Competidores

e La existencia de barreras a la entrada.

e Las diferencias econémicas sobre los productos.
e El valor de la marca.

e Los costos de cambio.

e Los requisitos de capital.

e Elacceso a la distribucién.

e Las ventajas del costo absoluto.

e Ventajas de la curva de aprendizaje.

e Reaccion esperada.

e Las politicas gubernamentales.

No hay restricciones en cuanto al desarrollo de la actividad en el sector.
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2.2.3.4 Sobre la Amenaza de Productos Sustitutos

e Tendencia del comprador hacia productos alternativos.
e Evolucion de los precios relativos de los alternativos.
e Los costos de cambio de comprador.

e Percepcion del nivel de diferenciacion entre productos.

Nuestra empresa tiene amenazas reales y latentes, a pesar que su fortaleza es la cantidad y variedad
de nuestros productos ligados a una eficiencia en su entrega, es decir una eficiencia de servicio
factor que utilizan los otros fabricantes y comercializadores para captar clientes y convertirse en
amenaza.

2.2.3.5 La Intensidad de la Rivalidad Competitiva

e NuUmero de competidores.

e Tasa de crecimiento de la industria.

e Exceso recurrente de capacidad de la industria.
e Las barreras de salida.

e Ladiversidad de los competidores.

e Lacomplejidad y la asimetria de informacion.
e Valor de la marca.

e Asignacion de costos fijos por valor afiadido.

o Nivel de gastos de publicidad.

Aungue no es un tema consensuado, algunos sostienen que un sexto grupo debe afiadirse a la lista
de Porter para reflejar la variedad de grupos de interés en un determinado entorno de trabajo. Esta
fuerza se conoce como "poder relativo de las otras partes interesadas”. Algunos ejemplos de estos
actores son los gobiernos, las comunidades locales, los acreedores y accionistas, los empleados, y
asi sucesivamente. Este analisis de cinco fuerzas es s6lo una parte de los modelos estratégicos de

Porter. Otros elementos son la cadena de valor y las estrategias genéricas de Porter.
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Dentro de la investigacion realizada en el sector, consideramos en que no hay amenazas de
competencia.

2.2.4 Analisis de la Competencia

En algunos sectores cercanos aledafios se estan construyendo locales comerciales y centros de
negocios, los cuales podrian vincular entre sus inquilinos o copropietarios a algunas empresas

que actualmente son competidoras pero que no tienen presencia en el sector.

2.2.4.1 Barreras de Entrada
Las Barreras de entrada que se desarrollaran en el proyecto son:

e Inversion general en adecuaciones, entrenamiento del personal, servicio de mantenimiento

de otras marcas de persianas.

2.2.4.2 Inversién General en Adecuaciones

Dado el estilo de trabajo de VERTICAL INTERIOR vy en vista de encontrarse en el ambito de la
decoracion y el disefio, es de vital importancia adecuar tanto la parte utilitaria del establecimiento
nuevo para uso administrativo y sobretodo no escatimar en acabados para resaltar la parte estética

del mismo.

La barrera de ingreso para futuros competidores se genera a partir de un estilo caracteristico con
toques extremadamente personalizados y costosos para la adecuacion, exhibicion y desarrollo de
labores en nuestro nuevo establecimiento, es decir una marcada diferenciacion, dejando como

resultado la ardua tarea de buscar un estilo propio con una alta inversion y sin ser repetitivo.
2.2.4.3 Entrenamiento del Personal

Cuando pensamos en realizar una compra o adquirir un servicio relacionamos la situacion
enfrentandonos a un informador o vendedor persistente y frio, alguien que nos hace sentir que su
principal labor es engancharnos y a partir de eso intercambiar nuestro dinero por un bien o servicio.

Sin embargo cuando VERTICAL INTERIOR piensa en clientes, piensa fundamentalmente en

17



brindarle un servicio de calidad, es iniciar un vinculo que genere una relaciéon de ganar — ganar,
tanto para el cliente como para la empresa, para lograrlo y para sustentar la que posiblemente es la
mejor ventaja competitiva que poseemos es indispensable entrenar y capacitar permanentemente a
“todo el personal”, es tan vendedor el que vende como el que fabrica o como el que instala, se
vende respeto, cordialidad, seguridad, profesionalismo y con eso la imagen de honradez y seriedad
que dificilmente puede ser adquirida de la noche a la mafiana por la competencia.

2.2.4.4 Servicio de Mantenimiento de Otras Marcas

Vertical Interior como importador y fabricante vende un producto mixto que contiene texturas
desde Brasilefias, Coreanas, Chinas, Americanas, hasta componentes tanto Americanos como
Canadienses, importa productos de marcas registradas como productos genéricos, por su parte en
el pais se comercializa por parte de la competencia un producto de marca Hunter Douglas, un
franquiciado americano, implementando el Servicio de mantenimiento de otras marcas y dandolo

a conocer en nuestra publicidad vamos a obtener una doble ventaja con relacion a los competidores.

La primera, el 90% de los competidores son revendedores, mas no fabricantes, por ende en casos
de dafios de funcionamiento y/o fabricacidn deben incurrir en gastos que le trasladan al cliente, por
dicha razon es que la mayor cantidad de reclamos hacia ellos se da por la falta de servicio Post-

venta.

La segunda, cuando se atiende a un cliente insatisfecho de la competencia (que adquiri6 hace algln
tiempo ya sus cortinas) se presentan dos escenarios, el primero lo ganas como cliente por hacer el
mantenimiento y haberle solucionado un problema que su vendedor original no le soluciono, y el
segundo escenario es que muy probablemente le guste tu gama de productos y te compre cortinas

nuevas.

Como conclusion se logra fidelizar a los clientes y surgen nuevos clientes que son referidos por

estos, esa es una enorme ventaja por sobre la competencia.
2.2.5 Analisis FODA de Vertical Interior

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier situacion,
individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio en un momento

determinado del tiempo.
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Es como si se tomara una “radiografia” de una situacién puntual de lo particular que se esté
estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son particulares de ese
momento. Luego de analizarlas, se deberan tomar decisiones estratégicas para mejorar la situacion

actual en el futuro.

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, se aconseja realizar sucesivos analisis de forma
periddica teniendo como referencia el primero, con el propdsito de conocer si estamos cumpliendo
con los objetivos planteados en nuestra formulacion estratégica. Esto es aconsejable dado que las
condiciones externas e internas son dinamicas y algunos factores cambian con el paso del tiempo,

mientras que otros sufren modificaciones minimas.

La frecuencia de estos analisis de actualizacién dependeré del tipo de objeto de estudio del cual se

trate y en qué contexto lo estamos analizando.

En términos del proceso de Marketing en particular, y de la administracion de empresas en general,
diremos que la matriz FODA es el nexo que nos permite pasar del anlisis de los ambientes interno

y externo de la empresa hacia la formulacion y seleccién de estrategias a seguir en el mercado.

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en que el
objeto estudiado serd capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el contexto,

(oportunidades y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.

Ese constituye el primer paso esencial para realizar un correcto analisis FODA. Cumplido el

mismo, el siguiente consiste en determinar las estrategias a seguir.

Para comenzar un analisis FODA se debe hacer una distincion crucial entre las cuatro variables por

separado y determinar qué elementos corresponden a cada una.

A su vez, en cada punto del tiempo en que se realice dicho analisis, resultaria aconsejable no sélo
construir la matriz FODA correspondiente al presente, sino también proyectar distintos escenarios

de futuro con sus consiguientes matrices FODA y plantear estrategias alternativas.

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible
actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, y

solo se puede tener injerencia sobre ellas, modificando los aspectos internos.
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Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite tener una
posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades

que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se

desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.”

Cuadro N°5
Variables FODA

w s

© Fortalezas Debilidades
]

=

; o

e

L

© (Maximizar-Aumentar) (Minimizar-Disminuir)
] Oportunidades Amenazas

]

=

Ll

v

]

e

SO

© (Maximizar-Aprovechar) (Minimizar-Neutralizar)

Fuente: Elaborado por: El Autor / 2014
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2.2.5.1 FODA Antes del Proyecto

Cuadro N° 6
FODA antes del proyecto

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
* Rapido proceso de produccion. * Ausencia de competidores fuera de Guayaquil.
* Atencién personalizada. ¢ Mayor cantidad de viviendas nuevas.

¢ Amplio stock de productos a ofrecer.
¢ Flexibilidad en precios de venta al
publico por ser importadores.

DEBILIDADES AMENAZAS

« Dificultad en el ingreso de nuevas urbanizaciones. | ® Que la competencia baje precios.

e Distancias muy prolongadas entre nuestro punto
de venta y los sectores de mayor venta. *Que tengamos retrasos en importaciones.

¢ Un solo punto de venta.
¢ El alza de precios desde origen por parte de
nuestros proveedores.

Fuente: Elaborado por: EI Autor / 2014

Fortalezas:

e Rapido proceso de produccion.- Es vital manejar tiempos de entrega, la mayoria de las
veces ademas del precio el factor tiempo de entrega es parte importante en la decision del
cliente.

e Atencion personalizada.- Sin duda que para Vertical Interior atender a cada cliente desde
sus necesidades, gustos y perspectivas es lo primero, esto marca una diferencia absoluta
entre la compafiia y la competencia, la atencion no se centra en “cerrar negocios”, se centra
en “generar relaciones”.

e Flexibilidad en precios de venta al publico por ser importadores.- Ademas de tener

precios competitivos, en ciertas ocasiones podemos optar por precios especiales, mucho
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mas bajos que los de la competencia por el simple hecho de ser importadores, en estos casos
tales como ferias, exhibiciones o promociones Vertical Interior centra sus objetivos hacia

las ventas por volumen sin que la baja de precios afecte sus ingresos presupuestados.

Oportunidades:

Ausencia de competidores fuera de Guayaquil.- Los establecimientos de la competencia
se concentran solamente en el sector urbano de la ciudad y en algunos casos en centros
comerciales pero aun no hay locales cerca de los nuevos polos de desarrollo urbano donde
Vertical Interior va a establecerse con su nuevo local.

Mayor cantidad de viviendas nuevas.- Nuestro segmento de mercado mas fuerte, los hogares,

mientras mas casas se sigan construyendo mas grandes son las probabilidades de captacion de

clientes.
Amplio stock de productos a ofrecer.- El hecho de ser pioneros brinda a Vertical Interior
la oportunidad de no solo ofrecer sus cortinas sino también puertas plegables de P.V.C.,

Cenefas enchapadas de madera, Repisas flotantes, muebles para televisores, etc.

Debilidades:

Dificultad en el ingreso de nuevas urbanizaciones.- No siempre los “vendedores” tienen
la apertura o facilidades para realizar su labor en obras, la debilidad es que no a todas las
obras ni a toda hora se puede ingresar a hacer la gestion de captar clientes.

Distancias muy prolongadas entre nuestro punto de venta y los sectores de mayor
venta.- EI hecho que Vertical Interior se encuentre ubicada en Urdesa Central y que los
polos de desarrollo urbanistico estén lejos es una debilidad latente, dificulta el traslado en
horas pico, y ademas la cantidad de recursos empleados para desplazarse es representativa.
Un solo punto de venta.- Relacionada estrechamente con la debilidad anterior, pero mas
acentuada debido a que en los sectores de mayor construccion de vivienda no se ve

presencia de marca de Vertical Interior lo que resta probabilidades de ventas.
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Amenazas:

Que la competencia baje precios.- Normalmente puede suceder que la competencia como
ultimo recurso opte por bajar precios aun a costa de reducir sus ingresos con la esperanza
de captar mas clientes esto no es bueno porque la percepcion de los clientes en cuanto a
precios cambia y obligaria a Vertical Interior a bajar sus precios también sin tenerlo
programado.

Que tengamos retrasos en importaciones.- Cuando de importaciones se trata
lastimosamente hablamos de una cadena que involucra desde el proveedor en el exterior
hasta la empresa que importa.

Muchas veces retrasos en origen o problemas en la nacionalizacion de las mercancias
pueden ocasionar retrasos para Vertical Interior, retrasos que a su vez tienen un costo y
consecuencias tales como entregas tardias o falta de materiales para trabajar.

