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Resumen ejecutivo.

El mercado salvadorefio del vidrio es un sector que no se encuentra saturado, ya que
hay clientes con necesidades puntuales especificas; que no se volveran a repetir en un periodo
muy prolongado, hay clientes que adquieren productos elaborados en vidrio para fines de

construccion, o reparaciones de estos, como ventanas, puertas, mesas, peceras, etc.

Otro segmento de clientes de productos elaborados en vidrio tiene hdbitos de consumo
mas frecuentes, dentro de los cuales se puede mencionar, a empresas, alcaldias, instituciones y

personas que compran productos decorativos de festividades o diferentes estaciones del afio.

La diferencia entre los héabitos de consumo de clientes, permite que las empresas que
comercializan estos productos, se encuentren posicionadas en el mercado, pero hay empresas
como Vidriartes que tienen un alto potencial, pero no tienen un posicionamiento ideal de

acuerdo a su capacidad, la calidad de sus productos, sus precios y servicios complementarios.

Durante el desarrollo de esta trabajo, se plantea una opcion para Vidriartes, una via para
poder expresar su imagen y personalidad de marca de una forma estratégica, que abarque los
ambitos necesarios para llevarle a un mejor posicionamiento acompafiado de un incremento

significativo en las ventas.

El branding y la planificacion estratégica son dos herramientas que resultan muy utiles
a empresas como Vidriartes, que cuentan con afios de experiencia en el mercado, manteniendo
su esencia de ser un producto artesanal, de elaboracién no masificada, y con opcion de
personalizaciéon hasta el mas minimo detalle, acompanado del consejo de los expertos
artesanos; lo cual la diferencia de las empresas grandes que abarcan la mayor parte de la cuota

del mercado nacional.



Introduccion.

La planeacion estratégica permite a las marcas crear y expresar una personalidad con
su publico; més alld de usar una imagen, un logotipo, o un slogan, se trata de una amplia
combinacion de recursos, elementos y mas factores para el cumplimiento de objetivos sobre

cémo quiere ser percibida ante sus colaboradores, sus clientes y la competencia.

Vidriartes, S.A. es una empresa ubicada en el barrio San Jacinto de San Salvador, a
quien se disefia un plan estratégico de marca y mediante su implementacion se proyecta
incrementar el nivel de ventas, captacion de clientes, fidelizacion de empleados,

posicionamiento y competitividad en el mercado.

La investigacion consta de tres capitulos; el primero de ellos, envuelve al lector en el
contexto historico de la empresa, del por qué se ve en la necesidad de planearse de forma

estratégica; igualmente, los objetivos de la creacion e implementacion de dicho plan.

El capitulo dos abarca toda la etapa de investigacion para poder identificar las
principales areas de oportunidad y fortaleza de la empresa y cuéles son los ejes en los que debe

de enfocarse para poder ser exitosa,

Finalmente, el capitulo tres es la respuesta a como abarcar las 4reas de mejora
identificadas, se proponen las estrategias de marca que se pueden aplicar para poder mejorar el

posicionamiento de Vidriartes S.A.



CAPITULO I Descripcién de la problematica y marco teérico.
1.1. Planteamiento del problema.

El planteamiento del problema, describe la situacion en la que se desarrolla la temdtica
en estudio, proporcionando una justificacion del porqué es un tema de interés, y algunos

aspectos que se encuentran alrededor de las principales variables que se investigan.

1.1.1. Descripcion del problema.

El plan estratégico de marca permite a las empresas colocarse en el mercado de forma
inmediata, implica mas que la creacion de un eslogan y logotipos, como propuesta estratégica
se brinda a la empresa la posibilidad de tener presencia con respecto a la competencia,

fortalecer el reconocimiento de los clientes y generar ventajas competitivas.

El Salvador tiene un alto nivel de importaciones de vidrio como materia prima, el cual
es destinado principalmente para sectores como construccion, embotelladoras y decoracion,

siendo el ultimo un rubro de interés para el desarrollo de la investigacion.

Dentro de las empresas que se dedican al uso de vidrio para transformarlo en bienes
decorativos, hay una marca muy reconocida (Vitrales by Margarita Llort) que abarca la mayor
parte del mercado, sin embargo, hay micro, pequefias y medianas empresas que también se
dedican a la fabricacion de vitrales y similares; su participacion de mercado se ve reducida ante

la principal competencia que tienen.

La empresa Vidrio Arte y Técnicas de El Salvador, S.A de C.V. cuenta con nueve afios
en el mercado, y durante el periodo de pandemia, a pesar del desabastecimiento e incremento
de precios de materiales; gracias a la calidad de su trabajo, tuvo oportunidad con un cliente que
requiere trabajo especializado en vidrio, el cual se realiza unicamente de manera artesanal
debido al gran nivel de detalle y delicadeza al manipular el material, esto permitio a la empresa

poder legalizarse en 2021.

Durante afios la empresa ha funcionado de forma estable, pero la carencia de estrategias de
marca no permite que haya diferencia de la competencia, por ello se encuentra en desventaja

competitiva frente a otras empresas mejor posicionadas en el mercado.



Ante el avance de la tecnologia y cambios en los hdbitos de informacién y consumo por
parte de los usuarios, los diferentes medios digitales representan una gran oportunidad para las
marcas de poder presentarse ante un publico numeroso; pero a la vez, un reto, de hacerlo de la
forma correcta, que permita a la empresa asociarse con aspectos positivos y alejarse de aquellos

que son negativos y no estan alineados con los valores, identidad y personalidad de su marca.

La creacion de un plan estratégico de marca para Vidriartes se plantea como
oportunidad para generar un ambiente competitivo e imponer su propuesta de valor; la cual es,
su calidad y creatividad, al poseer dicho plan, se debe usar como guia para poder plasmar el
concepto e identidad de su marca, lo que facilitara la creacion del contenido tanto digital como

fisico, seglin aplique dependiendo el fin.

Cabe mencionar también que, el plan estratégico de marcas incluye etapas con
estrategias internas, las cuales permiten una mejor relacion con la fuerza operativa de la

empresa y crea una ambiente mas comodo y motivador.

Finalmente, considerando uno de los propositos de la empresa, para diversificar su
cartera de clientes, el plan estratégico de marca facilitara la gestion dentro de la organizacion,
con proveedores y clientes, y minimizara de igual manera los procesos de toma de decisiones

creativas.

1.1.2. Formulacion del problema.

Durante esta etapa del estudio, se realizan preguntas que permiten conocer la situacion
actual de las variables involucradas en el problema, en el caso de esta investigacion; las
preguntas de formulacion estdn enfocadas a la planeacion de la empresa como marca en el

mercado.

1. ({Qué situacion actual posee la marca?

2. (Cual es el estado de la imagen de marca de la empresa?

3. Como favorece el plan de marca a la empresa?

4. ;Cuénta presencia posee en el mercado la empresa con respecto a la competencia?

5. {Qué beneficios experimenta la presencia de marca en el mercado con la implementacion

de estrategias de marca?



6. (Cuales son los efectos en el posicionamiento de Vidriartes por la implementacion de un
plan de marca?

7. (Cudles son las ventajas del disefio e implementacion de un plan estratégico de marcas
para Vidriartes?

8. (Como se relaciona la aplicaciéon o no de un plan estratégico de marca en el nivel de
ventas de Vidriartes?

9. (Cuales son los beneficios a corto y largo plazo de la creaciéon y ejecucion de un plan
estratégico de marcas para la empresa?

10. ;Cual es el principal motivo que ha impedido a la empresa Vidriartes crear y ejecutar
un plan estratégico de marcas?

11. ;Cuanto tiempo tomara para que los beneficios derivados de la creacion de un plan

estratégico de marca sean reflejados en el posicionamiento de Vidriartes?

1.1.3. Enunciado del problema.

(En qué medida el disefio de un plan estratégico de marca, permitira mejoras en el

posicionamiento de mercado de la empresa Vidriartes S.A de C. V?

1.2. Antecedentes.

Los antecedentes de un proyecto abarcan investigaciones realizadas previamente sobre
el tema a tratar. El material publicado aporta informacion relevante respecto al tema,
conociendo diferentes puntos de vista como: métodos, autores, resultados definiendo asi el

rumbo de la investigacion.

La investigacion realizada por los autores Lopez C, Elizabeth y Molina A., en el afio
2001, titulada “Plan estratégico de marketing para posicionar la marca e imagen de la compafiia
Interbyte S.A” de la Universidad Politécnica Salesiana de Guayaquil, tuvo como objetivo
disefiar un plan de marketing y determinar como la empresa podria competir dentro de un

mercado de hipercompetencia analizando su entorno.

Los principales hallazgos fueron que al investigar a detalle el estado de la empresa,

permitira plantear mejores estrategias tanto a corto como largo plazo, y para tener un panorama



amplio sobre la situacion actual se pueden realizar distintos andlisis como FODA, PEST y ciclo

de vida.

Concluyendo que para un balance de la empresa es indispensable que sus objetivos
estén alineados, hacia todos los niveles de la organizacion y que permitan mejorar en equipo y

obtener beneficios a través de la planeacion estratégica.

La tesis publicada en 2021 “Posicionamiento de marca mediante una estrategia de
comunicacion digital para la optimizacion del servicio al cliente en el sector asegurador:
Seriscol S.A.S” de la Universidad Autéonoma de Bucaramanga, Colombia por los autores Silvia
G, Valentina R y Julidn A, tenia como objetivo Implementar una estrategia comunicativa y
digital con el fin de potencializar su visibilidad en las distintas redes sociales, a través de la

creacion de contenidos que a su vez permitan optimizar el servicio al cliente de esta.

Esta investigacion permitié descubrir que para posicionar una empresa y optimizar sus
procesos es importante identificar estrategias que han sido exitosas en el mercado, esto
mediante un benchmarking digital y funcional. Concluyendo que todo estos anélisis dan como
resultado informacidon que posibilita potencializar la presencia de una marca en las redes

sociales, mejorando el canal de comunicacion con los clientes.

En el trabajo de graduacion “Estrategias de marca en la empresa: Analisis y
comparativa de tres marcas lideres” en la Universidad Zaragoza publicada en 2014 por José
Dominguez Martinez menciona que tenia como objetivo investigar sobre los aspectos que
rodean una marca y la convierten en éxito y cuales ayudan a realizar un andlisis dentro de un

marco teorico.

El aporte de esta investigacion es sobre todo el anélisis de una marca y por qué empresas
bien establecidas tienen gran interés sobre la buena gestion, que los ha llevado a ser lideres
debido a su creatividad y féacil adaptacion a cambios en el mercado. Concluyendo en que todas
las empresas son distintas y que por lo tanto se debe identificar el aspecto clave de cada

mercado para potencializar y convertir la marca en lider del rubro.

Para la investigacién “Propuesta para posicionamiento de marca a través de la

comunicacion en la empresa Manantial de Asturias” de Pontificia Universidad Javeriana en



Bogota por Maria Fernanda Ocampo y Laura Vera publicada en 2010 el objetivo fue crear una

estrategia de comunicacion para la promocion de mercadeo del agua manantial de Asturias.

En este trabajo se evidencid la importancia que juega la comunicacion en el
posicionamiento de marca, y como lograrlo por medio de un anélisis interno que funcione en
conjunto con los objetivos de la empresa, exteriorizando asi la buena gestion de estrategias, en
conclusion, para que un plan estratégico de comunicacion sea funcional se debe tomar en

cuenta el entorno de la empresa y asi conocer los retos a los que se enfrenta.

En la tesis “Analisis y desarrollo del plan estratégico de la marca O’'Remo” de la
Universidad de Valladolid en Espafa, realizada por Maialen Romano Villate en el afio 2022,
tenia como objetivo el disefiar un plan de marketing analizando el entorno en el que se
desenvuelve estudiando al detalle su identidad corporativa para contribuir al posicionamiento

de la empresa O'Remo en la provincia de Pontevedra.

El principal hallazgo en esta investigacion es la importancia que tiene la publicidad en
el mercado; por lo que una empresa en la actualidad debe adaptarse a los diferentes cambios
que se experimentan en el mercado y proyectar una imagen de marca solida, haciendo uso de
estrategias basadas en las necesidades o preferencias de los clientes. En conclusion, para
mejorar la imagen corporativa de una empresa, se debe implementar cambios que pueden ser
de tipografia, colores, formas o algin aspecto que, como estrategia, permita proyectar una

mejor imagen de marca.

El trabajo de grado “Branding como estrategia de posicionamiento de mercado de la
mediana empresa panificadora del area metropolitana de San Salvador” de la Universidad de
El Salvador publicado en 2016, tuvo como objetivo identificar los factores mercadoldgicos que
influyen en el desarrollo de una estrategia de branding para mejorar el posicionamiento de las

medianas empresas.

En esta investigacion se concluyd que se debe prestar atencion a la demanda de los
productos, dando un valor agregado por sobre la competencia y se identific6 que aprovechando
el branding hay mayor oportunidad de crecimiento; ademas al tomar en cuenta los vacios que

existen en las estrategias de la competencia, se puede mejorar y tener ventaja. En conclusion,



general, la identidad corporativa juega un papel fundamental para toda marca ya que esto define

el rumbo de la empresa y la distingue de su competencia.

1.3.  Delimitacion del problema.

En la etapa de delimitacion del problema, se especifica cual es el area geografica en que
se desarrollara la investigacion, el tiempo en que se investiga el problema y se abarcan también

parte de las investigaciones previas que se usan como referencia para emitir conclusiones.

1.3.1. Geografica.

La investigacion se desarrollara en el Municipio de San Salvador; tomando en cuenta
el Barrio San Jacinto que es donde esta ubicada la empresa y el municipio de San Salvador que
es donde se tiene un considerable nimero de clientes, siendo asi el departamento de San

Salvador donde se enfoca el estudio.

1.3.2. Temporal.

El desarrollo de esta investigacion contendra datos desde el afio 2014 fecha en que fue
fundada la empresa hasta el afio 2023; en donde se busca proponer un plan estratégico de marca,
en este ultimo periodo se proyecta completar las etapas mas importantes de recoleccion de
informacion, utilizando el apoyo bibliografico, y estudios de referencia comprendidos desde el

2010, esto es considerando la evolucion del marketing y sus estrategias.

1.3.3. Teorica.

El trabajo relaciona temas referentes a planes de marca, asi mismo se apoya de
bibliografia relacionada al 4rea de branding, estrategias de marca y planes estratégicos
enfocados al desarrollo de marca; en ocasiones especificas es necesario abordar tematicas de
estrategias de publicidad, posicionamiento y competitividad en el mercado, por lo tanto, la

informacion base serd tomada de las siguientes fuentes:

El libro El plan estratégico en la prdctica del autor Sainz de Vicuia, José permite

comprender términos sobre un plan estratégico y como este se convierte en una herramienta



para la alta direccion de una empresa, esta informacion servira para fundamentar teéricamente

la aplicacion del plan estratégico de marca en la empresa a la que se dirige este este proyecto.

El libro Manual practico de planeacion estratégica por los autores Gonzalez M, José
Javier, Rodriguez Dy Miryam T, es de gran importancia para esta investigacion ya que explica
como se lleva a cabo el proceso de planeacion estratégica para todo tipo de empresas y
ejecutivos que deseen comprender sobre el proceso y sus beneficios, lo que permitira aplicarlo

a la investigacion gracias a su lenguaje sencillo que permite tener una vision amplia del tema.

El articulo Planeacion estratégica de marketing y su importancia en las empresas,
ejecutado por Jaramillo, S., Tacuri, L., y Trelles, D. genera un gran aporte a esta investigacion
porque permite planificar desde la perspectiva del marketing para el crecimiento y bienestar a

largo plazo de una empresa, y como representa un punto de partida para un desempefio dptimo.

El texto planificacion estratégica de la imagen corporativa por el autor Paul Capriotti,
plantea la realizacion de un andlisis profundo sobre la estructura y la formacion de la imagen
de una empresa, basandose en la comunicacion como fundamento principal y lineamientos
generales que son base de la imagen corporativa, esta informacidon permitira establecer una
imagen corporativa solida para la empresa vidriartes por medio de la realizacion de una analisis

la imagen actual.

En el libro gerencia de marca: un enfoque estratégico elaborado por los autores
Villegas, J, Escalante, J. aporta los principales conceptos sobre marca acompafiados de
ejemplos y casos reales sobre diferentes empresas, ademas detalla el contenido de un plan de

marca.

Es fundamental para la investigacion tener una base tedrica amplia sobre el tema de
marca, por lo que el libro administracion estratégica de marca del autor Kevin Keller, es de
utilidad ya que trata sobre la importancia que representa la marca para los consumidores y las
empresas y como la administracion adecuada puede permitir a muchos negocios convertir su

marca en un activo valioso en el mercado.


https://www.google.com.sv/search?hl=es&gbpv=1&dq=planeacion+estrategica+mcgraw+hill+pdf&printsec=frontcover&q=inauthor:%22Gonz%C3%A1lez+Mill%C3%A1n,+Jos%C3%A9+Javier%22&tbm=bks&sa=X&ved=2ahUKEwi8lsWtvvSAAxXPfjABHXWhD8QQmxMoAHoECCMQAg
https://www.google.com.sv/search?hl=es&gbpv=1&dq=planeacion+estrategica+mcgraw+hill+pdf&printsec=frontcover&q=inauthor:%22Gonz%C3%A1lez+Mill%C3%A1n,+Jos%C3%A9+Javier%22&tbm=bks&sa=X&ved=2ahUKEwi8lsWtvvSAAxXPfjABHXWhD8QQmxMoAHoECCMQAg
https://www.google.com.sv/search?hl=es&gbpv=1&dq=planeacion+estrategica+mcgraw+hill+pdf&printsec=frontcover&q=inauthor:%22Rodr%C3%ADguez+D%C3%ADaz,+Miryam+Teresa%22&tbm=bks&sa=X&ved=2ahUKEwi8lsWtvvSAAxXPfjABHXWhD8QQmxMoAXoECCMQAw
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La planeacion estratégica de una marca involucra una perspectiva mas amplia que
solamente los elementos de todas las marcas, y es lo que proyecta con el desarrollo del

proyecto.

1.4. Alcance

El alcance de la presente investigacion es de caracter exploratorio, ya que es una
tematica de la que no se posee mucha informacién y que no ha sido estudiada con anterioridad.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014, p-91) la ocasion en que las investigaciones

tienen un alcance exploratorio es:

Cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado,
del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el
problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y dareas desde nuevas

perspectivas.

La investigacion abarca a la empresa Vidriartes S.A de C.V, que necesita tener
establecido un plan estratégico de marca, para fortalecer la misma, asi como su
posicionamiento en el mercado y aumentar su ventaja frente a la competencia. Con este trabajo

se pretende considerar todos los aspectos de la empresa y reflejarlos en la marca.

1.5.  Justificacion de la investigacion.

La justificacion de la investigacion que se presenta, es una resefia explicativa del porqué
el estudio exploratorio tiene un propdsito, y porque es un tema de interés que genera beneficios

en diferentes areas; explica la novedad, utilidad social y factibilidad de la investigacion.

1.5.1. Novedad.

La novedad de la presente investigacion radica en que el sector del vidrio no esta
ampliamente estudiado, por lo que es de utilidad para la empresa en si, ademas de servir para
otras empresas como ejemplo y para estudiantes, como referente del rubro del vidrio y como

referente de un plan estratégico de marca dirigido a este sector.
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1.5.2. Utilidad social.

La utilidad de esta investigacion radica en brindarle a la empresa Vidriartes una
herramienta, es decir que sera especificamente para uso de la empresa ya que serd ajustado a la

situacion actual, realidad y las necesidades de ésta.

Posteriormente el éxito de la aplicacion de este plan aportaria ventajas en la sociedad

ya que permitiria a los consumidores conocer la oferta de productos que brindaria a la empresa.

1.5.3. Factibilidad.

Para la recopilacion de informacién esencial se posee acceso a la bibliografia necesaria
para el disefio del plan estratégico de marca, también se cuenta con la disponibilidad de tiempo,
esfuerzo por parte del equipo de investigacion, y el contacto con liderazgo de la empresa, por

lo tanto, la realizacion de esta investigacion es viable.

1.6.  Objetivos.

Los objetivos reflejan lo que se desea lograr al llevar a cabo la investigacion, expresan
lo que se desea lograr, y responden las preguntas: como, cuando, donde porque y para que de

la investigacion.

1.6.1. Objetivo general.

Disefiar un plan estratégico de marca para Vidriartes, ubicada en Barrio San Jacinto,
Distrito San Salvador Centro, con el propdsito de fortalecer su presencia en el mercado local

mejorando su competitividad y consolidar su identidad en la mente de los consumidores.

1.6.2. Objetivos especificos.

1. Realizar un andlisis exhaustivo del entorno empresarial de Vidriartes con el fin de
evaluar las tendencias del mercado y estrategias utilizadas por los competidores directos

e indirectos de la empresa.
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2. Definir una identidad de marca solida y coherente para Vidriartes, que le permita reflejar
sus valores, vision y calidad de productos en el mercado con el fin de diferenciarse de la

competencia

3. Analizar el posicionamiento de mercado actual de la marca Vidriartes S.A de C.V y su
competencia con el fin de disefiar estrategias efectivas que permitan una mayor cuota de

mercado.

1.7. Hipotesis

Para Hernandez, Fernidndez, y Baptista (2010, p-92) son las guias para una
investigacion o estudio. Las hipotesis indican lo que tratamos de probar y se definen como
explicaciones tentativas del fenomeno investigado. Se derivan de la teoria existente y deben
formularse a manera de proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas

de investigacion.

1.7.1. Hipétesis general.

El disefio de un plan estratégico de marca mejorara el posicionamiento de mercado de la

empresa vidriartes en el municipio de San Salvador.

1.7.2. Hipédtesis especificas.

1. El nivel de participacion de la marca en el mercado con respecto a la competencia
refleja desventaja competitiva

2.La aplicacién de un manual de marca como estrategia influird en el reconocimiento
de la marca.

3. La falta de informacion para la creacion de estrategias influye en la puesta en practica

de las mismas como plan estratégico de mejora para la marca.



1.7.3. Operacionalizacion de las hipotesis.

Tabla 1

Operacionalizacion de la hipotesis.
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Problema: ;En qué medida el disefio de un plan estratégico de marca, permitira mejoras en el

posicionamiento de mercado de la empresa Vidriartes S.A de C. V?

Objetivo General: Identificar factores que influyen en el posicionamiento de la marca

Vidriartes, con el fin de crearles estrategias que permitan una mayor participacion en el

mercado, principalmente en el municipio de San Salvador.

Hipotesis Variables Definicion Dimensiones Indicadores
General
El disefio de un I: plan Es un plan detallado Marketing Andlisis de
plan estratégico estratégico de para poder desarrollar mix mercado,
de marca marca y comercializar con preferencias  de
mejorara el ¢xito  productos 'y consumidor,
posicionamiento servicios de  una identidad de
de mercado de la empresa marca.
empresa D: Son todas aquellas Caracteristica Participacion en el
vidriartes en el Posicionamie acciones que realiza s, mercado y mente
municipio de ntodeMarca una empresa para competencia, del consumidor
San Salvador. establecer una imagen calidad,

solida en la mente de experiencias

los consumidores de wuso o

consumo

Hipotesis Variables Definicion Dimensiones Indicadores
Especificas
El  nivel de I Es un porcentaje que Ventas, Volumen de
participacion de Participaciéon  refleja la relevancia de preferencias  ventas,
la marca en el de mercado la marca frente a los penetracion de la
mercado  con competidores en el marca.
respecto a la mercado
competencia D:  Ventaja Son todos aquellos Caracteristica Diferenciacion,
refleja competitiva aspectos y s del Valor agregado,

caracteristicas que producto, Enfoque en
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desventaja hacen sobresalir a una valor de segmentos
competitiva marca o producto entre marca objetivos
su competencia
La aplicacion de I: Manual de Es un documento en Imagen Logotipo, colores
un manual de marca donde se detallan corporativa corporativos,
marca como aspectos de la imagen de la marca composiciones,
estrategia corporativa de la tipograficas,
influirda en el empresa patrones € iconos.
reconocimiento  D: Es la medida en que Nivel de Preferencia,
de la marca. Reconocimie los clientes pueden reconocimien trafico en redes,
nto de marca  reconocer una marca to valor de medios,
en diferentes impacto en redes.
condiciones
La falta de I. Falta de Es el poco Informaciéon  Clientes,
informacion informacion ~ conocimiento de los general de la objetivos, mision
para la creacion pasos y  recursos empresa y vision de la
de estrategias necesarios para la empresa, estado
influye en Ia elaboracion de actual de la
puesta en estrategias empresa.
practica de las D: Plan Es un documento que Planeacion Diagnostico,
mismas como estratégico establece las medidas estratégica identidad
plan estratégico futuras que se van a organizacional,
de mejora para realizar para disminuir analisis del

la marca.

riesgos e
incertidumbres en
mercado

entorno, objetivos
estratégicos,

planes de accion o

de operacion,
métricas de
evaluacion de
resultado.