El alza de precios desde el origen por parte de nuestros proveedores.- En el exterior los
precios de las mercancias estan sujetos a cambiar repentinamente y sin previo aviso, esta
es una variable imposible de controlar y que tiene un impacto directo sobre los costos de la

compafiia.

2.3 Marco Conceptual

A continuacion se presenta el marco conceptual del trabajo investigativo, donde se realizard un

recuento de términos clave para la comprension y desarrollo del presente trabajo, abordando

conceptos claves del tema, entre los que se destacan cortina, persiana, componentes, romana,

enrollables, entre otras.

Muchos de estos conceptos se mencionan en el transcurso de la realizacion de este proyecto, con

el objetivo de analizar la teméatica implementada.

Cortina.- Entre muchas de sus acepciones a la que hacemos referencia se trata de aquella lamina

de tela con la que se cubre las ventanas, puertas de vidrio, ventanales, de una casa o edificio, cuarto

cerrado, con el objetivo de darle vida y realce tanto externo como interno.
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Persiana.- Tablitas o laminas que permiten graduar el paso de la luz por delante de una ventana,
puerta de vidrio, ventanal, etc.

Figura N° 3

Modelo de persianas

Fuente: Tomada por el Autor /2014

Componentes.- Hace referencia a todas aquellas piezas plasticas, metalicas y de aluminio que en
su conjunto hacen parte de una cortina o persiana sea del tipo que sea.
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Romanas.- Tipo de cortina que sube a manera de pliegos, que en determinados casos permite segin
la textura de la que esté hecha el paso de la luz de manera gradual y la visibilidad hacia y desde el

exterior.

Figura N° 4

Modelo de romanas

Fuente: Tomada por el Autor / 2014

Enrollable.- Cortina que sube de manera lineal como un rollo generalmente de tipo sencilla y que
permite dependiendo de la textura que esté hecha el paso de la luz de manera gradual y la visibilidad
hacia y desde el exterior.
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El objetivo del modelo enrollable es darle vida y elegancia al espacio fisico en el cual se aplica
dicha cortina, existen diversos colores y tonalidades, entre los mas demandados se encentran el

nogal, el café, blanco, otros.

Figura N°5
Modelo de enrollable

Fuente: Tomada por el Autor /2014

Dia y noche.- Cortina que se conforma por una sola tela alternada entre tejido sélido y compacto
y tejido poroso y abierto que con un rodamiento superior y otro inferior intercala ambos y permite
el paso de la luz de manera gradual, dando paso asi a la visibilidad hacia y desde el exterior, sin la

necesidad de tenerla subida y/o bajada necesariamente.
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Lo cual otorga un contraste entre los colores que se usen, la disposicion de este tipo de cortinas por
lo general son tonos entre claros y oscuros, que contrastan con el tiempo en que se esté viviendo,

sea de dia o de noche.

Figura N° 6
Modelo de Dia y noche

Fuente: Tomada por el Autor / 2014

Paneles deslizantes.- Cortina que se desliza de manera horizontal haciendo un recorrido en uno o
en doble sentido como las puertas de vidrio de un ventanal y que dependiendo de la textura que

esté hecha el paso de la luz de manera gradual y la visibilidad hacia y desde el exterior.
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Figura N° 7
Modelo de paneles deslizantes

Fuente: Tomada por el Autor /2014

Imitacion madera.- Persiana de ldminas horizontales de P.V.C. de dos pulgadas (5¢cms.) de ancho
usualmente en tonos de madera que permite un doble uso tanto de cortina como de persiana, que
puede oscurecer o aclarar un ambiente, que permite dirigir la luz de manera vertical desde arriba

hacia abajo y viceversa.

Permite la visibilidad hacia y desde el exterior, sin la necesidad de tenerla subida y/o bajada

necesariamente.
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Figura N° 8

Imitacion madera

Fuente: Tomada por el Autor / 2014

Textura.- Hacemos referencia a la composicion del tejido utilizado para las cortinas, algunos

contienen Nylon, otros algodén, otros Hilo, Vinilo y otros combinados.

Figura N° 9

Modelo textura

Fuente: Tomada por el Autor / 2014
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P.V.C.- Por sus siglas en inglés: Poli Vinil Cloruro. Es el plastico procesado al que se le dan varios
usos, en este caso especifico como laminas de persianas o como componente de vinil para tejidos

para otros tipos de cortinas.

Cenefas de madera.- Marcos de madera y MDF combinados generalmente con enchapes de

madera para darle un acabado mejor y complementar la elegancia de las cortinas.

Figura N° 10

Cenefas de madera

Fuente: Tomada por el Autor / 2014

M.D.F.- Es un tablero de densidad media elaborado de sobrantes de madera pero que no es madera

precisamente sino una alternativa de la misma.

Enchapes de madera.- Son laminas de raices de arboles que dan un mejor acabado de presencia
mas natural al MDF por lo general, y que se puede laquear o pintar de acuerdo a los tonos de

preferencia de cada uno.
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2.4 Marco Legal

De conformidad con lo dispuesto tanto en las ordenanzas municipales como en las leyes
ecuatorianas es importante detallar los requerimientos, requisitos y demas necesarios para el
funcionamiento de un establecimiento comercial en el sector de la Via La Aurora — Pascuales,

mismo que desarrollamos a continuacion:

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Daule (G.A.D. Daule)

Aprobacion de Planos y Permisos de Construccion

Requisitos:

1. Tasa de tramite administrativo.

2. Solicitud de Aprobacion de planos y permiso de construccion firmada por el propietario y
responsable técnico de la edificacion.

3. Certificado de no adeudar al municipio.

4. Copia de licencia municipal y responsable técnico.

5. Copia de la escritura publica de la adquisicién del predio y carta de la autorizacién para
construccion sobre el lote o solar ajeno, otorgada por el duefio, en caso del que el solicitante
no fuera el propietario del solar o contrato de arrendamiento actualizado para casos de
terrenos municipal.

6. Cuatro copias de planos arquitectonicos a escala (1:50; 1:100; 1:200), conteniendo firma
del propietario, proyectista y responsable técnico con el correspondiente sello profesional,
en los cuales constara el codigo catastral del predio, con su respectiva ubicacion. Debera
contener todas las plantas incluida la cubierta., el emplazamiento de la
edificacion, dimensiones principales en sentido horizontal y vertical y los distanciamientos
de la linea de fabrica.

7. Tasa técnica por aprobacion de planos del proyecto.

8. Cartas de responsabilidad técnica sobre estudios de suelos (en caso de edificaciones de mas

de cuatro plantas).
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9. En el caso de edificaciones en terrenos con pendiente iguales o mayores al 10%, se
presentaran cartas de responsabilidad técnica en relacionadas con:
a. Movimientos de tierra.
b. Muros de contencion y proteccion de los terrenos.
c. Tasa por servicios técnicos.

d. Copia del impuesto predial del presente afio.

En caso que la construccion sea en una urbanizacion, traer planos con sellos de aprobacion
de parte de la administracion de la urbanizacion, carta de aceptaciony si la construccion se
encuentra adosada traer carta de aceptacion de adosamiento de parte del propietario de la

construccién vecina debidamente notariada.
Pasos del tramite:

1. Cancelar la tasa de trdmite administrativo en la ventanilla correspondiente, planta baja en
la cual ira adjunta en la solicitud numerada de aprobacion de planos y permisos de
construccion, que sera entregada al usuario.

2. Llenar con letra legible 0 a maquina la solicitud firmada por el propietario y responsable
técnico.

3. Entregar documentacion en la ventanilla correspondiente, planta baja.

4. En ventanilla debera informarse al usuario que se presente en ella en plazo de cuatro dias
laborables, contados a partir de la fecha de presentacion de la documentacién habilitante.

5. Copia de cédula de ciudadania.

6. Copia de resolucion de autorizacion de ventas de lotes y planos conteniendo proyecto
aprobado debidamente protocolizados e inscrito en el Registro de la Propiedad.

7. Cuatro copias de planos arquitectonicos conteniendo redisefio georreferenciado, codigo
catastral, graficos del area total del lote(s) medidas y areas de lote(s) a redisefiarse,
conteniendo cuatro con las areas Gtiles vendibles, area Gtil no vendible (calles), area dtil
comun del suelo no vendible.

8. Tasas por servicios tecnicos.
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Inspeccion Final, Registro Catastral y Certificacion de Habitabilidad.

Requisitos:

10.

Tasa de trdmite administrativo.
Solicitud de inspeccion final, registro catastral y certificacion de habitabilidad (entrega de
edificaciones terminadas), firmada por el propietario y responsable técnico de la
edificacion.
Copia de permiso de construccion y de los planos arquitectonicos actualizados donde se
incorporen sellos y firmas de aprobacion otorgados con anterioridad.
Certificado de no adeudar al Municipio.
Copia de licencia municipal y responsable técnico.
Cartas de responsabilidad técnica debidamente autenticada por un notario del Cantén, sobre
disefios estructurales, sanitarios, eléctricos y telefonicos notariados, en caso que la
construccidn tuviera tres o mas plantas.
Copia de planos estructurales, con la correspondiente firma de responsabilidad técnica (para
edificaciones de tres o0 méas plantas).
Copias de cartas de responsabilidad técnica sobre estudios del suelo en caso de
edificaciones con mas de cuatro plantas.
Sello de aprobacién del proyecto, por parte del Cuerpo de Bomberos de Daule, en el caso
de edificaciones que cuentan con cuatro o mas plantas, bodegas, fabricas y lugares de
concentracion de publico y otros edificios especiales.
En el caso de edificaciones en terrenos con pendiente iguales o mayores al 10%, se
presentaran cartas de responsabilidad técnica en relacionadas con

a. Movimientos de tierra.

b. Muros de contencion y proteccion de los terrenos.

Formulario original o copia autenticada del certificado de la Empresa Municipal del Agua Potable

y Alcantarillado de Daule, AMAGUA sobre el control de efluentes y lodos industriales, para el

caso de instalaciones industriales.

Registro catastral de la nueva edificacion y copia del impuesto predial del presente afio.
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Tasas técnicas por registro de nueva edificacion y certificados de Avallos.

Tasas por servicios técnicos por inspeccion final y certificado de habitabilidad.

Pasos del tramite:

1. Cancelar la tasa de trdmite administrativo en la ventanilla correspondiente, planta baja en
la cual ird adjunta la solicitud de inspeccion final, registro catastral y certificacion de
habitabilidad, que sera entregada al usuario.

2. Llenar con letra legible 0 a maquina la solicitud firmada por el propietario y responsable
técnico.

3. Entregar documentacion en la ventanilla correspondiente, planta baja.

4. En ventanilla debera informarse al usuario que se presente en ella en plazo de diez dias

laborables, contados a partir de la fecha de presentacion de la documentacion habilitante.

Obtencion de Patentes

La patente anual es un impuesto que debera ser pagada por todas las personas naturales o juridicas,

civiles o mercantiles y sociedades de hecho que ejerza habitualmente actividades comerciales

industriales, de servicios profesionales, financieras o cualquier indole econémico que operen en el

Canton Daule esta obligada a obtener su registro de Patente Municipal.

Requisitos para la Obtencion de Patentes:

Fotocopia de la cedula de identidad del duefio.

Fotocopia del Registro Unico del Contribuyente (RUC).

Fotocopia del pago del Cuerpo de Bomberos.

Tasa de Tramite (Ventanilla #4).

Certificado de no adeudar al Municipio (Ventanilla #4).

Tasa de Inspeccidn para negocios por lera vez (Ventanilla #4).
Fotocopia de los pagos anteriores.

Fotocopia de la Gltima declaracion del Impuesto a la Renta.

Fotocopia de la ultima declaracion del Impuesto al VValor Agregado IVA.

Certificado de ser afiliado a la Camara de Comercio de Daule.
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e Carnet de Afiliado a la Sociedad de Artesanos.
¢ Resolucion de la Junta nacional de Artesanos.
e Las Compafias que tengan diferentes sucursales dentro del pais deberan presentar un balance

General al 31 de Diciembre de cada afio, Gnicamente de la parte proporcional a este Canton.