Fuente: Elaboracion propia del equipo.
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1.8. Marco tedrico.

El marco tedrico es una introduccion en la que se abarcan diferentes variables relevantes
para el desarrollo de esta investigacion, se conforma por el marco histérico, el cual es una
resefia de las variables que se estudian; el marco conceptual, brinda las definiciones a dichas

variables y el marco legal, las leyes que tienen impacto en la creacion de una marca.

1.8.1. Historico.

El marco histoérico que se presenta a continuacion resume en unos parrafos la evolucion
que ha tenido la planificacion estratégica para el cumplimiento de objetivos especificos

empresariales.

a. Evolucion de la planificacion estratégica.

Los origenes de la planificacion estratégica no se encuentran completamente definidos;
es decir, no hay una fecha especifica en que se empez6 a notar su importancia y utilidad; sin
embargo, al crecimiento constante que muchas empresas occidentales experimentaron entre

1950 y 1960, muchos gerentes buscaban diferentes formas para mejorar sus negocios.

Otro factor que es importante mencionar, es la llegada de productos de paises orientales
(especialmente Japon) con un relativo bajo precio y buena calidad, cambi6 drasticamente la

manera de hacer negocios.

Con la finalidad de proveer a las organizaciones de un marco de trabajo que permitiese
identificar oportunidades y superar amenazas con mayor facilidad, fue disefiada la

planificacion de la direccion; el nuevo proceso se basaba en tres premisas principales:

1- El negocio se administra como un portafolio de productos.
2- Se realiza énfasis en identificar ganancias a futuro en cada aspecto de negocio.
3- Se adopta una perspectiva estratégica para la administracion de cada elemento del

negocio, a lo que también se conocia como "plan de juego"
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Por otro lado, el estratega necesita entender en detalle la complejidad de las relaciones
que existe entre diferentes partes de la estructura de la organizacion, en este sentido la mayoria
de las organizaciones estan compuestas de tres diferentes niveles: nivel corporativo, de negocio

y de producto. (Alvarez, 2007).

b. Panorama historico de los servicios.

Desde hace mas de dos siglos se intenta definir y describir a los servicios. Los
economistas clasicos de finales del siglo XVIII y principios del XIX, estaban enfocados en
crear y poseer riquezas. Los derechos de propiedad se podian establecer e intercambiar sobre

los bienes (ellos les llamaban articulos). (Lovelock y Wirtz, 2009).

El famoso libro de Adam Smith, “The Wealth of Nations”, que se publico en Gran
Bretafa en 1776 hacia una distincion entre los resultados de lo que llamo trabajo “productivo”

e “improductivo”.

Segun Smith, este ultimo producia bienes que podian almacenarse después de la
produccion, para posteriormente ser intercambiados por dinero u otros articulos de valor. Sin

"

embargo, el trabajo improductivo “honorable, util o " necesario”, creaba servicios que

aparecian en el momento de la produccion y, por lo tanto, no contribuyen a la riqueza.

Basado en este tema, el economista francés Jean-Baptiste Say argumentd que la
produccion y el consumo eran inseparables en los servicios, y acufi6 el término “productos

inmateriales” para describirlos. Lovelock y Wirtz, (2009, p-12).

En la actualidad, es conocido que la produccion y el consumo si pueden separarse en
muchos servicios, y que no todos los desempefios de servicios son perecederos y estan
disefiados para crear un valor duradero para los usuarios; lo que se enfatiza por varios expertos
en el marketing de servicio sobre la diferencia entre la propiedad y no propiedad, sigue siendo

valida. (Lovelock y Wirtz, 2009).

La planeacion estratégica de las marcas como la conocemos en la actualidad, no se ha
manejado de la misma forma desde sus inicios, ha ido evolucionando y abarcando mas aspectos

hasta lograr la perspectiva holistica y futurista que tiene ahora.
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c. Evolucion de las Marcas.

La marca comercial, tiene origen en la Edad Media gracias al funcionamiento del
sistema corporativo. ~ Las corporaciones de esa época exigian como regla poner la marca en
los productos que elaboraba, de esa forma se contaba con un sello de autor y garantia”.

(Delgado, 2012. p-23)

La produccion seriada de bienes con marcas en tiempo récord, se vio impulsada con la
industrializacién de occidente y la revolucion industrial. Otro hito, es que la distribucioén ya no
es unicamente local y es en un mayor volumen, llegando a nuevos mercados y territorios. Se
implemento el signo como elemento comunicador, para hacer las marcas con mayor contenido

conceptual y mas visuales. (Delgado, 2012).

De forma histoérica, la primera marca registrada fue una compaiiia de cervezas "Bass &
Company" y el principal motivo de su creacion fue ganar reconocimiento y diferenciacion por
parte de los clientes, tomando en cuenta que en la época existian muchos productos similares

y genéricos, lo que obligaba a las empresas a diferenciarse y avalar su calidad.

Entre los afios 1850 y 1900, las bases de las marcas se enfocan en las caracteristicas y
atributos de sus productos, fue hasta los afos 20 que se empezd a tomar mayor conciencia del

significado e impacto de las marcas para los consumidores.

Un hito muy relevante para el branding, se presentd en los afios 80, con la compra de
la marca “"Kraft por parte de la transnacional norteamericana "Philip Morris" con un valor
estimado de $13,100 millones de USD; dicho valor es 6 veces mayor al valor contable de la

compaiia, el precio estaba justificado por el valor intangible: la marca.

Como conclusidn, la construccion de una marca a lo largo del tiempo ha sido vital para
las empresas y consumidores; mas alla del factor de diferenciacion, sino mas bien para crear
una relacion de empresa-clientes, ofreciendo una promesa de producto o servicio, y
garantizarlo, y el beneficio se refleja en el crecimiento econdmico- financiero de la empresa.

(Lopez, 2019).
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d. Evolucion del posicionamiento.

En la década de 1970, la palabra “posicionamiento” tuvo gran importancia en la

publicidad, se convirtio en la favorita para los publicistas en Estados Unidos y el mundo.

El posicionamiento ha revolucionado el juego actual de la publicidad, los profesionales

invierten dinero y tiempo en buscar huecos o posiciones en el mercado. (Trout & Ries, 2002).

El posicionamiento es la recordacion de una marca a la hora de tomar la decision de
qué producto o servicio escoger; implica orden y que cualquiera puede usar la estrategia del

posicionamiento para tomar la delantera para los clientes.

“El marketing continla su carrera con mercados mas competitivos, mayor
industrializacion y mejoras de niveles de educacion de la poblacion; la sociedad vislumbraba
sus avances y aparece la necesidad de encontrar nuevas herramientas relevantes para el estudio

de los consumidores™. (Posada, s.f)

Segun tedricos expertos en el tema concluyen que el posicionamiento demanda que
todas las areas de la organizacion se coordinen con el departamento de marketing, con el fin de
ejecutar dos acciones necesarias para lograrlo; crear productos atractivos, con atributos que
logren satisfacer necesidades, deseos y demandas de sus clientes y consumidores o usuarios; y
disefar y ejecutar estrategias para lograr que los clientes los reconozcan y escojan ante la

competencia. (Ries y Trout, 2009).

1.8.2. Conceptual.

El marco conceptual, detalla el significado de las variables mas importantes que se
encuentran en el marco de esta investigacion para que sean comprendidos basados en la
descripcion de diferentes autores, las variables a destacar son: planeacion estratégica, plan
estratégico de marca, servicios, marca y posicionamiento.

a. Planeacion estratégica.

El estudio de esta variable, permitird la comprension de la teméatica que se desarrolla,

es decir la definicion y desglose del plan a realizar, abarcando su definicion general que se

enmarca en principios de la administracion.


https://www.redalyc.org/journal/5608/560865631007/html/#redalyc_560865631007_ref22
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e Definicion.

Segun Antonio Arranz, citado por Martha y Antonio en el ensayo la planeacion estratégica:
un pilar en la gestion empresarial publicado en 2013 publicado por la revista el buzén de
Pacioli, “la Planeacion estratégica es la ruta para alcanzar la vision de conjunto que la alta
direccion tiene de los resultados esperados a largo, mediano y corto plazo, de su personal, su

organizacion y de la comunidad en que se desarrolla”.

La planificacion estratégica es un proceso de decision que persigue como objetivo que
la empresa esté permanentemente adaptada a su entorno, de la manera mas adecuada. Segiin
Kotler la planificacion consiste en decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro, es decir,
comprende la determinacion de un futuro deseado y las etapas necesarias para realizarlo.
(INNOVA, 2018, p 30)

e Importancia.

La planeacion estratégica proporciona a los directivos y a los empleados una vision de
lo que se puede lograr en un futuro para la empresa en la cual trabajan, asi como la tranquilidad
y sentido de pertenencia en la organizacion provocando una motivacion y empuje hacia la
participacion activa, colaboracion y trabajo en equipo buscando el logro de los objetivos

planteados. (INNOVA, 2018, p 33)

b. Plan estratégico de marca.

Esta variable es la de principal importancia en la presente investigacion, en la cual se

detallan las etapas de realizacion del proyecto, sus objetivos y su importancia para Vidriartes.

o Definicion.

El plan estratégico de marca es una serie de procesos que se ejecutan con la finalidad
de dotar de personalidad y presencia a la misma para mejorar su posicionamiento en el mercado
de forma alineada con los objetivos a largo plazo y vision de la entidad; retoma etapas de la

planeacion estratégica, el plan de marketing y branding.

e Objetivos.
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Asegurar la competitividad presente y futura de quien le impulsa, analizando la propia
situacion interna y anticipando la evolucion del entorno, concreta las ideas en planes y
programas de actuacion, definidos por el tiempo y el espacio, formulados en tiempos definidos,

medibles y verificables en términos de costo, inversion y resultados. (Arguin, 2000, pag. 34)

El objetivo del disefio de un plan estratégico de marca es funcionar como una
herramienta empresarial para gestionar y desarrollar el posicionamiento de una marca en el
mercado a través del disefio, implementacion y control de estrategias que se adapten a la

situacion inicial de las empresas.

e Fases
Un plan estratégico de marca se conforma de 3 fases que derivan de un plan de
marketing, la planeacion estratégica y el branding, las cuales se pueden nombrar como:

o Andlisis interno y de competencia:

Segun Carrién en su libro Estrategia de la vision a la accion, 2007, p-98 “El analisis
interno se encarga de investigar las caracteristicas de los recursos, factores, medios,
habilidades y capacidades de que dispone la empresa para hacer frente al entorno”, mientras
que el analisis de la competencia, permite establecer un mapa de los actores presentes en el
mercado objetivo e identificar sus fortalezas y debilidades para adoptar un posicionamiento y
una estrategia diferenciadores; por lo tanto, este elemento se vuelve fundamental para tener

un panorama de la realidad de la marca.

o Objetivos y estrategias.

Luego de conocer la situacion de la marca y el mercado en que se encuentra, se deben
plantear objetivos y sus respectivas estrategias para poder alcanzarlos, se retoman las 4 p del
marketing; es decir plaza, promocion, precio y productos, ademés de otras areas dependiendo

de las necesidades de cada empresa.

En el caso concreto del plan estratégico de marcas para la empresa Vidriartes, los
objetivos se centran en las 4 P de marketing, el posicionamiento y la identidad corporativa,

por lo tanto, los objetivos del plan y sus estrategias son enfocadas a esos dmbitos.


https://blog.grupo-pya.com/recursos-definicion-tipologia-la-empresa/
https://www.qualtrics.com/es/gestion-de-la-experciencia/marca/posicionamiento-de-marca/
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o Medicién y control.