Procedimiento

En la ventanilla #5 de Rentas se entregan los requisitos al contribuyente, este se acerca a la
ventanilla #4 del departamento de tesoreria para adquirir la tasa de tramite, el certificado de no ser
deudor, luego deposita la documentacion en la ventanilla #2 (informacion y recepcion de
documento) esta a su vez entrega al departamento de rentas para la respectiva liquidacién y luego
se envia a la ventanilla #4 para el cobro con el respectivo soporte.

Plazo para Obtener Patente
La patente deberd obtenerse dentro de los treinta dias siguientes al Gltimo dia del mes en que se
inician las actividades o dentro de los treinta dias siguientes al ultimo dia del afio.

Liquidacion de las Tasas de Habilitacién

En virtud de lo dispuesto en la COOTAD vigente la tasa de habilitacion tienen como objeto
habilitar y controlar que los establecimientos comerciales e industriales cumplan con los
requisitos legales establecidos en las ordenanzas municipales de proporcionar los datos por el

censo permanente municipal.

Requisitos para la Obtencion de la Tasa de Habilitacién
Para obtener el registro de la tasa de habilitacion municipal se deber& proporcionar y mantener

actualizados los siguientes datos.

e Fotocopia del Registro Unico Contribuyentes (RUC).
e Tasa de trdmites.
e Certificado de no ser deudor a la I. Municipalidad de Daule.

e Fotocopia de Pagos anteriores.
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Exoneracién de Patente por Tercera Edad
Estan exentos de pago de la tasa de habilitacion los locales donde ejercen actividades las personas

naturales o juridicas exentas del impuesto de comerciantes.

Procedimiento

En la ventanilla #5 de Rentas se entregan los requisitos al contribuyente, este se acerca a la
ventanilla #4 del departamento de tesoreria para adquirir la tasa de tramite, el certificado de no ser
deudor luego deposita la documentacion en la ventanilla #2 (informacidén y recepcion de
documento) esta a su vez entrega al departamento de rentas para la respectiva liquidacion luego se

envia a la ventanilla #4 para el cobro con el respectivo soporte.

Liquidaciéon y Monto de la Tasa de Habilitacion

Se ingresa la informacion del negocio en la pantalla correspondiente a locales comerciales médulo
general.

La tasa de habilitacion y control de establecimientos comerciales, industriales y financieros sera
pagado anualmente por toda persona natural o juridica que ejerza actividades en cada local o
establecimiento comercial.

El valor a cancelar se origina por la magnitud del local el mismo que es establecido mediante una

inspeccion por parte del Departamento de Comisaria.”

2.4.1 Marco legal de Proyectos de Investigacion

“Art. 343.- El sistema nacional de educacion tendra como finalidad el desarrollo de capacidades y
potencialidades individuales y colectivas de la poblacién, que posibiliten el aprendizaje, y la
generacion y utilizacién de conocimientos, técnicas, saberes, artes y cultura. El sistema tendra
como centro al sujeto que aprende, y funcionara de manera flexible y dinamica, incluyente, eficaz
y eficiente. El sistema nacional de educacion integrard una vision intercultural acorde con la
diversidad geogréafica, cultural y linglistica del pais, y el respeto a los derechos de las comunidades,

pueblos y nacionalidades.
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Art. 345.- La educacion como servicio publico se prestara a través de instituciones publicas, fiscos
misionales y particulares. En los establecimientos educativos se proporcionaran sin costo servicios

de caréacter social y de apoyo psicologico, en el marco del sistema de inclusion y equidad social.

Art. 350.- El sistema de educacion superior tiene como finalidad la formacion académica y
profesional con vision cientifica y humanista; la investigacion cientifica y tecnoldgica; la
innovacion, promocion, desarrollo y difusion de los saberes y las culturas; la construccion de

soluciones para los problemas del pais, en relacion con los objetivos del régimen de desarrollo.”

2.5 Marco Demografico

El sector denominado como Via La Aurora — Pascuales esta ubicado justo después de la bifurcacion
de la Via a Samborondon conocida como la Y, dentro de Daule, la via a Samborondon toma el
nombre de Leon Febres-Cordero. Esta zona tiene alrededor de 55.000 soluciones habitacionales y
se encuentra a escasos 7 kilometros de la poblacion de Pascuales y de la Avenida Francisco de

Orellana, rodeado de poblacion Urbana y rural.

Algunas apreciaciones caracteristicas del lugar son: rapido crecimiento habitacional en el sector en
los dltimos 5 afios, aumento considerable de servicios tales como supermercados, areas de

recreacion, plazas y centros comerciales, restaurantes, bancos, y demas.

En su mayoria la poblacién que habita el sector pertenece a la P.E.A (Poblacion econémicamente
activa), tienen hipotecas de entre 10 y 25 afios, son familias conformadas por entre dos a 5
miembros en general, cuentan con mayor disponibilidad de tiempo durante las noches y fines de

semana Yy son consumidores de todo tipo de bienes y servicios.

2.6 Hipotesis:

2.6.1 Hipdtesis General

La planificacion estratégica para la apertura de un establecimiento de cortinas en la Via La Aurora
— Pascuales, incrementara exponencialmente la venta de cortinas en el sector y contribuira asi al
crecimiento de la empresa VERTICAL INTERIOR.
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2.6.2 Hipotesis Especifica

e Mediante un Estudio de Mercado determinaremos la presencia y efectividad de la competencia
en el sector.

e A través de un Estudio de Factibilidad recogeremos datos necesarios para garantizar el
desarrollo de nuestras actividades asegurando bajos costos con maximo rendimiento e

incrementando nuestras utilidades.

2.7 Variables o Criterios de la Investigacion

En el proyecto se han clasificado dos tipos de variables la de medicion cuantitativa, que es el
analisis del servicios, y la segunda que es la dependiente e independiente. La independiente es la
acogida del producto y servicio de parte de los clientes, aceptacion de precios y formas de pago de
parte de los clientes, y la dependiente, es el cumplimiento y eficiencia de parte de la compafiia,

prevencion en la atencidn al cliente para brindar un éptimo servicio.
Hemos considerado para nuestro proyecto las Variables que detallamos a continuacion:
Variables de Medicion:

e Cualitativas.- Aceptacion de nuestros productos, Analisis del servicio

Variables de Influencia:

e Independientes.- Acogida de nuestros productos Yy servicios de parte de los clientes,
Aceptacion de precios y formas de pago de parte de los clientes con lo cual los clientes se

sentiran satisfechos con el producto y asesoramiento brindado.
e Dependientes.- Cumplimiento y eficiencia de parte de la compafia. Prevencion en la

atencion al cliente para brindar un éptimo servicio, lo cual se convierta en el factor

diferenciador que captara la atencion de los clientes.
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CAPITULO 111

3. METODOLOGIA DE LA INVETIGACION
3.1 Disefio de la Investigacion

“Es la actividad de bdsqueda que se caracteriza por ser reflexiva, sistematica y metddica; tiene por
finalidad obtener conocimientos y solucionar problemas cientificos, filoséficos o empirico-
técnicos, y se desarrolla mediante un proceso.

Cientificamente la metodologia es un procedimiento general para lograr de una manera precisa el
objetivo de la investigacion. De ahi, que la metodologia en la investigacion nos presenta los
métodos y técnicas para la investigacion.

Es necesario tener en cuenta el tipo de investigacion o de estudio que se va a realizar, ya que cada
uno de estos tiene una estrategia diferente para su tratamiento metodoldgico.

Por ello, se debe indicar el tipo de investigacion, si es una investigacion, histérica, descriptivas o
experimental.

Si es un estudio causal, exploratorio o productivo.

Una poblacion estd determinada por sus caracteristicas definitorias, por tanto, el conjunto de
elementos que posea ésta caracteristica se denomina poblacion o universo.

Poblacion es la y totalidad del fenémeno a estudiar en donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Una vez recopilado los datos por los instrumentos disefiados para este fin es necesario procesarlos,
es decir, elaborarlos matematicamente, ya que la cuantificacion y su tratamiento estadistico nos
permitiran llegar a construcciones en relacion con la hipotesis planteada.

El procesamiento de datos, antes dispendioso mediante métodos manuales, es hoy realizado
por computadoras electronicas las cuales han eliminado, por asi decirlo, gran parte del trabajo
matematico y estadistico que antes se realizaba.”

Para el desarrollo éptimo y adecuado de nuestro proyecto aplicamos como sustento y herramienta
fundamental la metodologia de la investigacion para cumplir de manera diafana y clara el desarrollo

de nuestro tema y obtener los resultados esperados.
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Cuadro No 7

Mapa sobre la Metodologia en la Investigacion

Método Cientifico : Método empirico-
Observacion,Induccion, analitico:
Hipotesis,Probar,

£ 4 Experiencia cuenta con
Demostracion y Tesis. P

variables

Analogia:
Caracte| ]
entre dos objetos.

Método
experimental:
Experimentos.

Método lagico i Método d_g la
deductivo: ELMETODO ohservacion

Particular- Enlace de cientifica:
juicios. Y LA Observacion.
METODOLOGIA
ENLA
Método 6gies INVESTIGACION
inductivo: CIENTIFICA

Particular — Genera

Método dela

Método sistémico: Método dialéctico:
Determinacion de Larealidad no es algo
sus componentes inmutable.

Método sintético:
Unifica los divel
elementos.

Método histarico:
Sucesion cronologica

Fuente: Beatriz Reyes Hernandez (2011), EI Método y la Metodologia en la Investigacién Cientifica

3.1.2 Tipos de Investigacion

Para fines concretos de nuestro trabajo de investigacion sobre la planificacion estratégica de abrir
un nuevo local y el correspondiente estudio de factibilidad decidimos considerar y aplicar los
siguientes tipos de investigacion que detallamos a continuacion.

3.1.2.1 Investigacion de Campo

Se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna situacién, necesidad o
problema en un contexto determinado. El investigador trabaja en el ambiente natural en que
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conviven las personas y las fuentes consultadas, de las que obtendran los datos més relevantes a
ser analizados, son individuos, grupos y representaciones de las organizaciones cientificas no
experimentales dirigidas a descubrir relaciones e interacciones entre variables socioldgicas,

psicoldgicas y educativas en estructuras sociales reales y cotidianas.

Para nuestra investigacion es vital la Investigacion de Campo ya que nos permitira tener un
panorama amplio y elocuente del mercado al que estamos dirigiendo nuestra intencién de

negocio.

3.1.2.2 Investigacion Descriptiva: también conocida como la investigacion estadistica, describen
los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que le rodea. Por ejemplo, la
busqueda de la enfermedad mas frecuente que afecta a los nifios de una ciudad. El lector de
la investigacion sabra qué hacer para prevenir esta enfermedad, por lo tanto, mas personas
vivirdn una vida sana.

En las investigaciones de tipo descriptiva, llamadas también investigaciones diagndsticas, buena

parte de lo que se escribe y estudia sobre lo social no va mucho mas alla de este nivel. Consiste,

fundamentalmente, en caracterizar un fendmeno o situacién concreta indicando sus rasgos mas

peculiares o diferenciadores. En la ciencia féctica, la descripcion consiste, segin Bunge, en

responder a las siguientes cuestiones:

e ;Quées? > Correlato.

e ;Cbomo es? > Propiedades.

e ;DoOnde esta? > Lugar.

e ;De qué esta hecho? > Composicion.

e COmo estan sus partes, si las tiene, interrelacionadas? > Configuracion.

e Cuanto? > Cantidad.

De igual manera para nuestra investigacion estd claro que necesitamos determinar datos
correlacionados al ambito socio-economico del sector, datos estadisticos de unidades de viviendas
construidas y por construir y cotejarlos versus la cantidad estimada de posibles futuros clientes que

hemos considerado inicialmente.
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3.1.2.3 Investigacion Explicativa: Ademas de describir el fendmeno, tratan de buscar la
explicacion del comportamiento de las variables. Su metodologia es basicamente cuantitativa, y su

fin Gltimo es el descubrimiento de las causas. Se pueden considerar varios grupos:

* Estudio de casos.

» Métodos comparativos causales.
* Estudios correlacionales.

* Estudios causales.

* Estudios longitudinales.

Elegimos este método debido a su importancia para mediciones de grados de satisfaccion y
expectativas que tienen los clientes, de esta manera podremos mejorar puntos débiles y tomar los

correctivos necesarios con la debida anticipacion.
3.2 Metodos, Técnicas e Instrumentos

Cada ciencia, y aun cada investigacion concreta, generan su propio método de investigacién. En
general, se define como metodo el proceso mediante el cual una teoria cientifica es validada o bien
descartada. La forma clasica del método de la ciencia ha sido la induccion (formalizada por Francis

Bacon en la ciencia moderna), pero que ha sido fuertemente cuestionada como el método de la

ciencia, especialmente por Karl Hopper, quien sostuvo que el método de la ciencia es el hipotético-

deductivo.

En todo caso, cualquiera de los métodos cientificos utilizados requiere los siguientes criterios:

e Lareproducibilidad, es decir, la capacidad de repetir un determinado experimento en cualquier
lugar y por cualquier persona. Esto se basa, esencialmente, enla comunicacion de los
resultados obtenidos. En la actualidad éstos se publican generalmente en revistas cientificas y
revisadas por pares.

e Lamaleabilidad, es decir, la capacidad de una teoria de ser sometida a potenciales pruebas que
la contradigan. Segun este criterio, se distingue el ambito de lo que es ciencia de cualquier
otro conocimiento que no lo sea: es el denominado criterio de demarcacion de Karl Hopper. La
corroboracion experimental de una teoria cientificamente "probada”, aun la mas fundamental

de ellas, se mantiene siempre abierta a escrutinio.
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e En las ciencias empiricas no es posible la verificacion; no existe el "conocimiento perfecto”, es
decir, “probado". En las ciencias formales las deducciones logicas o
demostraciones matematicas generan  pruebas  Unicamente  dentro el marco
del sistema definido por ciertos axiomas y ciertas reglas de inferencia. Segun el teorema de

Golde, no existe un sistema légico perfecto, que seria consistente, decidirle y completo.

3.2.1 Métodos.- Definicidn

La investigacion cientifica se define como la serie de pasos que conducen a la busqueda de
conocimientos mediante la aplicacion de métodos y técnicas y para lograr esto nos basamos en los
siguientes: exploratoria: Son las investigaciones que pretenden darnos una vision general de tipo

aproximativo respecto a una determinada realidad.
3.2.2 Métodos Generales de la Investigacion:

3.2.2.1 Método Cuantitativo

Es el procedimiento de decision que pretende decir, entre ciertas alternativas, usando magnitudes
numéricas que pueden ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadistica.

Para que exista metodologia cuantitativa se requiere que entre los elementos del problema de
investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea representable por algiin modelo numérico ya
sea lineal, exponencial o similar. Es decir, que haya claridad entre los elementos de investigacion
que conforman el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se

inicia el problema, en qué direccion va y qué tipo de incidencia existe entre sus elementos:

e Su naturaleza es descriptiva.
e Permite al investigador “predecir” el comportamiento del consumidor.
o Los métodos de investigacion incluyen: Experimentos y Encuestas.

e Los resultados son descriptivos y pueden ser generalizados.
3.2.2.2 Método Cualitativo

Es un método de investigacion usado principalmente en las ciencias sociales que se basa en cortes

metodologicos basados en principios tedricos tales como la fenomenologia, la hermenéutica,
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la interaccion social empleando métodos de recoleccion de datos que son no cuantitativos, con el
propdsito de explorar las relaciones sociales y describir la realidad tal como la experimentan sus
correspondientes protagonistas. La investigacion cualitativa requiere un profundo entendimiento
del comportamiento humano y las razones que lo gobiernan. A diferencia de la investigacion
cuantitativa, la investigacion cualitativa busca explicar las razones de los diferentes aspectos de tal
comportamiento. En otras palabras, investiga el por qué y el como se tomd una decision, en
contraste con la investigacion cuantitativa, que busca responder preguntas tales como cual, dénde,
cuando, cuanto. La investigacion cualitativa se basa en la toma de muestras pequefias, esto es la

observacion de grupos de poblacion reducidos, como salas de clase, una comunidad, etcétera.

3.2.2.3 Método Deductivo

Es un método cientifico que considera que la conclusion se halla implicita dentro las premisas. Esto
quiere decir que las conclusiones son una consecuencia necesaria de las premisas: cuando las
premisas resultan verdaderas y el razonamiento deductivo tiene validez, no hay forma de que la

conclusién no sea verdadera.

El método deductivo es un método cientifico que considera que la conclusion esta implicita en las
premisas. Por lo tanto, supone que las conclusiones siguen necesariamente a las premisas: si el
razonamiento deductivo es valido y las premisas son verdaderas, la conclusion sélo puede ser
verdadera.

El razonamiento deductivo fue descrito por los filésofos de la Antigua Grecia, entre ellos
Aristdteles

Cabe destacar que la palabra deduccién proviene del verbo deducir, que significa sacar
consecuencias de un principio, proposicién o supuesto. EI método deductivo infiere los hechos
observados basandose en la ley general (a diferencia del inductivo, en el cual se formulan leyes a
partir de hechos observados). Hay quienes creen, como el fildsofo Francis Bacon, que la induccion

es mejor que la deduccidn, ya que se pasa de una particularidad a una generalidad.
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3.3 Poblacién y Muestra

Para efectos de mediciones a través de encuestas en el presente proyecto hemos considerado

posibles clientes, es decir personas que estéen por recibir sus viviendas y clientes ya atendidos.

3.4 Técnicas e Instrumentos

La técnica es un procedimiento, o conjunto de procedimientos, regulado y provisto de una
determinada eficacia. Las técnicas constituyen una de las partes méas adelantadas de la actividad
cientifica (Gortari, 1979). Se dice que la técnica es un conjunto de instrumentos de medicion,
elaborados con base en los conocimientos cientificos.

Al ser las técnicas una herramienta del método, puede recurrirse a varias de éstas o a ninguna, lo
importante es utilizar las adecuadas, en forma correcta y planificada.

VVamos a emplear como técnicas de nuestra investigacion tanto La Observacion como La Encuesta

3.4.1 La Observacion

A. Determinar el objeto, situacion, caso, etc. (que se va a observar)

B. Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar)

C. Determinar la forma con que se van a registrar los datos

D. Observar cuidadosa y criticamente

E. Registrar los datos observados

F. Analizar e interpretar los datos

G. Elaborar conclusiones

H. Elaborar el informe de observacion (este paso puede omitirse si en la investigacion se emplean
también otras técnicas, en cuyo caso el informe incluye los resultados obtenidos en todo el proceso

investigativo)
3.4.2 La Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado

de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten igualmente por escrito.
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Este listado se denomina cuestionario. Es impersonal porque el cuestionario no lleva el nombre ni

otra identificacion de la persona que lo responde, ya que no interesan esos datos.

Es una técnica que se puede aplicar a sectores mas amplios del universo, de manera mucho mas

econdmica que mediante entrevistas.

Varios autores llaman cuestionario a la técnica misma. Los mismos u otros, unen en un mismo
concepto a la entrevista y al cuestionario, denomindndolo encuesta, debido a que en los dos casos
se trata de obtener datos de personas que tienen alguna relacion con el problema que es materia de

investigacion.
3.4.2.1 Objetivos de la Encuesta:

e Al realizar un estudio formal a través de las encuestas dirigidas a nuestros clientes se podra
identificar los factores que han incidido para formar un desacuerdo con nuestros clientes.

e Determinar las debilidades y amenazas en los procesos involucrados con la
comercializacion de nuestros productos con la finalidad e reducirlas al maximo para que no
sean un problema a futuro

e Estudiar la aceptacion sobre las encuestas realizadas a nuestros encargados de cada area de
la empresa siendo esta una fuente de informacién muy importante con la cual podemos ser

sujetos a cambios 0 mantenernos y tratar de mejorar nuestro servicio con el cliente

3.4.2.2 Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

En el presente proyecto de investigacion se utilizaron fuentes primarias y recoleccion de datos por
parte de los autores que aplicaron técnicas de encuestas y sondeos con la finalidad de ver la
rentabilidad alta que tiene nuestra empresa VERTICAL INTERIOR en el sector de La Aurora,
Av. Leodn Febres Cordero, mediante las encuestas realizadas a los moradores de dicho sector “Una
vez realizada la recogida de datos a través de los cuestionarios descritos, comienza una fase esencial
para toda investigacion, referida a la clasificacion o agrupaciéon de los datos referentes a cada

variable objetivo de estudio y su presentacion conjunta.

El investigador profesional sigue un procedimiento de 4 pasos para el anélisis de datos:

46



1. Validacion y Edicion
2. Codificacion
3. Introduccion de datos

4. Tabulacion y analisis estadisticos.

3.4.2.3. Validez

Desde el punto de vista estadistico, la validez es la proporcion de la varianza verdadera que es
relevante para los fines de la prueba; es decir, que es atribuible a la variable, caracteristica o

dimension que mide la prueba.

Para el caso en estudio se entiende como el grado hasta el cual lo que se supone que se esta
midiendo se mida realmente. Esto se logra al respaldar la hip6tesis con datos reales consultados al

momento de receptar informacidn para las encuestas.

3.4.2.4. Validacion

Se define como el proceso de verificar que las entrevistas se hayan hecho de acuerdo a lo
establecido.

La meta de la validacién es exclusivamente detectar un fraude o una falla del entrevistador en
seguir las instrucciones claves, por ejemplo las entrevistas de puerta a puerta no ofrecen ninguna

oportunidad para observar o monitorear el proceso de la entrevista mientras se esta llevando a cabo.

Tal vez se ha observado que los cuestionarios observados a todo lo largo del texto casi siempre

tienen un lugar para anotar el nombre, domicilio y numero de teléfono del entrevistado.

Esta informacion muy rara vez se utiliza en el analisis de los datos; solo se recopila para
proporcionar una base de datos para la validacion futura en caso de necesitar comprobar la correcta

recopilacion de datos.
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3.4.2.5. Edicién

Implica verificar los errores del entrevistador y del entrevistado. El proceso de edicion para las
encuestas por escrito implica una verificacion manual de varios problemas, incluyendo los

siguientes:
1. Si el entrevistador no hizo ciertas preguntas o no registro las respuestas a ciertas preguntas
2. Si se siguieron los patrones de salto.

3. Si el entrevistador parafraseo las respuestas o las preguntas abiertas.

3.4.2.6. Codificacion

Se refiere al proceso de agrupar o asignar los codigos numéricos a las varias respuestas de unas
preguntas determinadas.

La mayoria de las preguntas de las entrevistas son cerradas y estan pre codificadas, esto requiere

de decir que sean asignados codigos numeéricos a las varias respuestas en el cuestionario mismo.

3.4.2.7. Proceso de Codificacién
El proceso de codificacion de las respuestas a preguntas abiertas es la siguiente:

1. Hacer un listado de las respuestas: los codificadores en la empresa de investigacion preparan
listas de las respuestas reales a cada pregunta abierta.

2. Consolidar las respuestas: Si varias respuestas se pueden interpretar como si significaran

esencialmente lo mismo, se pueden consolidar en una sola categoria.

3. Determinar los cddigos: se asigna un codigo numerico a cada una de las categorias en la lista

consolidada final de respuestas.

4. Introducir los cddigos: una vez que se han enlistado y consolidado las respuestas y se han

determinado los cadigos el ultimo paso es la introduccion real de los codigos.
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3.4.2.8. Calculo para Obtener el Tamafio de la Muestra.

Z2xPxQ _ 1,96°x(0,5)x(0,5) _ 3.84x0.25 _
No = — No (0.03)? 0,0009°

EZ
N: 293 hogares } Tamario de la poblacion.

Datos:

M= 293 Hogares

Z=1,96 (Valor Probabilistico por el nivel de confianza decidido a trabajar).
e= 3% —» e=0.03 Valor Relativo de error maximo.

P=10.5 — Probabilidad de ocurrencia entre 0,4 y 0,6.