Este elemento permite evaluar los resultados que se obtienen como resultado de la
puesta en escena de las estrategias y si estos estdn encaminados al cumplimiento de los

objetivos, o si es necesario algun tipo de ajuste a la estrategias.

e Estructura

Las diferentes etapas del plan estratégico de marca son:
-Definicion de la empresa (mision, vision, valores)
-Andlisis de la estructura jerarquica de la empresa
- Andlisis del mercado
- Andlisis del entorno
-Andlisis de la competencia y del sector
- Definicion de objetivos y estrategias (de marketing, de posicionamiento de marca y de
identidad corporativa)
-Manual de identidad corporativa
- Plan de accion u operativo
- Implementacion
-Disefio de indicadores de control de KPIs

- Plan de Control a largo plazo.

¢. Servicios

o Definicion

Son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente
utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en los propios
receptores, en objetos o en otros bienes de los que los compradores son responsables. (Lovelock

y Wirtz, 2009, p-15)

o Caracteristicas

De acuerdo a un blog del Centro Europeo de Postgrados las caracteristicas de los

servicios son:
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1. Intangible: No se puede percibir fisicamente. Es decir, que no ocupa un espacio
fisico, ni puede ser tocado o visto.

2. Perecedero: Tiene una vida util limitada. Ello implica que un servicio no puede
ser guardado para ser utilizado posteriormente, al menos, no en el largo plazo.

3. Inseparable: No puede ser dividido en partes, refiriéndose a que la produccion
y el consumo de los servicios no son fraccionados en tareas distintas, sino que
ocurre al mismo tiempo.

4. Heterogéneo: Un servicio no suele ser igual a otro, a pesar de ser el mismo.
Esto es debido a que los servicios se brindan de manera personalizada,
adaptandose a las necesidades y circunstancias de cada cliente.

5. Cubre una demanda: El principal objetivo de un servicio es cubrir una

necesidad.

c. Marca

La definicidn y aspectos relevantes de este concepto, permiten la comprension de los

objetivos del desarrollo del plan estratégico.

° Definicion.

En el libro, de Mercadotecnia, se define a la marca, como "un nombre, término
simbolico o disefio que sirve para identificar los productos o servicios de un vendedor o grupo
de vendedores, y para diferenciarlos de los productos de los competidores" (Fischer y Espejo,

2011, p-118).

o Objetivos.

Segun Fischer & Espejo, (2011, p-118) los objetivos de establecer una marca son:
% Diferenciacion respecto de la competencia.

% Ser un signo de garantia y de calidad para el producto.

% Dar prestigio y seriedad a la empresa fabricante.

% Ayudar a que se venda el producto mediante la promocion.

% Posicionar el producto en la mente del consumidor.
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° Flementos de una marca.

Los elementos de una marca pueden variar de acuerdo al autor, los principales en los

que se coinciden son:

Nombre de la marca: “Es una sefia de identidad de la empresa. Es fundamental asignar
el nombre después de haber definido totalmente la estrategia de la marca. El nombre escogido
debe ser lo suficientemente distintivo e identitario como para ser recordado con facilidad”.

(Dircomfidencial, 2016)

Figura 1

Nombre de la marca en estudio.

Uid-viaﬁgs

Fuente: obtenido de https://www.facebook.com/Vidriartes14/?locale=es LA

Logotipo: “Es un simbolo compuesto por elementos graficos, texto e imagen que sirve
como el identificador visual de una empresa. Es decir, representa el quehacer, la identidad y

los valores de cada organizacion por medio de colores, formas y textos”. (Santos, 2023)

Figura 2

Logotipo de la marca en estudio

Fuente: obtenido de https://www.facebook.com/Vidriartes14/?locale=es LA

Eslogan: Otro de los elementos mas importantes en la creacion y desarrollo de marcas,
que puede definirse como “Una frase corta y facil de recordar, cominmente utilizada en
publicidad, estrategias comerciales y propaganda politica. [...] resalta lo que hace una empresa
o negocio, hace énfasis en un valor o caracteristica, o aclara la mision de su marca”.

(Terreros,2022)


https://www.facebook.com/Vidriartes14/?locale=es_LA
https://www.facebook.com/Vidriartes14/?locale=es_LA
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Figura 3

Eslogan de la marca en estudio

Arte v diseno en vidrio, de El Salvador

Fuente: Obtenido de https://www.facebook.com/Vidriartes14/?locale=es_LA

° Estrategia de marca.

Segun un blog llamado “Estrategia de branding: 7 elementos esenciales para crear una
marca solida”, la estrategia de marca “es un plan a largo plazo para el desarrollo de una marca
solida con el fin de alcanzar objetivos especificos. Involucra el establecimiento de valores y

diferenciadores con respecto a la competencia, y asi logra ser relevante para su audiencia”.

(Moreno, 2022)

e Tipos de estrategia de marca.

Segun Javier Rivero, 2022 en su articulo detallo los tipos de estrategias de marca, que

son los siguientes:

Estrategia de posicionamiento o branding: el principal objetivo de este tipo de
estrategia es dibujar la marca que hayamos definido en la mente del consumidor. Y es que, para
que nuestros potenciales clientes nos elijan, debemos posicionarnos como referentes dentro de
nuestro sector. Para lo cual, es fundamental estudiar a nuestra competencia y saber cuéles son
los puntos en los que nos diferenciamos y qué es lo que nos hace mejores. En este sentido, no

importa tanto el precio como la calidad.

Estrategia de marca tnica: este tipo de estrategia estd enfocada en la empresa como
principal protagonista de las acciones. Pueden ofrecerse distintos productos, pero la marca se

construye centrandose en la empresa y no en los productos de manera individual. Su mayor


https://www.facebook.com/Vidriartes14/?locale=es_LA
https://wsc.design/significado-de-branding/
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ventaja es que permite controlar mejor el presupuesto de marketing y contener la inversion en

publicidad.

Estrategia multimarca: al contrario que en la estrategia de marca unica, en este tipo
de estrategia la empresa si se centra en los productos, pudiéndose comercializar productos muy
parecidos bajo distintas marcas. El Gnico inconveniente es que, muchas veces, las distintas

marcas que pertenecen a la misma empresa pueden dar lugar a guerras internas.

Estrategia de marcas individuales: las empresas crean una estrategia de marca
independiente para cada producto. No obstante, para que sea eficaz, es importante que cada
producto cuente con su propia identidad corporativa, puesto que el producto se identifica a
través de la marca. Eso si, solamente es recomendable cuando se venden productos muy
distintos y disponemos de recursos de marketing y publicidad suficientes para invertir en todas

las marcas.

Estrategia de marca de gama: esta estrategia se basa en crear distintas marcas para
cada linea de productos. Gracias a ella, resulta mucho mas sencillo identificar los diferentes
productos de una gama mediante una marca comun. Muy eficaz para aquellos negocios que
comercializan productos complementarios, ya que con un mismo mensaje publicitario pueden

aumentar las ventas de toda la gama.

Estrategias de segmentacion: las estrategias de segmentacion permiten centrar las
campafias en funcion de la audiencia a la que nos dirigimos. Pueden ser diferenciadas,
indiferenciadas o concentradas. En una estrategia indiferenciada, la marca realizard una
campafia masiva. En la diferenciada, se emplean distintos mensajes segun el ptblico objetivo.

Y en la concentrada, elegird uno de los segmentos para centrarse en ¢él.

Estrategia de marca paraguas: la marca retine productos poco relacionados entre si
en un mismo grupo, fundamentando la estrategia en un posicionamiento amplio de la marca,
de modo que cada producto se vea beneficiado de la fuerza de la marca. Es el caso, por ejemplo,

de Samsung, que comercializa moviles, televisores y electrodomésticos bajo la misma marca.
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Estrategia de cartera: este tipo de estrategia se basa en dar a conocer solamente
algunos de los productos a través de planes de marketing, aquellos que mas beneficios puedan

darnos. Con lo cual, ademas de aumentar las ventas, ahorraremos costes.

e. Posicionamiento de marca

o Definicion.

Es el corazon de la estrategia de marketing. Es el “acto de disefiar la oferta y la imagen
de la compaiiia de manera que ocupe un lugar distinto y preciado en la mente de los clientes
objetivo”. Como su nombre lo indica, se refiere a encontrar la “ubicacion” adecuada en la
mente de un grupo de consumidores o de un segmento de mercado, con el fin de que consideren
el producto o servicio de la manera “correcta”, y con ello maximizar los potenciales beneficios

para la empresa. (Keller, 2008, p, 122)

° Desarrollo de marca o branding.

El branding es el proceso de creacion y desarrollo de una marca para darla a conocer
ante una audiencia, por medio de su identidad corporativa, sus mensajes y su propoésito. Con
ello genera percepciones favorables para la decision de compra de los consumidores, suscita

valor en sus productos y se posiciona en el mercado. (Terreros, 2022)

° Tipos de posicionamiento.

Posicionamiento basado en el valor: de acuerdo a Alberto, A. En su articulo Tipos
de posicionamiento de marca, 2022 define que “este tipo de posicionamiento utiliza un enfoque
psicoldgico que explota la creencia de que cuanto mas caro es algo, es mejor. En el
posicionamiento de valor es esencial que la empresa establezca primero los valores del

producto en el mercado para poder venderlo”.

Posicionamiento basado en la calidad: En el articulo por Seoestudios 2020 este tipo
de posicionamiento:
Trata de resaltar alguna de las propiedades o caracteristicas de los servicios o productos que se

ofrecen al mercado.



27

Esta estrategia es usada cuando se tienen productos o servicios con caracteristicas Unicas,
diferenciadas por la calidad de los materiales o del proceso de fabricacion, por ejemplo, con

respecto a lo que ofrece la competencia en el mercado.

Posicionamiento basado en la competencia: Consiste en establecer el liderazgo en el
mercado comparando tus productos o servicios con los de otras empresas o competidores
directos. Este tipo de posicionamiento de marca depende de cémo se compara el valor que

proporcionas con el valor de bienes y servicios similares en el mercado. (Alcocer, 2022)

Posicionamiento basado en los beneficios: La estrategia de posicionamiento por beneficios
trata de posicionar la marca resaltando los principales beneficios de los servicios o productos
que comercializa, es decir, se centra en remarcar los beneficios que puede aportar el consumir
el producto de dicha marca.

Un ejemplo de estas estrategias se puede encontrar en productos de limpieza que
afirman lavar mas rapido, con un aroma especial o que mantienen las superficies limpias por

mas tiempo. (SEOestudios, 2020)

Posicionamiento basado en los precios: En este tipo de posicionamiento el precio
desempefia un papel importante en el éxito de la marca, y muestra donde se situa un producto
con respecto a sus competidores en un mercado concreto, asi como en la percepcion del cliente.

El posicionamiento por precio busca fijar un precio para un producto o servicio concreto

que se encuentra dentro de un rango de precios especifico. (Alcocer, 2022)

1.8.3. Legal.

El marco legal que se presenta a continuacion, hace referencia a las regulaciones legales
aplicables al desarrollo de una marca y que deben ser considerados para respetar los derechos

de cada marca y asimismo gozar de estos mismos.

a. Ley de Marcas y Signos Distintivos El Salvador.

De acuerdo al articulo 1 de la misma “tiene por objeto regular la adquisicion,
mantenimiento, proteccion, modificacion y licencias de marcas, expresiones o sefales de

publicidad comercial, nombres comerciales, emblemas, indicaciones geograficas y
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denominaciones de origen, asi como la prohibicion de la competencia desleal en tales

materias”.

Basados en los articulos de esta ley, se puede identificar si los signos usados para crear
la identidad de la marca Vidriartes son validos y permitidos por la legislacion salvadorena,

aparte de garantizar que no son usados por empresas competidoras.

b. Ley de Fomento y Proteccion a la Propiedad Intelectual.

De acuerdo al articulo 1 de la ley en mencion: “Las disposiciones contenidas en la
presente ley tienen por objeto asegurar una proteccion suficiente y efectiva de la propiedad

intelectual, estableciendo las bases que la promuevan, fomenten y protejan”.

Los articulos de esta ley, nos permiten reconocer los derechos que se gozan a partir de

la inscripcion de una marca, asimismo las obligaciones que se adquieren.

¢. Procedimientos CNR.

El Centro Nacional de Registros de El Salvador es la encargada de procesar el registro

y renovacion de marcas en El Salvador, el proceso ha sido sintetizado en seis pasos, los cuales

son:
1. Busqueda de marca y presentacion de solicitud
2. Subsanacién de prevencion
3. Publicacion del diario oficial
4. Suspension del registro de la marca
5. Derecho de registro
6. Entrega

CAPITULO II. Metodologia de investigacion
2.1 Metodologia de investigacion

Hace referencia al conjunto de procedimientos, métodos y técnicas utilizados para

poder determinar la veracidad de las hipotesis planteadas o asi mismo descartarlas.
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2.1.1 Método de investigacion.