Q= 1-P (Formula de la Distribucion Binomial)

Q=1-0.5=0.5
N’ = No _ 1067 _ 1.067 530 Tamafio de la muestra ajustada
- “(Nﬂ—ll - 1I[1'DGT_1} 4,638 definitiva que se requiere para el
N 293 estudio gue consiste en estimar la

proporcion de hogares que usan
nuestras cortinas.

Elaborado por Autor en base a Formula de estimacién de proporciones con Universos
Finitos.

3.5 Procesamiento de Datos
Resultado de las Encuestas Realizadas a Clientes

En el presente proyecto de investigacion se utilizaron fuentes primarias y recoleccion de datos por
parte de los autores que aplicaron técnicas de encuestas y sondeos con la finalidad de ver la
rentabilidad alta que tiene nuestra empresa Vertical Interior en el sector de La Aurora, Daule,

mediante las encuestas realizadas a los moradores de dicho sector.

A continuacion se presentan los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la empresa

Vertical Interior.
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Pregunta No. 1. ¢Al realizar una llamada a nuestras oficinas de la compafia es usted
direccionado al &rea requerida?

Cuadro No. 8

Atencion eficaz al cliente

No. Clientes

Encuesta encuestados Respondio Si Respondio No

Pregunta 1 230 193 37

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacién de campo

Grafico No. 1.

Atencion eficaz al cliente

B Respondio Si M Respondid No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacién de campo

Andlisis

El gréfico No.1 muestra que el 84% de los clientes encuestados estan satisfechos con la atencion
telefonica ya que son canalizados a los departamentos indicados y por consiguiente los clientes son
atendidos a tiempo.
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Pregunta No. 2. Cuando usted se acerca a visitar nuestro almacén, ¢la respuesta de nuestro
ejecutivo de ventas es inmediata?

Cuadro No. 9

Respuesta de ejecutivo de ventas del almacén

No. Clientes
encuestados

Encuesta

Respondi6 Si Respondié No

Pregunta 2 230 202 28

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No 2

Respuesta de ejecutivo de ventas del almacén

W Respondié Si  ® Respondid No

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.
Analisis

El grafico No.2 muestra que el 88% de los clientes respondié que si reciben asesoramiento del
ejecutivo porque:

A.- Trata de captar nuevos clientes.

B.- Le da importancia al realizar una venta.
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Pregunta No. 3. ;Cémo considera usted la atencion preventa de nuestra compafia?
Cuadro No. 10

Atencidn preventa de la companiia

No. Clientes Respondio Respondio Respondio

Encuesta
encuestados excelente bueno regular

Pregunta 3 230 174 32 24

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Gréafico No. 3

Atencidén preventa de la companiia

M Excelente W Bueno M Regular

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.
Analisis

El grafico No.3 nos muestra que el 76% de los clientes encuestados estan satisfechos con la
atencion preventa, lo que nos lleva a pensar que se esta realizando un servicio en forma 6ptima,
conveniente para nuestra empresa ya que con esto captaremos mayor cantidad de clientes. Un 14%
respondid que si ha tenido una atencién por parte de la empresa para despejar sus inquietudes y
sentir que la misma se involucra para mantener la satisfaccion en sus clientes. Y el 10% considera
que la atencion deberia de mejorar para conocer las inconformidades de sus futuros clientes.
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Pregunta No. 4. ;Considera que el tiempo de entrega y de instalacién de nuestro producto
desde que realiza su compra es 6ptimo?

Cuadro No. 11

Optimizacion de instalacion del producto

No. Clientes Respondio Respondid Respondid
encuestados excelente bueno regular

Encuesta

Pregunta 4 230 168 36 26

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Gréfico No. 4

Optimizacion de instalacion del producto

M Excelente M Bueno M Regular

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Analisis

El grafico No.4 nos muestra que el 73% considera que la logistica de nuestra empresa cumple con
el tiempo establecido. El 16% se considera satisfecho con la entrega e instalacion del producto. El
11% considera que estos tiempos deberian mejorarse.
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Pregunta No. 5. ¢El trato del personal de transporte, entrega e instalacion de nuestro
producto es el adecuado?

Cuadro No. 12

Trato del personal de instalacion

ErauesE No. Clientes Respondi6 Respondid Respondio

encuestados excelente bueno regular

Pregunta 5 230 160 32 38

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No. 5

Trato del personal de instalacion

M Excelente ®Bueno m Regular

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacién de campo.
Analisis

El grafico No.5 podemos observar que el 70% de nuestros clientes estan conformes con el trato de
los transportistas ya que ellos nos aseguran que son bastante cuidadosos al manipular el producto.
El 14% se encuentran satisfechos. EI 16% se encuentra insatisfecho ya que nos aseguran que el
transporte, entrega o instalacion no es el adecuado y nos recomiendan mejoras en ello.
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Pregunta No. 6. ¢(Cree usted que la empresa deberia planificar un departamento de
sugerencias?

Cuadro No. 13

Planificacidon de un departamento de sugerencias

No. Clientes

Encuesta Respondio Si Respondié No

encuestados

Pregunta 6 230 212 18

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No. 6

Planificacién de un departamento de sugerencias

B Respondié Si  m Respondid No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Andlisis

En el grafico No. 6 podemos observar que el 92% de los clientes encuestados estarian gustosos que
se implementara un area de sugerencias, los mismos que respondieron en su mayoria:

a.- Tendria respuesta a sus inquietudes.

b.- Coordinaria mejor los plazos de entregas de los productos y de visitas de nuestros ejecutivos de
ventas.

c.- Nos podria dar una mejor orientacion a nuestro asesoramiento antes de hacer la compra.
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Pregunta No. 7. ¢En qué area de la empresa cree usted que deberia mejorar la calidad de
servicio?

Cuadro No. 14

Areas que se deben mejorar en la empresa

Encuesta No. Clientes WEES Facturacion Credito Logistica

Pregunta 7 230 11 11 84 124

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No. 7

Areas que se deben mejorar en la empresa

H Ventas M Facturacion m Crédito M Logistica

5%

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Analisis

El gréafico No. 7. Se puede observar que el 54% de los encuestados coincide que el area que debe
mejorar es logistica, seguido de crédito, coincidiendo en un 5% entre ventas y facturacion.
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Pregunta No. 8. ; Como califica nuestro producto?
Cuadro No. 15

Calificacion del producto

No. Clientes Respondio Respondio Respondio

Encuesta
encuestados excelente bueno regular

Pregunta 8 230 178 42 10

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No. 8

Calificacion del producto

M Excelente W Bueno M Regular

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacién de campo.

Andlisis

En el grafico No. 8 se aprecia claramente la tendencia de los clientes hacia el producto lo cual
vemos que ha tenido una respuesta positiva el 78% al que nos da una amplia aceptacién del
producto que comercializamos por parte de nuestros clientes encuestados.
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Pregunta No. 9. ¢ Usted compraria nuestro producto?
Cuadro No. 16

Opcion de compra del producto

No. Clientes

Encuesta Respondié Si Respondié No
encuestados

Pregunta 9 230 198 32

Fuente y elaboracidn: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Gréafico No. 9

Opcion de compra del producto

B Respondié Si  ® Respondio No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacién de campo.

Andlisis

En el grafico No. 9. Muestra que la tendencia es que el 86% de los clientes gusta de nuestro
producto que comercializamos, ya que considera:

a.- Que el producto es bueno.
b.- Tiene buenos precios.

c.- Su marca es reconocida.
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Pregunta No. 10. ¢Estuviera de acuerdo en pagar un 10% adicional del valor total de su
factura a la compra de nuestro producto para recibir mantenimiento trimestral por un afio?

Cuadro No. 17

Pago del valor del 10% al total facturado por mantenimiento

No. Clientes

Encuesta Respondié Si Respondié No

encuestados

Pregunta 9 230 53 177

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacién de campo.

Grafico No. 10

Pago del valor del 10% al total facturado por mantenimiento

H Respondié Si  ® Respondid No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Analisis

En el grafico No. 10 muestra que un 77% no pagaria un adicional del 10% del total de la factura
ya que ellos aseguran que el mantenimiento debe ser incluido en el valor del producto y en su
garantia.

59



Pregunta No. 11. ¢ Le gustaria constar con un asesoramiento en el lugar donde usted tenga la
necesidad de nuestro producto antes de realizar la compra?

Cuadro No. 18

Asesoramiento personalizado

No. Clientes

Encuesta Respondio Si Respondio No

encuestados

Pregunta 11 230 213 17

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No. 11

Asesoramiento personalizado

W Respondié Si  ® Respondidé No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Andlisis

En el grafico No. 11. Los clientes coinciden en un 93% que si les gustaria recibir por parte de la
empresa este tipo de asesoramiento para que en el lugar donde vayan a utilizar nuestro producto
quede con una decoracion, dimension y visualizacion fisica 6ptima para gusto de nuestros clientes.
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Pregunta No. 12. ;Cree usted que las condiciones de pago como efectivo o crédito debe ser
manejado por el cliente?

Cuadro No. 19

Condiciones de eleccidon de pago manejadas por cliente

No. Clientes

Encuesta Respondio Si Respondio No

encuestados

Pregunta 12 230 182 48

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacién de campo.

Gréafico No. 12

Condiciones de eleccidon de pago manejadas por cliente

B Respondié Si M Respondio No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Analisis

En el grafico No. 12. Podemos observar que el 79% de los clientes encuestados coinciden en que
seria factible por comodidad de ellos elegir la forma de pago ya que asi ellos aseguran que de forma
constante y con mayor facilidad van a tener la forma de adquirir nuestro producto.
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Pregunta No. 13. ¢ Desearia usted que por el valor de su compra realizada en efectivo recibir
un descuento o un beneficio para su proxima compra?

Cuadro No. 20

Descuento deseado por el cliente en proxima compra

No. Clientes

Encuesta Respondié Si Respondio No
encuestados

Pregunta 13 230 204 26

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Gréafico No. 13

Descuento deseado por el cliente en proxima compra

B Respondié Si M Respondio No

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Analisis

En el gréafico No. 13. Se puede observar que el 89% esta de acuerdo en recibir un descuento por el
pago en efectivo de la compra realizada ya que ellos aseguran que esto seria un incentivo para
mejorar el precio de la compra y seria beneficioso tanto a nosotros como empresa como a ellos
como clientes.
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Pregunta No. 14. ;Se siente usted satisfecho con nuestro producto?
Cuadro No. 21

Satisfaccion con el producto

No. Clientes Respondio Respondid Respondid

Encuesta
encuestados mucho normal poco

Pregunta 14 230 168 44 18

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Grafico No. 14

Satisfaccion con el producto

B Mucho ® Normal = Poco

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Andlisis

En el grafico No. 14. Podemos observar una gran respuesta positiva con la aceptacién de nuestro
producto con la finalidad de ese 19% de normalidad y 8% de poco tratarlo de convertir en su
totalidad en parte de ese mucho para asi lograr el 100% deseado.
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Pregunta No. 15. ¢Realizada su compra, le gustaria recibir notificaciones sobre nuestras
ofertas y promociones?

Cuadro No. 22

Notificaciones por ofertas y promociones

No. Clientes

Encuesta Respondio Si Respondio No
encuestados

Pregunta 15 230 213 17

Fuente y elaboracion: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Gréafico No. 15

Notificaciones por ofertas y promociones

M Respondié Si  ® Respondidé No

1%

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Analisis

En el grafico No. 15. Podemos observar que el 99% de nuestros clientes encuestados estarian
gustosos en recibir periddicamente informacién sobre promociones y nuevos productos que nos
Ilegan a nuestro stock para asi ellos estar informados y ser parte de nuestras promociones que se
vayan dando en el transcurso del afio.

64



CAPITULO IV
4. LA PROPUESTA
4.1 Tema:

“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA APERTURA DE UN
ESTABLECIMIENTO DE CORTINAS EN LA VIA LA AURORA - PASCUALES”

4.2 Objetivos
4.2.1 Objetivo de la propuesta

Identificar y aplicar estrategias innovadoras de servicio y atencion al cliente que permita a la
empresa crecer a través de un nuevo punto de venta, ofreciendo un servicio de calidad satisfaciendo
las necesidades y deseos de los clientes del sector.

4.2.2 Objetivos especificos de la propuesta

e Instalar, equipar y decorar de manera prolija nuestra nueva Sala de exhibicion para
potencializar las ventajas de la ubicacion

e Establecer politicas claras de atencidn y servicio al cliente, priorizando su satisfaccion
tomando en cuenta la elaboracién de nuevos procedimientos.

e Hacer del servicio al cliente parte de la cultura organizacional, mediante una capacitacion
y evaluacion mensual al personal de las diferentes areas que se encuentren involucrados
directamente con los clientes.

4.3 Justificacion

La informacion y analisis financiero resulta util para la toma de decisiones oportunas y correctas,
solo si esta reune tres caracteristicas basicas y esenciales: La primera es que el negocio ofrezca
altos estandares de calidad, la segunda es que englobe exactamente la informacion requerida para
decidir sobre una situacion especifica, y la tercera es que se presente en forma concisa para que
pueda interpretarla y analizarla en el menor tiempo posible gracias a mis conocimientos sobre los

mismos.
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Esta ultima necesidad se resuelve justificable si se utilizan técnicas adecuadas en la presentacion
de la informacidn financiera como los porcentajes para realizar un anélisis vertical estatico a una
fecha determinada; o los numeros indices para un analisis horizontal dinamico o de tendencias y
crecimiento que se enriquece con un analisis comparativo de cifras en el tiempo; o si en lugar de
presentar la informacion financiera en cifras absolutas, se presenta en ratios o indices, para tener

una vision méas panoramica de la informacion procesada.

4.4 Descripcion de la Propuesta

Se estima alcanzar los objetivos trazados mediante la propuesta analizada que es la siguiente:

Abrir un nuevo local para tener cobertura en el sector comprendido entre La Via a Samborondén,
Via a Salitre, Via La Aurora — Pascuales, Av. Leon Febres Cordero, Av. Francisco de Orellana,
Av. Terminal Terrestre Pascuales, lo que como resultante nos permitird tener un mayor nimero de

clientes, por ende mas y mejores ingresos.

Adicionalmente optimizar recursos y prestar un mejor servicio a nuestros actuales clientes del
sector para que no deban desplazarse hacia Guayaquil sino que podamos atenderles de manera agil

y oportuna estando mas cerca de ellos.

4.5 Plan Estratégico:

4.5.1 Vision del Proyecto

En el 2020 ser lideres a nivel local en el negocio de las cortinas a través del continuo

aprovechamiento de oportunidades para generar constantemente nuevas ventajas competitivas.

4.5.2 Mision del Proyecto

Nuestra Mision es clara y precisa: Satisfacer a través de un excelente servicio y un producto de
oOptima calidad a todos nuestros clientes, reinventarnos constantemente, prepararnos y reinvertir en
maquinarias que nos permitan mejoras continuas en nuestros procesos de fabricacion.

66



4.5.3 Valores del Proyecto

Figura No. 11
Responsabilidad

Lealtad
Elaborado por: EIl Autor / 2014

4.6 Analisis FODA del Proyecto
Fortalezas:

e Profesionales operativos de alta capacidad y experiencia comprobada.- Fundamental
para nuestra empresa contar con personal altamente capacitado tanto en lo administrativo,
como lo operativo como lo comercial.

e Cobertura dirigida a poblacién general en el area decorativa.- Podemos llegar a
satisfacer necesidades de todo nivel, cortinas tanto para hogares como para oficinas,
colegios, universidades, hospitales y demas.

e Cultura de servicio y capacitacién permanente.- Nuestra mayor fortaleza se basa en el
solido compromiso de servir de manera integral, hacerlo con eficiencia y efectividad

generando satisfaccion a nuestros clientes y fidelizandolos.
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Cuadro N° 23
FODA del proyecto

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

* Profesionales operativos de alta capacidad
y experiencia comprobada

¢ Cobertura dirigida a poblacion general en el
Area decorative.

e Cultura de servicio y capacitacion
permanente

¢ Demanda de nuestro producto constante de la
Poblacion.

¢ Mayor nimero de construcciones de viviendas

* Clientes que no consiguen el servicio de

Mantenimiento.

DEBILIDADES

AMENAZAS

¢ Inadecuada distribucién de cargas en el trabajo
Personal

¢ Costos elevados de nuestros proveedores

¢ Un solo punto de venta

¢ Opinidn negativa de clientes en cuanto
a la entrega.

¢ Apertura de locales nuevos por parte de la
Competencia.

¢ Ingreso de mercaderia por contrabando

Fuente y elaboracién: Datos obtenidos en la investigacion de campo.

Oportunidades

e Demanda de nuestro producto constante de la poblacion.- A mayor cantidad de

construccion de toda indole mayor es la oportunidad de negocios latente.

e Mayor nimero de construcciones de viviendas.- Nuestro segmento de mercado mas

fuerte, los hogares, mientras mas casas se sigan construyendo mas grandes son las

probabilidades de captacion de clientes.

e Clientes que no consiguen el servicio de mantenimientos.- Una de las debilidades mas

notorias de la competencia es posiblemente una de nuestras mayores oportunidades, la falta

de mantenimientos debido a que la mayoria no son fabricantes sino revendedores, dejando

muchos de sus clientes insatisfechos y proporcionandonos la oportunidad de captarlos.
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Debilidades

Inadecuada distribucién de cargas en el trabajo personal.- Debemos cuidar que las
cargas de nuestro personal se distribuyan de manera correcta, es decir que el vendedor
venda y no se dedique a cobrar, que el instalador instale y no se dedique a fabricar, etc.
Estas malas distribuciones de cargas nos restan capacidad de operacion y ocupan tiempo
valioso.

Costos elevados de nuestros proveedores.- Son aquellos costos que repentinamente
varian desde origen por decision del proveedor tanto en textiles como en componentes y
que al ser sin previo aviso generan incertidumbre a la hora de la importacion de nuestras
materias primas.

Un solo punto de venta.- Al estar centralizados en medio de los dos polos de desarrollo de
construccion y no estar de hecho presentes en ambos o al menos en uno de ellos perdemos

impacto presencial y notoriedad en el mercado meta.

Amenazas

Opinidén negativa de clientes en cuanto a entrega.- Sobre todo si por factores exdgenos
como problemas de clima, accidentes y circunstancias de fallas de origen retrasamos la
entrega e instalacion de nuestros productos podemos caer en reclamaciones y malos
comentarios que afecten nuestra credibilidad.

Apertura de locales nuevos por parte de la competencia.- Es importante estar un paso
delante de la competencia y no al revés, pero eso implica algo mas que el simple hecho de
abrir un nuevo punto de venta, implica prepararse para competir y posiblemente enfrentarse
a alianzas entre empresas competidoras.

Ingreso de mercaderia por contrabando.- Hay indicios de textiles que ingresan al pais
sin el pago de aranceles y que ademas son de baja calidad, lo cual proviene muchas veces
de los vecinos paises, Colombia y Peru, al ser asi los pocos fabricantes competidores

podrian ofrecer descuentos considerables afectdndonos directamente.
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4.7 Requerimientos de Implementacion

Vertical Interior necesitara la implementacion de los siguientes recursos para el desarrollo efectivo

del presente proyecto:

Talento Humano para funciones operativas

e Secretaria — Recepcionista, cumplira las tareas de atencion al cliente en local y llevara
facturacion, recepcion de valores y reportes de entrada y salida de vendedores. Reportara

novedades a Matriz.

o Chofer — Instalador, sus labores a cumplir son basicamente transportar los productos hasta
el punto de instalacion de una manera segura y agil, e instalar las cortinas y demas productos

a satisfaccion del cliente.

Talento Humano para funciones de VVentas

e Vendedor Senior que cumpla funciones de venta y de supervision a vendedores junior,

encargado de cumplimiento de objetivos y de servicio al cliente.

e Vendedor Junior, cuyas funciones seran exclusivamente las de visitar obras del sector,

captar clientes nuevos, cerrar nuevas ventas.

4.8 Manuales de Funciones y Procedimientos por Cargos:

4.8.1 Manual Elaborado para el Cargo de Secretaria de Sucursal

Cuadro N° 24. Perfil del Manual para el cargo de secretaria sucursal vertical interior

Identificacion del Cargo

Denominacion: Secretaria de Sucursal Remuneraciéon : $ 354,00

Categoria del puesto Nivel Operativo — Administrativo | Forma de pago: Quincenal
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Reporta a : Gerente General y Jefe de Ventas |Supervisaa: Chofer - Instalador

Resumen general del puesto

Objetivos Generales:
Atender los requerimientos tanto de los clientes internos como de los clientes externos de la

compariia. Medir los niveles de satisfaccion del cliente, asegurar las entregas e instalaciones de
productos de manera oportunay en los tiempos ofrecidos.

Requisitos Minimos

Edad : De 25 afios en adelante.

Género : Femenino.

Estado civil : Soltero.

Nivel de estudios : Secundarios.

Titulo requerido : No es determinante.

Experiencia laboral : Minimo 2 afios en el area y cargos similares.
Requisitos : Conocimientos de Utilitarios: Word, Excel y Outlook.

: Sentido amplio de responsabilidad y honestidad.
: Experiencia en el trato con proveedores y clientes.

Idiomas : Espafiol.

Relaciones del puesto

En la Sucursal nueva:

Superiores
e Vendedor Senior: Coordinar trato con clientes, manejo de cobros, reportes de vendedor junior,

y temas varios de la sucursal.

Colegas
« Vendedor Junior: Coordinar entrega de reportes, ventas a clientes, instalaciones, reportes a y

gestion de cobranzas.

Subalternos
o Chofer — Instalador: Proveer de materiales necesarios para las instalaciones, coordinarle las

instalaciones con los clientes, hacerle seguimiento y control de su ruta de trabajo.
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Externamente

« Secretaria de Matriz: Reportarle novedades de la sucursal y coordinar provision de materiales
para las instalaciones.

o Gerente General: Cualquier reporte o requisito que este requiera.

Condiciones de trabajo y ambiente

e Condiciones ambientales: Luz natural y artificial
Aireacion natural y artificial (acondicionador de aire)

e Horario: Desde las 8nh30 am hasta las 17h00 pm
Horario de almuerzo o Lunch: 30 minutos
e Disponibilidad de horario: Lunes a Viernes

Tipo de trabajo:

« El trabajo se realiza en la nueva Sucursal de Vertical Interior en la Via La Aurora — Pascuales.

Riesgos laborales:

e Ergondmicas

Exigencias especiales del puesto

Trabajo en Equipo: Orientar y colaborar con el personal y compafieros, acatar érdenes y estar
siempre dispuesta a colaborar en diversas tareas de la empresa.

e Trabajo a presion: Tener la capacidad de calmarse ante presiones de clientes que requieren
instalaciones inmediatas, poder atender requerimientos internos como externos con sobriedad.

e Manejo de Relaciones Humanas: Para relacionarse con el personal del area en diferentes

situaciones

DESCRIPCION DE FUNCIONES
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1 [Controlary registrar el ingreso del personal de la sucursal.
Proveer los recursos necesarios de acuerdo a los requerimientos y
2 | necesidades del chofer - instalador para asegurar el buen desempefio del
trabajo.
3 Mantener contacto permanente con el personal involucrado en el manejo de
las ventas.
4 | Gestionar cobros a clientes
Supervisar la operatividad y limpieza del local
6 | controlar los tiempos de instalacion
7 | Gestionar la provisiéon desde matriz de materiales para las instalaciones
g Cumplir y hacer cumplir las normas, procedimientos y politicas de la
empresa.
15 [Informar al Gerente General sobre algun incidente que se suscite.

Elaborado por: EI Autor / 2014

4.8.2 Manual Elaborado para el cargo de Vendedor Senior.

Cuadro N° 25. Manual para el cargo de Vendedor Senior de Sucursal en VERTICAL

INTERIOR.