De acuerdo al proposito de la investigacion, los métodos pueden ser basicos o aplicados,
la investigacion cientifica, cumple dos propdsitos fundamentales: a) producir conocimiento y
teorias (investigacion basica) y b) resolver problemas (investigacion aplicada). Gracias a estos
dos tipos de investigacion la humanidad ha evolucionado. La investigacion es la herramienta

para conocer lo que nos rodea y su caracter es universal. (Hernandez, 2018, p.30)

Tomando como referencia, los aportes de Sampieri, para el caso de esta investigacion,
es de tipo aplicada, ya que se orienta a conseguir un nuevo conocimiento destinado a una marca
especifica (Vidriartes) y dicho conocimiento esta intencionado a resolver las problematicas de

posicionamiento que ya han sido identificadas.

2.1.2 Enfoque de investigacion.

El enfoque de una investigacion, puede ser cualitativo, cuantitativo o mixto, esto de
acuerdo a los instrumentos que se utilizan para recolectar informacion, Las investigaciones de
tipo mixto son la integracion sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo
estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del fenomeno. Estos pueden ser
conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus
estructuras y procedimientos originales (“Forma pura de los métodos mixtos”). (Herndndez,

2010, p.546)

2.1.3 Tipo de la investigacion.

Las investigaciones, clasificadas conforme a su disefio, pueden ser experimentales o no
experimentales; en una experimental, el investigador construye deliberadamente una situacion
a la que son expuestos varios individuos, mientras que una investigacion no experimental es
observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos.

(Hernandez, 2010, p.149)
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En el caso del disefio de un plan estratégico de marca para Vidriartes, se categoriza
como una investigacion no experimental, ya que las variables no se modifican o alteran para
evaluar diferentes situaciones, sino que se parte de la observacion del comportamiento de la

marca en el mercado y su competencia.

2.1.4 Diseiio de investigacion.

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion
que se desea. En el enfoque cuantitativo, el investigador utiliza su o sus disefios para analizar
la certeza de las hipotesis formuladas en un contexto en particular o para aportar evidencia
respecto de los lineamientos de la investigacion (si es que no se tienen hipotesis). (Hernandez.

Fernandez y Baptista, 2010. Pg. 120-121)

En la literatura sobre la investigacion cuantitativa es posible encontrar diferentes
clasificaciones de los disefios. En esta obra adoptamos la siguiente clasificacion: investigacion
experimental e investigacion no experimental.

A su vez, la primera puede dividirse conforme a las clasicas categorias de Campbell y
Stanley (1966) en: preexperimentos, experimentos “puros” y cuasiexperimentos. La
investigacion no experimental la subdividimos en disefios transversales y disefios

longitudinales. (Hernandez. Fernandez y Baptista, 2010. Pg. 120-121)

La presente investigacion se clasifica como transeccional ya que se busca recolectar

datos con el propdsito de describir variables y analizar su incidencia o relacion.

Se apoya de diferentes herramientas para recolectar informacion de diferentes fuentes,
y de igual forma se utilizan diferentes recursos para emitir conclusiones que permitan una
adecuada toma de decisiones para el proyecto y la empresa, quienes van a tener una base o

mayor justificacion del porque de las estrategias propuestas.

2.1.5 Fuentes de investigacion.

Las fuentes de informacion utilizadas son:

a. Primarias.
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Estas fuentes proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que
incluyen los resultados de los estudios correspondientes. Por ello en la presente investigacion
encontraran libros, documentos oficiales, reportes y articulos que proporcionen informacion

veridica y actualizada sobre el tema.

Otro tipo de informacion importante es la que se recolecta por medio del uso de
diferentes instrumentos, dentro de fuentes primarias, se encuentran también los resultados de
la entrevista, focus group y encuesta, los cuales proporcionan informacion importante enfocada

directamente a Vidriartes.

b. Secundarias.

Este tipo de fuente permite conocer hechos o fendémenos partiendo de recopilaciones,
por lo que en esta investigacion se utilizan monografias, tesis relacionadas con planes

estratégicos y planes de marca.

2.1.6 Técnicas e instrumentos de investigacion.

En la investigacion se plantea un enfoque de estudio mixto, utilizando técnicas
cuantitativas y cualitativas para la recoleccion de informacion, las cuales se describen a
continuacion:

b. Técnica cuantitativa.

Estas técnicas permiten analizar los datos de manera estadistica o numérica como:

® Encuestas.
Esta técnica de recoleccion de datos se aplica partiendo de la participacion de varias

personas, que brindan al investigador sus opiniones. hace uso del instrumento del cuestionario

Instrumento a utilizar: Cuestionario
Este instrumento contiene preguntas escritas en su mayoria cerradas y que estan relacionadas

con las variables de las hipdtesis, y permite comprobarlas.
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b. Técnica cualitativa.
Son aquellas técnicas que procuran lograr una descripcion o analisis detallado de un

asunto o una actividad en particular.

e Entrevista.
En esta técnica los datos se obtienen por medio de un didlogo entre dos personas, es decir,

el entrevistador y el entrevistado.

Instrumento a utilizar: Guia de entrevista.
En el caso de las entrevistas se utiliza una guia o cuestionario que contiene preguntas

abiertas y cerradas que permiten obtener informacion primaria.

e Focus Group.
En esta técnica los datos se obtienen reuniendo a un grupo de personas con caracteristicas o

entornos similares, quienes comparten sus opiniones en presencia de un mediador.

Instrumento a utilizar: Guia de preguntas.
En el caso de la presente investigacion, se usa una guia de preguntas, que deben ser

introducidas por el mediador segun vaya avanzando el focus group.

2.2 Unidades de analisis.

En este paso de la investigacion, se deciden cudles son los elementos que se van a

analizar, asimismo se deciden los sujetos a quienes se dirigen los instrumentos de investigacion.

2.2.1 Determinacion de unidad de analisis.

Para la recoleccion de informacion se aplicaran diferentes métodos para recolectar la
informacion, encuestas y entrevistas por medio de la aplicacion del método de muestreo

aleatorio simple. La unidad de andlisis sera la empresa Vidriartes S.A de C.V.

2.2.2 Actores de investigacion.
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Los sujetos de investigacion constituyen el medio, la via mediante la cual sera

estudiado y conocido un objeto.

En esta investigacion los sujetos son de dos tipos, los empleados, quienes seran
divididos en dos grupos (ejecutivos, y produccion y ventas) y los clientes de Vidriartes, quienes
son clasificados por cuotas; sin embargo, para este estudio, la cuota de interés estd conformada
por los clientes que han comprado sus productos durante el periodo del 30 de septiembre de

2022 al 30 de septiembre de 2023 y que residen en el municipio de San Salvador.

Al observar el nimero de clientes que cumplen las caracteristicas anteriormente
mencionadas, se obtiene que se tiene un base de datos del mismo con la cantidad de la base de
datos actual por lo cual se adjunta una lista con algunos datos.

Tabla 2

Base de datos clientes de Vidriartes.

No Nombre Tipo de cliente (Persona
natural/ persona
juridica)

Estefhanie Ruballo Natural

2 Santiago Loucel (Acuario) Natural

3 Leticia Castillo, Juridico
Publicidad y mas S.A DE C.
\Y%

4  Elmer Zuniga secretaria de la  Juridico
Cultura

5 David Navarrete Natural
Max Sanchez Aquarium Natural
center
Bessy Ortiz Natural

8 Jaqueline Marmol (FUSAL) Juridico

9 Luis Ramirez (Acuario Happy Natural

fish)
10 Dr. Gochez Clinica dental Natural
11 Antonio Aguilar Natural
12 Marvin Rodriguez Natural
13 Marco Madris Natural

14 Roberto candray Natural




15 Estela de Martinez Natural
16 Rosa maravilla Natural
17 Julio Barrera Natural
Vidrio curvo
18 Josué Arévalo Natural
19 Karen de Aguilar Natural
20 Jesus Alberto Peraza Natural
21 Mario Lopez Natural
22 Judith Romero Natural
23 William Brizuela Natural
24 Roxana Galdamez Natural
25 Yanira luna Natural
26 Evelin de Garcia Natural
27 Ana Maria Soto Natural
28 Idania Leiva Natural
29 Elizabeth Garcia Natural
30 Roberto rosales Natural
31 Gladys Cruz Natural
32 Jenny Chavez Natural
33 Verdnica Figuera Natural
34 Stanley Aguilar Natural
35 Fabiola Hernandez (Faby Juridico
studio)
36 Jaqueline de Yang Natural
37 Karina Martinez Natural
38 Claudia Montalvo UCP ues Juridico
39 Alfredo Crespin Natural
40 Arquitecto Morales Natural
41 Arquitecto Sandra Natural
42 Brenda Soto Juridico
Paradise tropical fish acuario
43 David Navarrete Natural
44  Cristian Martinez Natural
45 Jaime Ventura Juridico
acuario exotic fantasia
46 Gladys Barrera Acuario Natural
47 Herbert Castaneda Natural
48 Mario Hernandez Natural

34



35

49 Moisés Lara Natural
Acuario Moisés

50 William Palacios Natural

51 Raquel Vega Natural

52 Michelle Gallegos Natural

53 Sofia Yada Natural

54 Rosa Gonzalez Natural

Fuente: Base de datos de clientes proporcionada por Vidriartes.

2.3 Determinacion del universo y la muestra.

En este apartado se determina quienes son las poblaciones a quien se dirige el estudio
y asimismo se define el tamafio de la muestra, dependiendo del margen de error aceptable y el

tamano de la poblacion total.

2.3.1 Calculo muestral.

Opcion 1 Para la recoleccion de informacion, se considerard la totalidad de las
poblaciones; en el caso del Focus group, se realiza un muestreo estratificado entre el personal,
aunque para obtener informacion mas precisa se incluyen a todos los estratos.

Los clientes de la empresa Vidriartes también se pueden separar en cuotas, esto en
relacion al periodo en el que realizaron su compra, la cuota de interés es solamente una, ya que
pueden brindar un panorama actualizado de habitos de compra post pandemia. El periodo de

interés se comprende entre el 30 de septiembre de 2022 y 30 de septiembre de 2023.

Opcion 2.

El célculo del tamafio de la muestra, depende de diferentes factores, fijos y cambiantes

(como el nivel de confianza y margen de error permitido).

Para la poblacion que se desea calcular el tamafio adecuado de una muestra es para los

clientes de la empresa en los Gltimos 12 meses.

Debido a que nos encontramos frente a una poblacion finita, la formula a usar es:
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Z*PQN
| 1
n=
(N-1) e+ Z* PQ
Donde:
Z=Nivel de confianza deseado, para este estudio, el nivel de confianza esperado es del

95%, mientras mas elevado sea este dato, un mayor nimero de personas deberan ser

encuestadas. Los valores usados con mayor frecuencia son 90%, 95% y 99%.
P=Proporcién aproximada esperada. (50%).

Q= Proporcion aproximada no esperada (1-P) (1-5%= 50%)

N= Total de la poblacion (54 clientes en los tltimos 12 meses)

e? =Nivel de precision, para este estudio la precision esperada es del 5%.

Al aplicar la féormula, obtenemos que:

n= 1.96%*%0.5*%0.5*54

(54-1) 0.05% + 1.96% *0.5*0.5

1.962 (0.25) (54)

(53) (0.0025) + 1.962 (0.25)
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(3.8416) (0.25) (54)

(53) (0.0025) + (3.8416)
(0.25)

51.8616

1.0929

2.3.2 Formula utilizada. Justificacion de los Valores de la formula aplicada.

Para poblaciones finitas,

Z’PQN

(N-1) €2 + Z* PQ

Z= Nivel de confianza deseado, para este estudio, el nivel de confianza esperado es del 95%,
mientras mas elevado sea este dato, un mayor numero de personas deberan ser encuestadas.

Los valores usados con mayor frecuencia son 90%, 95% y 99%.

P=Proporcién aproximada esperada. (50%).
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Q= Proporcion aproximada no esperada (1-P) (1-5%= 50%)
N= Total de la poblacion (54 clientes en los ultimos 12 meses)
e?=Nivel de precision, para este estudio la precision esperada es del 5%

2.3.4 Tipo de muestreo.

Muestreo por cuotas: Consiste en seleccionar la muestra considerando una serie de
caracteristicas especificas presentes en la poblacion, por lo que la muestra habra de tenerlas en

la misma proporcion. (Carmen Fuentelsaz Gallego,2004.)