Identificacion del Cargo

Denominacion:

Vendedor Senior

Remuneracion : $ 500,00

Categoria del puesto

Nivel Operativo — Administrativo

Forma de pago: Quincenal y

comisiones mensuales
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Reporta a : Gerente General y Jefe de Ventas |Supervisaa:  Vendedor Junior

Resumen general del puesto

Objetivos Generales

Atender los requerimientos de los clientes de la compafia. Cerrar y supervisar el cierre de la
mayor cantidad de negocios posibles. Medir los niveles de satisfaccion del cliente, asegurar las
entregas e instalaciones de productos de manera oportunay en los tiempos ofrecidos.

Requisitos Minimos

Edad : De 30 afos en adelante.

Género : Masculino o Femenino.

Estado civil : Soltero o Casado.

Nivel de estudios : Bachiller.

Titulo requerido : No es determinante.

Experiencia laboral  : Minimo 3 afios en el area de ventas y cargos similares.
Requisitos : Conocimientos utilitarios: Word, Excel y Outlook.

: Sentido amplio de responsabilidad y honestidad.
: Experiencia en el trato con proveedores y clientes.
Idiomas : Espafiol.

Relaciones del puesto

En la Sucursal nueva:

Subalternos.
« Vendedor Junior: Supervisar sus ventas, su gestion de ventas y cobranza, organizarle plan de

trabajo.

Externamente

 Secretaria de Matriz: Reportarle novedades de la sucursal y coordinar provision de materiales
para las instalaciones.

o Gerente General: Cualquier reporte o requisito que este requiera.

Condiciones de trabajo y ambiente

e Condiciones ambientales: Luz natural y artificial
Aireacion natural y artificial (aire acondicionado)
Condiciones externas: Las del clima, generalmente caluroso y soleado
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e Horario: Desde las 8h30 hasta las 17h00
Horario de almuerzo o Lunch: 30 minutos
e Disponibilidad de horario: Lunes a Viernes

Tipo de trabajo:
« El trabajo se realiza en la nueva Sucursal de Vertical Interior en la Via La Aurora — Pascuales.

Riesgos laborales:
e Los externos tales como accidentes o robos en las calles manejando.

Exigencias especiales del puesto

o Trabajo en Equipo: Orientar y colaborar con el personal y compafieros, acatar 6rdenes y estar
siempre dispuesto a colaborar en diversas tareas de la empresa.

o Trabajo a presion: Tener la capacidad de calmarse ante presiones de clientes que requieren
instalaciones inmediatas, poder atender requerimientos internos como externos con sobriedad.

« Manejo de Relaciones Humanas: Para relacionarse con el personal del area en diferentes
situaciones

DESCRIPCION DE FUNCIONES
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C.P

DETALLE

DIARIAMENT
E
SEMANAL
QUINCENAL
MENSUAL
ANUAL

Controlar al personal de ventas a su cargo

Promover las ventas de los productos en el sector asignado

Mantener contacto permanente con el personal involucrado en el manejo de
las ventas.

Gestionar cobros a clientes

Supervisar la funcién de los vendedores

Atender clientes dentro y fuera del local

~N|oobh~] W N

Reportar a gerencia general los resultados de ventas

(o]

Cumplir y hacer cumplir las normas, procedimientos y politicas de la
empresa.

Informar al Gerente General sobre algun incidente que se suscite.

Elaborado por: EI Autor / 2014

4.8.3 Manual Elaborado para cargo Vendedor Junior

Cuadro N° 26. Manual para cargo de Vendedor Junior Sucursal VERTICAL INTERIOR.

Identificacién del Cargo

Denominacion: Vendedor Junior Remuneraciéon : $ 400,00

Categoria del puesto Nivel Operativo — Administrativo | Forma de pago: Quincenal y

comisiones mensuales

Reporta a : Gerente General, Jefe de Ventas y | Supervisaa: N/A

Vendedor Senior de Sucursal

Resumen general del puesto

Objetivos Generales

Atender los requerimientos de los clientes de la compafiia. Cerrar la mayor cantidad de negocios
posibles. Medir los niveles de satisfaccion del cliente, asegurar las entregas e instalaciones de
productos de manera oportuna y en los tiempos ofrecidos.

Requisitos Minimos
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Edad : De 21 afios en adelante.

Género : Masculino o Femenino.

Estado civil : Soltero o Casado.

Nivel de estudios : Bachiller.

Titulo requerido : No es determinante.

Experiencia laboral : Minimo 1 afio en el area de ventas y cargos similares.
Requisitos : Conocimientos basicos de Utilitarios: Word, Excel y Outlook.

Idiomas : Espaiiol.

: Sentido amplio de responsabilidad y honestidad.
: Experiencia en el trato con proveedores y clientes.

Relaciones del puesto

En la Sucursal nueva:

Jefe Inmediato.
« Vendedor Senior: Supervisara sus ventas, su gestion de ventas y cobranza, le organizara el plan

de trabajo. Adicionalmente le reportard novedades diariamente

.Externamente
o Gerente General: Cualquier reporte o requisito que este requiera.

Condiciones de trabajo y ambiente

e Condiciones ambientales: Luz natural y artificial.
Aireacion natural y artificial (aire acondicionado).
Condiciones externas: Las del clima, generalmente caluroso y soleado.

e Horario: Desde las 8h30 hasta las 17h00.
Horario de almuerzo o Lunch: 30 minutos.
e Disponibilidad de horario: lunes a viernes.

Tipo de trabajo:
« El trabajo se realiza en la nueva Sucursal de Vertical Interior en la Via La Aurora — Pascuales.

Riesgos laborales:
e Los externos tales como accidentes o robos en las calles manejando.

Exigencias especiales del puesto

Trabajo en Equipo: Colaborar con el personal y compaiieros, acatar drdenes y estar siempre
dispuesto a colaborar en diversas tareas de la empresa.
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e Trabajo a presion: Tener la capacidad de calmarse ante presiones de clientes que requieren
instalaciones inmediatas, poder atender requerimientos internos como externos con sobriedad.

e Manejo de Relaciones Humanas: Para relacionarse con el personal del area en diferentes

situaciones
DESCRIPCION DE FUNCIONES
s 2|22 4
Ne DETALLE s | 2|18]2]2|¢8
%13 |

1 | Buscary prospectar nuevos clientes

2 | Promover las ventas de los productos en el sector asignado

Mantener contacto permanente con el personal involucrado en el manejo de
las ventas.

4 | Gestionar cobros a clientes

Garantizar que el producto vendido sea el que se envia a producir

6 | Atender clientes dentro y fuera del local

Reportar a gerencia general los resultados de ventas

Cumplir y hacer cumplir las normas, procedimientos y politicas de la
empresa.

8

15 |Informar al Gerente General sobre algln incidente que se suscite.

Elaborado por: El Autor /2014
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4.8.4 Manual Elaborado para el cargo de Chofer — Instalador

Cuadro N° 27. Manual Elaborado para el cargo de Chofer - Instalador de Sucursal en

VERTICAL INTERIOR.

Identificacién del puesto

Denominacion: Chofer — Instalador Remuneracion: $ 354,00
Categoria del puesto: Operario Forma de pago: Quincenal
Reportaa : Secretaria Supervisaa : N/A

Gerencia General

Resumen general del puesto

Objetivos General

Ejecutar las actividades de instalacién de cortinas, arreglos de las mismas y transportacion desde

fabrica de los productos terminados hacia la Sucursal de Vertical Interior.

Requisitos Minimos

Edad : De 25 afos en adelante.
Género : Masculino.

Estado civil . Indistinto.

Nivel de estudios : Secundaria.

Titulo requerido : Bachiller.

Experiencia laboral : Minimo 1 afios en cargos similares.

Requisitos : Conocimiento del uso y de herramientas basicas.
: Conocimiento de manejo de vehiculos y tener licencia de conducir.
: Conocimientos de calles y sectores dentro y fuera de la ciudad.

Idiomas : Espafiol.

Relaciones del puesto

Colegas
e Choferes de la empresa.

Condiciones de trabajo y ambiente
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= Condiciones ambientales: Las condiciones ambientales son de acuerdo a como se
presente el estado meteoroldgico, ya que normalmente se encuentra manejando, y en
relacion a las instalaciones las que provea el lugar donde se va a instalar, puede ser calor,
frio, etc.

= Horario: Desde las 08h30 hasta las 17h00.
Almuerzo 30 minutos.
e Disponibilidad de horario: lunes a viernes.

Tipo de trabajo:
« El trabajo se realiza en exteriores, en casas, oficinas, etc.
o Temperatura adecuada al ambiente / Humedad natural.
« Caracteristicas de higiene normales / Estructura adecuada.
Riesgos laborales:
« Riesgos fisicos: Caidas leves/graves, raspones.

Exigencias especiales del puesto

o Atencidn activa y consciente: Errores en el desempefio de su trabajo pueden afectar la correcta
presentacion y aceptacion del producto

e Trabajo en Equipo: Acatar disposiciones para cumplir con requerimientos que vayan en pro
de la empresa.

o Acatar 6rdenes: Asumir instrucciones de parte de su superior inmediato.

e Trabajo a presion: Para realizar actividades en horarios establecidos y rotativos.

e Manejo de Relaciones Humanas: Para relacionarse con el personal de la empresa y con los

clientes.
DESCRIPCION DE FUNCIONES
olz 8]z ]z
N° DETALLE 2123232335
a 7] o = <

1 |Retiro de las cortinas listas para instalacion

2 |[Cargar las cortinas, y transportarlas con cuidado.

3 |Instalar cortinas y demas productos que comercializa la empresa

5 [Reportar novedades a superiores

6 |[Informar al jefe inmediato de algun inconveniente.

v Realizar pruebas diarias a fin de asegurar el correcto funcionamiento de las

sus materiales e instrumentos de trabajo

11 | Mantener los equipos de trabajo en buenas condiciones operativas.

12 | Cumplir con la politica, normas y reglamento interno de la empresa.

Elaborado por: El Autor /2014
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4.9 Costo de la Propuesta

Para la implementacion de la apertura de un establecimiento de cortinas en la via la aurora —

pascuales se ha considerado una inversion inicial de $ 111.600 los cuales se detallan a continuacion:

Cuadro N° 28

Costo de la propuesta

Activo Circulante Valor
Caja — Bancos $ 600,00
Restructuracion Costo
Mejoras y adecuaciones en el local $ 3.000,00
Elaboracion de manuales de funciones y
procedimientos $ 1.000,00
Edificio -Maquina y Equipo Costo
Local $ 30.000,00
Vehiculo — Camion $ 50.000,00
Equipos de oficina $ 6.000,00
Cursos de Capacitacion Costo
Entrenamiento y capacitacion de personal $1.500,00
Recursos para transportar cortinas Costo
Strech Film (12000 unidades) $ 1.500,00
Recursos Humanos en bodega Costo
Sueldos y Salarios ( 4 personas) Valor por
un afo $ 18.000,00
Costo Total de la Propuesta $111.600,00

Elaborado por: El Autor /2014
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4.10 Financiamiento de la Propuesta
VERTICAL INTERIOR demuestra con el siguiente balance de Resultados que es una compafiia
rentable, por lo tanto, el duefio decide invertir en este proyecto, valorado en $ 111.600, que sera

recuperable en un afio, por el alto volumen de ventas.