Luego de la definicion anterior, se considera conveniente separar el listado historico de
clientes en fechas, por periodos de 365 dias. Para obtener informacion actualizada, el periodo
de intereses el comprendido entre el 30 de septiembre de 2022 al 30 de septiembre de 2023; ya
que el nimero de clientes de la empresa Vidriartes que cumplen las caracteristicas de haber
adquirido productos en las fechas mencionadas y residir en el municipio de San Salvador no es

muy elevado, se encuesta el total de la poblacion, formada por 54 personas.

2.4 Operatividad de la investigacion

2.4.1 Procesamiento de la informacion.

Los datos que se obtienen de las investigaciones necesitan de organizacion,
comprension e interpretacion, por lo que es indispensable un proceso continuo que permita
identificar tendencias, patrones, categorias y relaciones entre datos, haciendo posible un

analisis preciso para la elaboracion de un plan que se ajuste a las necesidades.

Para esta investigacion se realizd una entrevista dirigida a la persona encargada de la
empresa Vidriartes, con el objetivo de conocer las generalidades de la empresa, su historia y
otros aspectos que proporcionen a esta investigacion datos que contribuyan a la elaboracion de

conclusiones y recomendaciones adecuadas para la empresa.

Ademas, se ejecutd un focus group con los empleados de diferentes areas de la empresa,
quienes respondieron ante un guion de preguntas enfocadas a investigar sobre la situacion de

las areas de trabajo, la percepcion de los trabajadores y las sugerencias o recomendaciones por



39

parte de los empleados con respecto a los procesos, tanto de produccidén, ventas y

administracion.

Los guiones de las preguntas que se hicieron para el focus group y la entrevista al
encargado de la empresa, estaban compuestos por preguntas abiertas, con el fin de obtener la

mayor informacién posible.

Otro instrumento utilizado fue la encuesta, para lo que tomd una muestra de 54
personas, que ya han consumido productos de la empresa, durante el periodo del 30 de
septiembre de 2022 al 30 de septiembre de 2023 y que residen en el municipio de San Salvador.

La encuesta fue realizada entre enero y febrero de 2024.

La tabulacion de los datos obtenidos de la encuesta se llevd a cabo mediante la
herramienta de Microsoft Excel, en donde se elaboraron gréficos, tablas y el analisis e

interpretacion de todos los datos.



a) Cualitativa.

Datos generales
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Lugar, fecha y hora de inicio: Local Vidriartes, miércoles 06 de marzo 2024 a las 13:30 pm

Nombre del entrevistado: Melina Cecilia Buendia

Cargo: Sub gerente de Vidriartes

Nivel educativo: Egresada de licenciatura artes plasticas opcion ceramica

Tiempo en la empresa: 10 afios

Preguntas

Respuestas

1. ;Cuantos aiios tiene la

empresa de operar?

La empresa comenz6 a operar desde el afo 2014 es decir hace

10 anos

2. (Cuadl es la estructura

La estructura inicia con los fundadores y socios que son cinco
personas de las cuales cuatro trabajan directamente como
empleados en la empresa siendo estos gerente, subgerente,
supervisor y asesor de ventas, siguiendo con los empleados del
area de producciéon que son siete quienes se encargan de

elaborar los productos, empacarlos y entregarlos.

organizacional de la
empresa?
3. ¢(Cuiles son los

objetivos o propositos de

la empresa?

El proposito de la empresa es ofrecer productos de calidad
utilizando el vidrio como principal materia prima, entre estos
estdn las peceras que es uno de los productos con mayor
demanda debido a la experiencia de mas de 25 afios en la
elaboracion de estas, cabe destacar que se han elaborado las
peceras mas grandes a nivel nacional y en diferentes grosores
de vidrio.

También se elaboran vitrales, que se distinguen por la
utilizacién de técnicas diferentes a las que se ofrecen en el
mercado, ademas de brindar disefios personalizados segun el
gusto del cliente.

Otro objetivo es que cada cliente se lleve una buena
experiencia, ya que un cliente bien atendido es una referencia

para posibles compradores en el futuro.




4. (Podria darnos una
breve historia de la

empresa?
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Vidriartes nacié como una iniciativa de trabajo a nivel
personal, sin embargo con el tiempo se fue formando por tres
jovenes estudiantes universitarios, que incursionaron en el
mundo laboral y debido a los estudios no se podian permitir
tener un trabajo a tiempo completo, por lo que en un inicio se
tomaban pequefos pedidos como encargos de personas
cercanas, y fue asi como se fue expandiendo a ferias de
emprendedores y posteriormente se formo parte de una red de
emprendedores que tenian un local para poder exhibir los
productos.

Los primeros productos que se elaboraban eran cortes de
botellas, espejos decorados, mesas decoradas y mas articulos
para el hogar, luego se alquil6 un espacio para poder expandir
los productos que se ofrecian, incluyéndose asi las peceras y
trabajos mas grandes en vidrio, en este tiempo se acercd un
cliente que se convirtio en el principal de la empresa ya que el
producto que se le vendia eran cuadros de 25 x 25 c¢cm, pero se
elaboraban con precision, se necesitaba mucha experiencia en
la manipulacion del vidrio para poder lograr el acabado
deseado.

En 2021 gracias al trabajo especializado con vidrio se logrd
legalizar la empresa y dar empleo a mas personal con sus

debidas prestaciones laborales.

5. ,Con cuantos
trabajadores cuenta la

empresa?

La empresa cuenta con once personas, siete trabajadores en el
area de produccion mas el supervisor, y su personal

administrativo y de ventas que son 3 personas

6. oQué productos

fabrican y comercializan?

Los productos son peceras, espejos, mesas de vidrio, ventanas,
puertas, vitrales, articulos decorativos para el hogar (centros
de mesa, lamparas, y cuadros.), servicios de vidrieria general

como cortes de vidrio, instalaciones y mas.
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7. (Como considera a la
empresa frente a la

competencia?

La empresa se distingue por su calidad, su servicio y su
capacidad de adaptarse a las necesidades del cliente, muchas
empresas competencia se dedican a ofrecer productos
preelaborados o con disefios estandar, esto le quita al cliente
la posibilidad de personalizarlo a su gusto, ademas en algunas
tiendas el servicio de atencion al cliente es muy deficiente, sin
embargo, debido a su prestigio en el mercado los clientes

deciden seguir consumiendo.

8. (Considera que el
mercado al que se dirigen
esta en

sus productos

crecimiento? ;Por qué?

Si, en el caso de las peceras tienen un tiempo de vida ttil que,
aunque es de muchos afos siempre requieren de reparaciones
o modificaciones, sin contar que el hobby del acuarismo se
mantiene. En cuanto a los vitrales también es un producto
demandado porque se remodelan iglesias, casas y demas

lugares que solicitan estos productos.

9. ¢;Qué estrategias se
utilizan al momento de dar

a conocer los productos?

Estrategias como tal no han sido definidas, pero al momento
de ofrecer los productos se enfatiza en la calidad del producto
terminado, ademas de las ventajas de comprar productos

hechos de vidrio.

10. ;Utilizan medios de

Se hace uso de redes sociales, Facebook e Instagram

comunicacion para principalmente
publicitarse? ;Cuales?

11. ;Hacen uso de No
estrategias para la

publicidad?

12. (Cuentan con un No

manual de marca?

13. ;(Se han implementado No

planes de mercadeo?

14 ;Considera que el
personal esta debidamente

capacitado?

El personal ha sido capacitado por los mismos socios de la
empresa quienes a base de experiencia han logrado la

elaboracion de los productos que se ofrecen.
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15. (;Cuiles son los Enuninicio el principal obstaculo fue el obtener el capital para
principales obstiaculos que poder adquirir las herramientas y maquinas necesarias para

ha presentado la empresa? poder elaborar los productos, ademas de la materia prima.

16. ;Qué oportunidades La competencia en su mayoria ya esta posicionada en el
considera  usted que mercado, por lo que tiene mayor reconocimiento. Ademas,
aprovecha la tienen redes de contactos que les permiten tener clientes con

competencia? mayor capacidad adquisitiva.

17. ;Qué considera usted Principalmente la organizacion de las tareas a nivel
que podria mejorar en la administrativo, mejorar la forma de publicidad o incluir
empresa? técnicas que ayuden a llegar a mas personas, implementar

técnicas de mejora de productos para poder ofrecer al cliente

un producto todavia mejor.

Analisis

La persona encargada de la empresa explicd que la empresa naci6é en 2014, pero fue
hasta 2021 que la empresa se establece legalmente, cuenta con una estructura organizacional
que cubre tres areas de la empresa, que son administracion, ventas y produccion. También

detall6 los objetivos o la finalidad de la empresa que es ofrecer productos de calidad.

La empresa cuenta con una amplia cartera de productos, y a lo largo de su historia se
ha especializado en los productos y servicios que ofrecen, adaptdndose y cumpliendo las

necesidades de los clientes, siendo esta la diferencia de su competencia.

Vidriartes no cuenta con las estrategias para dar a conocer la empresa y sus productos,
lo que dificulta sus incrementos en las ventas, aun asi, realiza esfuerzos por mostrar en redes
sociales los productos y servicios que tiene a disposicion. Para toda empresa es indispensable
realizar esfuerzos por implementar estrategias dirigidas al reconocimiento de marca, generar
publicidad y aplicar técnicas de mercadotecnia que faciliten la interaccion con los

consumidores.

Un elemento esencial son los trabajadores de la empresa, que hacen posible que el
producto esté¢ terminado y también que este pueda llegar al consumidor final, por lo que es

necesario mantener al personal motivado y capacitado.



Lugar, fecha y hora de inicio: Local Vidriartes Bo San Jacinto, martes 06 de febrero 2024, a las 10:00 am

Focus group area productiva y ventas
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Preguntas Empleado 1 Empleado 2 Empleado 3 Empleado4  Empleado 5 Empelado 6 Empleado 7
En mi ingreso a
1. ;Como fue el 1 El primer dia Me dieron un Uno de los Cuando llegue Me asignaron al Cuando me
proceso de '@ ©Mpresa M€ 4o trahajo, me recorrido por compafieros los area de contrataron lo
induccion a la presentaron al indicaron el las dreas del me fue administradores produccion para primero que
empresa? i area donde iba taller, y me asignado para me indicaron limpiar vidrios, hicieron fue
personal, M€, estar y los asignaron al poder los horarios de me explicaron ensefiarme las
indicaron  en procedimientos area de enseflarme a trabajoy lo que cémo debia 4areas de trabajo
o que iba a produccion, usar las necesitaban que limpiar y me Yy la maquinaria
qué area estaba . . . o . -
realizar  con ademas me maquinas en realizara, como dieron los con la que iba a
cada uno y las vidrio, me proporcionaron donde estaria primer paso me materiales y trabajar, me
¢ b dieron una mi uniforme y trabajando, dijeron los equipo. Los explicaron los
arcas que 1ba @ - oyplicacion de equipo  para me explicaron procesos que primeros dias procesos  que
realizar. como realizar realizar mis mistareas, mis tenia que seguir estuve con un debia  seguir,
mi trabajoy me tareas. horarios y el en el area de compafiero que me asignaron a
. presentaron sueldo que produccion 'y ya tenia un area y me
En la primera . L . !
semana me SO0 los demas ofrecen. que experiencia, el dieron mi
. compafieros precauciones me indicaba que equipo para
dieron a . , .
deberia tener al debia hacer y evitar
conocer los . .
3 o manipular el que no. accidentes.
tipos de vidrio y .
. vidrio, por ser
equipos que .
, un material que
habia ~ en el uede generar
local, también p g
, , un accidente,
cdmo debia
. luego me
cuidarse cada

herramienta.

asignaron a un
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Me dieron mi

compaifiero con

uniforme y mi experiencia
equipo. para que me
ensenara a
manejar las
maquinas.
2. (Cree que es Si, porque Si, es Si, seria bueno Si, deberian Si, si existieran Si, asi  Si, nosotros
necesario ayudarian a importante que la empresa haber cursos cursos seria podriamos creemos que, si
implementar todos los que para trabajar nos capacite para aprender bueno mejorar los hay mas
cursos de trabajamos aqui mejor y en con nuevas mas rapido a incluirnos para acabados de los técnicas que no
capacitacion a mejorar menos tiempo técnicas para elaborar aprender otras productos, hemos puesto
adicionales nuestro trabajo  del que ya nos poder mejorar productos de formas de utilizando practica,
para mejorar lleva, elaborar aun mas la vidrio, y se realizar técnicas ya deberiamos
su trabajo? los productos  calidad de los pudieran nuestras tareas.  puestas en aprenderlas y
JPor qué? productos. incluir  mas practica. asi ofrecer a los
mujeres  en clientes mejores
este rubro. productos.
3. ¢(Considera Si, junto con Los que ya Si, con la Si, siempre se Considero que Tal Vez Podrian
que los procesos eso estan las estan son experiencia de puede mejorar se deberia mejorarian si se mejorar, pero
de produccion capacitaciones buenos, porque los jefes se investigar sobre pone atencion a depende de que
podrian ya que ya los deberia procesos de cada proceso y tan actualizados
mejorar? ayudarian a manejamos, actualizar cada empresas en el se evalla que estemos sobre
jcomo? mejorar calidad pero si hubiera procedimiento, extranjero, y asi podria nuevos
de productos y algo que se asise optimiza saber que se modificarse, procedimientos,
tiempos de pudiera el tiempo para puede si los hay.
elaboracion. modificar para hacer cada implementar en
mejorar el producto. los  procesos
tiempo y la que ya tenemos.

calidad de los
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productos seria
bueno.

4. ;La empresa Si, la empresa Si, en la Si, debido a Si, desde el Enmicasoyel Si, desde los Si, nos proveen
le brinda desde el inicio primera que para ingreso al de mis primeros dias de del equipo para
herramientas brinda el equipo semana de trabajar  con taller. compaieros de empezar a prevenir
necesarias para para poder trabajo. vidrio se deben trabajo a todos trabajar. accidentes, al
desempeiniar su llevar a cabo las tener nos han dado trabajar con un
labor? tareas, y si hay herramientas equipo. material

algin desgaste especiales. peligroso.

0 se arruina, se

repone por uno

nuevo.
5. ¢Cree usted Si,loideal seria Si, podria Si, eso No, maquinas Si, maquinar Creo que se Si, podrian
que es necesario buscar adquirir mas ayudaria a ya hay para acabados deberia dar adquirir otras
adquirir maquinaria que herramientas hacer los suficientes, ya que estos se prioridad a las maquinas, para
maquinaria que facilitara  las de las que ya trabajos en pero hacen de forma que ya estan y cortes y
facilite el tareas y asi hay, asi menos tiempo  herramientas manual y con mantener al dia acabados
proceso de poder hacer en podriamos deberian haber maquinas seria los
produccion? Si menor tiempo trabajar varios mas. mas rapido. mantenimientos.
su respuesta es los trabajos. al mismo
si JQué tiempo.
maquinaria?
6. ;Como es su Hay una Mi jefe El supervisor La Es limitada ya Yo no hablo El supervisor
comunicacion comunicacion  inmediato esel es a quien comunicaciébn que entre mucho con el esta con
con su jefe directa con el supervisor de solicitamos es rapida ya compafieros supervisor. nosotros, por lo
inmediato? supervisor del produccion. algo  cuando que la persona asignamos a que cada vez

area de necesitamos estd la mayor alguien que le que hay algo

produccion parte del dia exprese que se necesita,

supervisando

nuestras dudas.
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nuestro ¢l lo solicitao lo
trabajo. compra.
7. ;Coémo es su Por lo general Bien Buena Tenemos Como en todo Nos llevamos
comunicacion  todos nos comunicacion  buena trabajo a veces comunicamos bien entre
con sus llevamos bien entre el grupo.  comunicacion. tenemos nosotros.
compaiieros de diferencias de
trabajo? opinidén,  pero
generalmente,
tenemos buen
trato y respeto.
8. ¢Participa S, todos Si, cuando hay Pocas veces, Si, entre todos Si, por eso en Si, participd en Si, por lo
usted en otras tratamos de pocospedidos debidoaqueen nos tiempos libres las demés areas  general me
areas de la participar 0 mi 4rea casi apoyamos. aprendemos gusta apoyar al
empresa? tener siempre tengo sobre otros area de vitrales
. Cuales? conocimiento pedidos. procedimientos en los
en las demas de otros momentos que
areas, es decir si productos, asi puedo.
a2 o 3 personas podemos
les corresponde apoyarnos
estar en un area,
cuando no hay
algin  pedido,
brindamos o
nos brindan
apoyo en otros
trabajos.
9. (Como Tranquilo ya El ambiente es En general el Es un buen El ambiente es Agradable ya

describiria el

que hay pocas
personas y la

pesado cuando ambiente  es

bueno y para

ambiente ya
que podemos

tranquilo, pero porque los jefes
hay nos

cuando

que hay
compafierismo
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ambiente de comunicacion hay muchos los que ya comunicarnos mucho trabajo oportunidad de vy
trabajo? es mas facil, pedidos. estamos es entre todos. es complicado solventar algin comunicacion.
incluso  pedir amistoso. por el tiempo y problema de
ayuda cuando el espacio. emergencia si se
es  necesario, nos presenta.
eso nos hace
que la
organizacion
entre todos sea
mas eficiente.
10. ;Cual es el Aunque no Alguien se Hay una No participa No participa en No participa en Normalmente,

proceso
venta?

de

estoy de lleno
en esa area, mi
experiencia en
otros trabajos
me permite
colaborar  en
algunas

ocasiones y casi
siempre el
cliente escribe
por WhatsApp

por
recomendacion
de otros

clientes, se le
brinda atencion
segin lo que
necesite. Como
primer paso se
solicita

encarga de esa
area.

persona que se
dedica a eso,
pero a veces
hay conocidos
que se
convierten en
clientes de la
empresa y
personalmente
les vendemos.

en esa area.

esa area

esa area

no hay tantos
clientes por dia

ya que el
cliente principal
ya esta

establecido su
producto y lo
unico que se
modifica es
cantidad, casi
siempre los
encargados de
las dareas son
quienes revisan
el teléfono
principal para
saber si alglin
cliente necesita
informacion.
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informacion de
lo que desea
comprar, esta
informacion se
hace llegar a los
administradores
para que
brinden precios
y se
comuniquen

directamente

con el cliente.

11. cQué
considera que
se debe mejorar
o implementar
en el proceso de
venta?

Seria
importante
definir a las
personas
encargadas de
esta area, ya
que el proceso
de venta se
realiza de forma
empirica,  sin
hacer uso de
técnicas de
venta que
ayuden a cerrar
una venta con
éxito.

Que haya una No opino
persona

directamente

encargada.

No opino

Que la persona No opino

que esta
encargada
reciba
capacitacion
para que pueda
vender con
€xito

Que la empresa
proporcione las
herramientas y
conocimientos
a las personas
que se deberian
dedicar de lleno
a esta area.




45

Analisis

Los empleados de la empresa Vidriartes cuentan con el equipo de vestimenta para poder
realizar sus trabajos con seguridad, desde la introduccion a la empresa. Vidriartes no cuenta
con un proceso de induccion estandarizado, sino que cada nuevo empleado es presentado a sus
compaieros, se les da un conocimiento general sobre los materiales, los procesos y productos

que se elaboran y posterior se asigna a un area de trabajo.

Los procedimientos para elaborar los productos estan previamente definidos, sin
embargo, los empleados consideran que se podrian hacer actualizaciones que permitan
optimizar el tiempo, y sumado a ello el adquirir maquinaria que facilite las tareas y permita que

la calidad de los productos mejore.

En cuanto a la comunicacion con los encargados hay un proceso, y entre compaiieros
la comunicacioén es mas rapida debido a la cercania entre las areas. Existe la colaboracion entre

todas las areas, es decir se complementan y ayudan cuando es necesario.

El proceso de venta requiere de una mejora o capacitacion del personal para poder
realizar una venta exitosa, ya que segun la persona encargada no hay una previa capacitacion,

ni uso o aplicacion de técnicas de ventas.
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b) Cuantitativa.

a. Género

Objetivo: Evaluar si el género de los clientes de la empresa Vidriartes es un factor

determinante para la segmentacion del mercado meta.

Sexo -¥ Frecuencia Frecuencia R %

Femenmo 26 48.15%

48.15% Femenino Masculino 28 51.85%

>1.85% Total general 54 100.00%

Masculino

R

Analisis: De la poblacion encuestada, el 51.85% es de sexo masculino y el 48.15% es

de sexo femenino

Interpretacion: De acuerdo a los datos obtenidos, los productos pueden ser adquiridos

de igual forma por personas de sexo masculino y femenino.

b. Edad.

Objetivo: Identificar cual es el principal rango de edad en que se encuentran los clientes

de la empresa Vidriartes para una mejor vision de su mercado meta.

Rango de Edad |-" Frecuencia Frecuencia R %
.01 Soed 2030 20-30 16 29.63%
3140 31-40 17 31.48%
Tae% s 41-50 15 27.78%
s oma 51 6 mas 6 11.11%
0 mas
l 31.48% Total general 54 100.00%

Analisis: De las personas encuestadas, el 31.48% se encuentran en un rango de edad
entre 31 y 40 afios; 29.63% rondan entre los 20 y 30 afios de edad; 27.78% de los clientes

encuestados tienen entre 41 y 50 afos y 11.11% tienen 51 afios o mas.
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Interpretacion: Los datos de la encuesta revelan una interesante distribucion etaria
entre los participantes, proporcionando informacién valiosa sobre el perfil demografico de los
clientes. La mayor proporcion de encuestados, se encuentra en el rango de edad de 31 a 40
afios, lo cual indica que este grupo es el mas numeroso. Esto puede sugerir que las personas en
esta franja etaria tienen una mayor disposicion o necesidad de los productos o servicios

ofrecidos.

¢. Ocupacion.

Objetivo: Identificar la ocupacion que destaca entre los clientes de Vidriartes y

anticipar la necesidad de creacion de estrategias orientadas a uno o varios grupos

ocupacionales.
3.70% Etiquetas de fila |-¥ Frecuencia Frecuencia R %
1481% Empleado Enpleado 29 53.70%
Autoempleo Autoempleo 15 27.78%
53.70% Estudia y trabaja 8 14.81%
IS Estudia y trabaja 2
yrabay Desempleado 2 3.70%

‘ Desempleado Total general 54 100.00%

Analisis: Del total de clientes encuestados, el 53.70% es empleado por cuenta ajena,

mientras que el 27.78% de clientes es autoempleado, abarcando el mayor porcentaje de
poblacién; seguidamente se ubican los clientes que estudian y trabajan, siendo un 14.81% de

los clientes y la minoria de los clientes se encuentran desempleados.

Interpretacion: Por medio de los datos recolectados se evidencia que la mayoria de
los clientes de Vidriartes se dedican al trabajo por cuenta ajena y al trabajo por cuenta propia;

partiendo de eso, se conoce que tienen un ingreso fijo mensual.

d. Nivel de ingreso.

Objetivo: Conocer el nivel de ingresos de los clientes de Vidriartes, permitiendo
determinar qué porcentaje de su renta deben de invertir para adquirir los productos de la

empresa o si se opera con un presupuesto empresarial para dicho fin.
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3.70%

0y
12.96% 18.52%

22.22%
20.37%

| 22.22%

$300.00 o menos
$301.00 - $500.00
$501.00 - $700.00
$701.00 - $900.00
$901.00 o mas
Presupuesto empresarial

$300.00 o menos
$301.00- $500.00
$501.00 - $700.00
$701.00 - $900.00
$901.00 o mas
Presupuesto empresarial
Total general

2
10
11
12
12

Nivel de Ingreso T Frecuencia Frecuencia R %

3.70%
18.52%
20.37%
22.22%
22.22%
12.96%

100.00%

Analisis: De acuerdo a la encuesta, el nivel de ingreso de los clientes es superior a los

$501.00 mensuales, siendo el 20.37% de los clientes que perciben ingresos entre $501.00 y

$700.00, el 22.22% tienen ingresos entre $701.00 y $900.00 y el mismo porcentaje tiene

ingresos superiores a $901.00; por otra parte, el 12.96% de las compras se realizan con un

presupuesto empresarial.