Cuadro N° 29
Financiamiento de la propuesta

ADO DE R ADO CONSOLIDADO ( e es de USD

A ade Diclembre del 2014

2014 2013

INGRESOS
ventas cortinas 342.000 338.000
ventas mantenimiento 10.000 9.000
Otros 50.000 48.000
TOTAL INGRESOS OPERACIONALES 402.000 395.000
COSTOS
Costo de materiales 25.000 25.000
inventario inicial 10.000 11.000
inventario final 11.000 13.000
Comisiones 15.000 15.000
Otros Costos Operacionales 4.000 4.000
TOTAL COSTOS OPERACIONALES 65.000 68.000
RESULTADO OPERACIONAL 337.000 327.000
Gastos sueldos y salarios -15.000 -14.000
Depreciacion y Amortizacion -17.200 -17.200
Gastos Financieros -3.000 -2.500
Otros Gastos -1.200 -1.000
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION DE
TRABAJADORES 317.800 292.300
15% Participacion de trabajadores -72.698 -43.845
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO A LA
RENTA 245.102 248.455
22% Impuesto a la renta -53.702 -54.660
UTILIDAD NETA 191.399 193.795
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4.11 Balance General

Cuadro N° 30

BALANCE GENERAL

AL 1 DE ENERO 2015

ACTIVO PASIVO

ACTIVO CIRCULANTE PASIVO CIRCULANTE

Caja-Bancos 600 Salarios 18.000

TOTAL ACTIVO CIRCULANTE 600 Stretch Film 1.500
Capacitaciones 1.500

ACTIVO FJO Manuales de funciones 1.000

Terreno 30.000 TOTAL PASIVO CIRCULANTE 22.000

Vehiculo 50.000

Adecuaciones del local 3.000 PATRIMONIO

Equipos de oficina 6.000 Capital de socios 67.600

TOTAL ACTIVO FlJO 89.000 TOTAL PATRIMONIO 67.600

TOTAL ACTIVOS 89.600 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO  89.600

Elaborado por: El Autor / 2014
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4.12 Proyeccion de Ventas
Cuadro N° 31

Proyeccidon de ventas

PROYECCION DE VENTAS

Rubros 2015 2016 2017 2018 2019
% incremento 5% 6% 7% 8% 9%
M2 anuales 8980 9070 9080 9095 10000
proyectadas
Precio promedio $ 47,00 $49,35 $52,80 $ 56,90 $ 56,90
Total ventas $422.060,00 | $447.604,50 | $479.424,00 | $517.505,50 | $569.000,00

Elaborado por: EI Autor / 2014

En el cuadro N° 30, se puede analizar la proyeccion de ventas de los cinco afios siguientes, es decir,
2015, 2016, 2017, 2018 y 2019.

Para el afio 2015 las ventas son de $422.060,00 con un precio promedio por producto de $47,00.
Seguido del afio 2016 cuyas ventas serian de $447.604,50 con un precio promedio de $49,35.
En el afio 2017, las ventas anuales serian de $479.424,00 con un precio promedio de $52,80.
Para el afio 2018, las ventas anuales serian de $517.505,50 con un precio promedio de $56,90.

Finalmente para el afio 2019, las ventas totales anuales seran de $569.000,00 con un precio

adecuado de $56,90. Considerando el crecimiento anual promedio de 1%.
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4,13 Estado de Resultados

Cuadro N° 32

Estado de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO EN MILES DE DOLARES AL 30 DE DICIEMBRE

2015 2016 2017 2018 2019
INGRESOS
Ventas $ 422.060,00| $ 447.604,50 $ 479.42400| $ 51750550| $ 569.000,00
TOTAL INGRESOS POR VENTAS 3 422.060,00 $ 447.604,50 $ 479.424,00 $ 517.505,50 $ 569.000,00
COSTOS
Strech Film $ 1.500,00 $ 1.515,00 S 1.530,15| $ 1.545,45| $ 1.560,91
Capacitaciones $ 1.500,00 $ 151500 $ 1.530,15| $ 1.545,45| §$ 1.560,91
Manuales $ 1.000,00 $ 1.010,00 S 1.020,10| $ 1.030,30| $ 1.040,60
Terreno S 30.000,00 $ 30.300,00 S 30.603,00| S 30.909,03| $ 31.218,12
Vehiculo S 50.000,00 $ 50.500,00 S 51.005,00| $ 51.515,05| $ 52.030,20
Adecuaciones S 3.000,00 $ 3.030,00 S 3.060,30| $ 3.090,90| S 3.121,81
Equipos S 6.000,00 $ 6.060,00 S 6.120,60| S 6.181,81| S 6.243,62
TOTAL COSTOS OPERACIONALES 3 93.000,00 $ 93.930,00 S 94.869,30| S 95.817,99| S 96.776,17
RESULTADO OPERACIONAL 3 329.060,00 $ 332.350,60 S 335.674,11| $ 339.030,85| S 342.421,16
Gastos sueldos y salarios S (18.000,00)| $ (18.180,00) S (18.361,80)| S  (18.545,42)| S (18.730,87)
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION
DE TRABAJADORES 3 311.060,00 $ 314.170,60 S 317.312,31| $ 320.485,43| $ 323.690,28
15% Participacion de trabajadores $ 46.659,00 $  47.125)59 S 47.596,85| S 48.072,81| S  48.553,54
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO A LA
RENTA 3 264.401,00 $ 267.045,01 S 269.715,46 | S 272.412,61| S 275.136,74
22% Impuesto a la renta 3 58.168,22 $  58.749,90 S 59.337,40| $ 59.930,78| $ 60.530,08
UTILIDAD NETA $ 206.232,78 $ 208.295,11 S 210.378,06 | $ 212.481,84| $ 214.606,66

Elaborado por: El Autor / 2014
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CONCLUSIONES

Luego de haber estudiado el presente tema, considero que las siguientes son las principales

conclusiones que se derivaron del estudio y analisis de este tema.

Definitivamente la ubicacidn en este negocio es estratégica, los productos que la compariia
ofrece se demandan en mayor cantidad en el sector elegido, basicamente porque es uno de
los dos polos de desarrollo urbanistico actuales.

La intencionalidad de la empresa de ofrecer servicios personalizados con personal
altamente capacitado para dicha labor es vital para posicionarse y fidelizar clientes y de
esta manera crecer exponencialmente en el mediano plazo.

Este proyecto es la base para replicarlo en el sector de la Via a la Costa, segundo polo de
desarrollo urbanistico que cuenta con el potencial y la demanda igual o adquisitivamente
inclusive superior al sector materia de este estudio.

La vida econdmica urbana nos presenta una serie de necesidades intrinsecas en la sociedad,
que circunscriben en los aspectos de: alimentos, educacion, empleo, etc., hay que tomar en
cuenta factores como: produccion, transporte y servicios particularmente, que sirven como
vinculo para dichas necesidades. Es por este motivo, que la propuesta de aperturar un
establecimiento de cortinas es un servicio a las personas que desean consumir este tipo de
productos.

El tema no s6lo es social, es también econdmico. Puesto que para que exista una demanda
de cortinas en el mercado de Guayaquil, debe y tiene que existir fuentes de ingreso para
satisfacer dicha demanda. Esto es lo que da lugar a un mercado insatisfecho, la oferta y
demanda de cortinas en la ciudad de Guayaquil. Oferta que también viene de empresas
competidoras que sin embargo, no satisfacen dicho mercado, puesto que la demanda
familiar e individual engloba aspectos como subempleo, capacidad de ahorro minimay un
ingreso medio familiar limitado.

El incremento permanente de las urbes modernas generan tres aspectos basicos: el
transporte, la vivienda y los servicios. La mayor parte de la sociedad no se encuentra
capacitada estructuralmente para enfrentar todos estos problemas que afectan al entorno y

al desarrollo socioeconémico.
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RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones son el resultado de un estudio econdémico social de la
planificacion estratégica para la apertura de un establecimiento de cortinas en la via Ledn Febres-
Cordero en el Canton Daule, habiendo establecido las respectivas conclusiones del estudio, a

continuacion se presentan las recomendaciones a seguir:

e Mantener vigente el Showroom principal como casa Matriz es fundamental, aun si en el
mediano o largo plazo se concretara la apertura no solo de uno sino de dos puntos de
ventas adicionales, pues el vinculo de muchos clientes antiguos y el de los clientes que
son habitantes propiamente del perimetro urbano de la ciudad es importante sostenerlo.

e Planificar continuamente los programas de capacitacion al personal, tanto el de
fabricacion como el administrativo y de comercializacion.

e Invertir sostenidamente en publicidad y mercadeo de la empresa, posicionar la marca
asociandola a solucién, innovacidn, calidad y buen servicio.

e Al gobierno actual que genere y establezca politicas estables, acordes a las necesidades
micro empresariales. Las politicas deben y tienen que estar dirigidas a los sectores
periféricos de la urbe, a sus beneficios especialmente. Politicas de generacion de crédito,
empleo, alimentos, entre otras; que beneficien tanto a las personas como a las familias de
dicha zona.

e A la Asamblea Nacional, que elaboren y reformen leyes para que exista un adecuado
crecimiento econdmico, social y politico, en el Ecuador. Atendiendo a los emprendedores
de las ciudades mas pobladas como Guayaquil y Quito donde existen centros polarizados

de actividad comercial, industrial y administrativa.
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Anexo 1
FOTOS DE MODELOS DE CORTINAS

Cortina Modelo Romana Cortina de Paneles deslizantes con cenefa de Madera

Rr H.WM

Cortina Enrollable Paneles Deslizantes
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Cortina Romana Cortina Dia/ Noche

Cortina Romana Paneles Deslizantes
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Anexo 2

Permiso de Cuerpo de Bomberos de Guayaquil Vertical Interior
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Anexo 3

Pago de patente anual Municipal Vertical Interior

| 2s |

2014 18

19671138
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0091124527001

CODIGO TRANSACC.

PAT

CONCEPTO
PAGO DE PATENTE

ANO :2014 No. 7944,
ACTIVIDAD: COMERCIAL

EXENTO: No
CAPITAL PROPIO : 237
Patente Anual:

VALOR TASA TRAMITE:
DESCUENTO: 0.00
INTERES: 24.95
MULTA: 5.85

VALOR RECIBIDO
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Anexo 4

Pago de 1.5 por mil Vertical Interior
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Anexo 5

Tasa de habilitacion y control de establecimiento 2014 Vertical Interior
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Anexo 6
Formato de encuesta

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
Facultad de Ciencias Administrativas
La presente encuesta tiene como finalidad recabar la informacion fundamental para el desarrollo
del proyecto de investigacion: “Planificacion estratégica para la apertura de un establecimiento de
cortinas en la via La Aurora — Pascuales”, como requisito previo para la obtencién del titulo de

Ingenieria Comercial.

Instructivo: Marque con una (x) segun su opinion.
ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES.
1.¢ Al realizar una llamada a nuestras oficinas de la compafiia es usted direccionado al area

requerida?

Sl ( ) NO ( )

2. ¢Cuando usted se acerca a visitar nuestro almacén la respuesta de nuestro ejecutivo de ventas es
inmediata?

Sl ( ) NO ( )

3. ¢Como considera usted la atencidn preventa de nuestra compafiia?

EXCELENTE () BUENO ( ) REGULAR ( )

4. ;Considera que el tiempo de entrega y de instalacién de nuestro producto desde que realiza su
compra es optimo?

EXCELENTE () BUENO ( ) REGULAR ()
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5. ¢El trato del personal de transporte, entrega e instalacion de nuestro producto es el adecuado?

EXCELENTE ( ) BUENO ( ) REGULAR ( )

6. ¢Cree usted que la empresa deberia planificar un departamento de sugerencias?

st () NO ()

7. ¢En qué area de la empresa cree usted que deberia mejorar la calidad de servicio?

VENTAS () FACTURACION () CREDITO () LOGISTICA ( )

8. ¢Cdémo califica nuestro producto?

EXCELENTE () BUENO () REGULAR ()

9. ¢ Usted compraria nuestro producto?

st () NO ()

10. ¢Estuviera de acuerdo en pagar un 10% adicional del valor total de su factura a la compra de
nuestro producto para recibir mantenimiento trimestral por un afio?

st () NO ()
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11. ¢ Le gustaria constar con un asesoramiento en el lugar donde usted tenga la necesidad de nuestro
producto antes de realizar la compra?

Sl ( ) NO ( )

12. ¢(Cree usted que las condiciones de pago como efectivo o crédito debe ser manejado por el
cliente?

Sl ( ) NO ( )

13. ¢ Desearia usted que por el valor de su compra realizada en efectivo recibir un descuento o un
beneficio para su préxima compra?

Sl ( ) NO ( )

14. ; Se siente usted satisfecho con nuestro producto?

MUCHO ( ) NORMAL ( ) POCO ( )

15. ¢ Realizada su compra, le gustaria recibir notificaciones sobre nuestras ofertas y promociones?

Sl ( ) NO ( )

Agradecemos su gentil y valiosa colaboracidn, esta encuesta y la informacidn contenida en ella es
de caracter confidencial.
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