Interpretacion: los datos muestran una diversidad en los niveles de ingreso de los

clientes, con una mayoria significativa en rangos superiores a $501.00 mensuales. La presencia

de compras empresariales también sugiere que una parte importante de la clientela esta

interesada en productos y servicios que beneficien a sus negocios. Esta informacién es crucial

para adaptar las estrategias de marketing y la oferta de productos, asegurando que se satisfagan

las necesidades y expectativas de estos distintos segmentos de mercado.

PREGUNTAS.

1. (Qué productos de vidrio ha adquirido en Vidriartes? (puede seleccionar mas de

una opcion)

Objetivo: Identificar cual es el tipo de producto que mas solicitan los clientes y con

potencial de aplicacion de estrategias de Producto Minimo Viable.

11.27%
3521%

g

16.90%

15.49%

Articulos decorativos
Frascos y Envases
Muebles

Otros

Reparaciones

Tipo de producto Frecuencia
Articulos decoratvos

Frascos y Envases

Muebles

Otros

Reparaciones

Total general

25
15
11
12

!

Frecuencia R %
3521%

21.13%

15.49%

16.90%

11.27%
100.00%
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Nota: El total de respuestas es mayor a la muestra, debido a que la pregunta es de opcion

multiple, y se permitia marcar més de una alternativa de respuesta.

Analisis: El 35.21% de los clientes encuestados han adquirido articulos decorativos,
mientras que el 21.13% ha adquirido frascos y envases, en el orden secuencial, el 16.90% ha
adquirido otro tipo de producto a través de Vidriartes, en este apartado se incluyen los
productos personalizados, mientras el 15.49% ha adquirido muebles; finalmente, los productos
dedicados a reparaciones, son los menos adquiridos por los clientes, siendo unicamente un

11.27% que los han adquirido.

Interpretacion: los datos muestran que los clientes de Vidriartes tienen una clara
preferencia por los articulos decorativos, seguidos de frascos y envases, y en menor medida,
por productos personalizados y muebles.

Los productos para reparaciones tienen la menor demanda. Esta informacion puede
ayudar a Vidriartes a enfocar sus esfuerzos de marketing y desarrollo de productos en las areas
mas populares, mientras exploran estrategias para aumentar el interés en los productos menos

demandados.

2. (Para quién adquiere los productos de vidrio?
Objetivo: Tener una nocidon de quién es el usuario final de los productos de Vidriartes

para el disefio de estrategias derivadas de este dato.

6.06% cPara quién compra? Frecuencia Frecuencia R %
. Para usted 27 40.91%
13.64% 20919 Parausted Para un familiar 19 28.79%
o Para un familiar K
ks Para un amigo 7 10.61%

Para un amigo

o

2 640
Para una empresa Para una enpresa 13.64%

B / Otros Otros 4 6.06%
Total general 66 100%

Nota: El total de respuestas es mayor a la muestra, debido a que la pregunta es de opcion

multiple, y se permitia marcar mas de una alternativa de respuesta.
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Analisis: E140.91% de los clientes indica que el usuario final del producto es mismo
cliente, mientras que el 28.79% indica que el usuario final es un familiar, seguido por el 10.61%
que informa que el usuario final es un amigo; otro dato relevante, es el 13.64% de los clientes

indicando que la compra es para una empresa.

Interpretacion: la mayoria de los productos de Vidriartes son adquiridos para uso
personal por los propios clientes, seguidos por compras para familiares y amigos. Ademas, una
proporcion significativa de las compras estd destinada a empresas. Esta informacion es valiosa
para Vidriartes ya que puede ayudar a orientar sus estrategias de marketing, destacando la
importancia de los usos personales y familiares de sus productos, asi como la relevancia de las

compras corporativas.

3. ¢Con qué motivo ha adquirido los productos de Vidriartes?
Objetivo: Comprender los principales motivos de compra de los clientes, con el fin de

deducir las necesidades de compra.

741% Motivo de compra |!T/ Frecuencia Frecuencia R%

Uso personal decorativo 30 55.56%

= Uso personal decorative | |Uso empresarial 11 20.37%
Uso empresarial Para regalar 9 16.67%

20.37% 35:56% Pararegalar Otro 4 T.41%
‘ Otro Total general 54 100.00%

Analisis: El 55.56% de los clientes encuestados adquieren los productos de Vidriartes
para uso personal decorativo, el 20.37% de ellos los adquieren para uso empresarial, mientras
que el 16.67% lo hace con la finalidad de regalarlos; por otra parte, el 7% los utiliza para otra

finalidad.

Interpretacion: la mayoria de los clientes de Vidriartes compran productos para uso

decorativo personal, seguido de una parte considerable para uso empresarial y como regalos.

La categoria de "otras finalidades" también presenta una oportunidad para explorar y

comprender mejor las diversas formas en que los productos de Vidriartes pueden ser utilizados.
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Esta informacion puede guiar las estrategias de marketing y desarrollo de productos para

atender mejor las necesidades y preferencias de los clientes en cada una de estas areas.

4. (Cuando fue la ultima vez que realizd compras de vitrales o productos
personalizados en vidrio de Vidriartes?
Objetivo: Identificar reincidencias de compras en la empresa por parte de estos clientes

por medio del conocimiento de la fecha en que realizaron su tltima compra.

101 ultima compra -T| Fre cuencia Frecuencia RY

A% 20.37% - 5
: Hace s Hace 3 meses o menos 11 20.37%

ace > meses 0 menos - -
3-6 meses 11 20.37%

20.37% 3-6 meses

48.15% 6- 12 meses 6- 12 meses 26 48.15%
Mas de un aio Mas de un ano 6 11.11%
N Total general 54 100.00%

Analisis: el 48.15% de los clientes realizaron su tltima compra en un periodo alrededor
de 6 y 12 meses; 20.37% la realiz6 entre 3 y 6 meses atras, mientras que el 20% también la

realizé hace 3 meses o menos, y el 1.111% hace mas de un afo.

Interpretacion: los datos indican que casi la mitad de los clientes realizan sus compras
en un intervalo de 6 a 12 meses, con una proporcion significativa de clientes que compra con
mayor frecuencia (cada 3 a 6 meses o menos de 3 meses). El menor porcentaje de clientes que
compran con menos frecuencia (mas de un afo) sugiere oportunidades para reactivar a estos
clientes a través de estrategias de marketing especificas, como promociones y nuevos
lanzamientos de productos. Esta informacion es valiosa para planificar campanas de marketing

y programas de fidelizacion que incentiven a los clientes a comprar con mayor regularidad.

5. Luego de realizar su compra, /recibio algin seguimiento o encuesta de

satisfaccion?
Objetivo: Identificar oportunidades de mejora en el servicio al cliente por medio del

porcentaje de los clientes recibid una encuesta de seguimiento post compra asimismo el de los

clientes que no.
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Recibié encuesta T Frecuencia Frecuencia R%

ZE Si 16 29.63%
No 38 70.37%

si Total general 54 100.00%

70.37%

Analisis: el 70.37% de los clientes expresan no haber recibido ninguna encuesta de
seguimiento post compra, contrastado con el 29.63% que si la recibid.

Interpretacion: los datos indican que una mayoria significativa de los clientes no ha
recibido encuestas de seguimiento post compra, lo que representa una oportunidad para
Vidriartes de mejorar sus procesos de retroalimentacion. Implementar encuestas de
seguimiento de manera mas consistente podria proporcionar insights valiosos sobre la
experiencia del cliente, ayudar a identificar problemas y 4reas de mejora, y en tltima instancia,

aumentar la satisfaccion y la fidelidad del cliente.

6. ¢Como recibio su producto?

Objetivo: Detallar como los clientes prefieren recibir las compras que realizan y si

estan en la disposicion de asumir los costos de envio.

9.26% Forma de entrega. -7 Frecuencia Frecuencia RY
42.50% A domicilio A domicilio 23 42.59%
_ Presencial en local de Vidriartes 26 48.15%
48.15% P1_esc_:11c1al en local de . . 0
: Vidriartes Presencial en feria de emprendedores 5 9.26%
Presencial en feriade | | Total ge neral 54 100.00%
_ emprendedores

Analisis: el 48.15% de los clientes recibieron sus productos de forma presencial en el
local de Vidriartes, mientras que el 42.59% las recibi6 a domicilio, el 9.26% de los clientes

adquirieron los productos de forma presencial en Ferias de emprendedores.

Interpretacion: En resumen, los datos muestran una variedad de preferencias de
entrega entre los clientes de Vidriartes, con una proporcion casi igual entre la entrega presencial
en el local de la empresa y la entrega a domicilio. La compra presencial en ferias de

emprendedores también es una opcion popular para una parte de la clientela. Esta informacion
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es valiosa para Vidriartes, ya que puede ayudar a adaptar sus servicios de entrega para satisfacer

las necesidades y preferencias de sus clientes, y explorar oportunidades de expansion a través

de diferentes canales de venta.

7. ¢Considera que la ubicacion del local de Vidriartes es de facil acceso?

Objetivo: Diagnosticar la percepcion de los clientes respecto a la ubicacion del local

de Vidriartes.

Ubicacion conveniente -¥ Frecuencia Frecuencia RY
Si Si 31 57.41%
2963% No 7 12.96%
= No No conoce su ubicacion 16 29.63%
12.96% Total general 54 100.00%

No conoce su

ubicacion

Analisis: el 57.41% de los clientes encuestados consideran que la ubicacion del local

es conveniente, mientras que el 12.96% no consideran que es conveniente; el 30% restante

expresan que no conocen el local.

Interpretacion: Para la mayoria de los clientes la ubicacion de Vidriartes es un punto
conveniente y es la minoria que considera que no es conveniente, mientras que hay un

porcentaje considerable que atin desconoce su ubicacion; por lo que se pueden crear estrategias

de ventas presenciales.

8. ¢Le brindaron informacion completa del producto y sus cuidados al momento de

la compra?

Objetivo: Identificar oportunidades de mejora en la experiencia de compra de los

clientes para garantizar el cumplimiento de sus expectativas.

P Informacion completa |'T| Frecuencia Frecuencia RY%
Si 48 88.89%

si | |No 6 11.11%
M| | Total general 54 100.00%

88.89%
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Analisis: el 88.89% de los clientes reconocen que recibieron la informacién completa
sobre los productos que adquirieron y medidas de cuidado, el 11.11% de los clientes informan

que no recibieron la informacién completa.

Interpretacion: como parte de la experiencia de compra y garantizar la durabilidad de
los productos, es necesario informar a los clientes de las medidas que deben implementar para
cuidarlos, la mayoria de los clientes de Vidriartes informan que si recibieron la informacién en
el momento de la compra, en embargo hay un porcentaje que indica no haberla recibido, es

pertinente que el resultado de esta pregunta sea lo mas cercano al 100%.

9. ¢Le proporcionaron informacion sobre otros productos complementarios o
promociones al momento de la compra?
Objetivo: Identificar oportunidades en el momento de venta por medio de la

informacion de promociones e intento de ventas complementarias y cruzadas.

14.81% I]lf s
ormacion . Frecuencia Frecuencia R%
_ complementaria |IT
s 46 85.19%
a5 15%  INo 8 14.81%
Total general S4 100.00%

Analisis: el 85.19% de los clientes informan haber recibido informacion

complementaria sobre otros productos, y el 14.81% informa que no la recibio.

Interpretacion: por medio de la grafica se puede apreciar que vidriartes esta

aprovechando el momento de la venta para realizar ventas complementarias y cruzadas.

10. ;De qué forma se enteréd por primera vez sobre la empresa Vidriartes y sus
productos?
Objetivo: Evaluar cudles son los canales y estrategias de marketing que mejor estan

funcionando para la captacion de nuevos clientes de la empresa Vidriartes.
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Como conocio la marca -* Frecuencia Frecuencia RY

7.41% Referencias de otros Referencias de otros clientes 22 40.74%

Tath clientes Redes sociales 13 24.07%
40.74% Redes sociales Feria de emprendedores 11 20.37%

20.37% Feria de Publicidad 4 7.41%
emprendedores Buscadores de internet 4 7.41%

24.07% Publicidad Total general 54 100.00%
Buscadores de internet

Analisis: el 40.74% de los clientes conocieron la marca por medio de referencias de

otros clientes, seguido por un 24.07% que los conocio por medio de redes sociales, el 20.37%

por medio de ferias de emprendedores, el 14% restante los conoci6 por medio de publicidad y

buscadores de internet.

Interpretacion: la mayoria de nuevos clientes de la empresa, los conoce por medio de
publicidad de boca a boca, por lo cual es muy importante que los clientes tengan una buena
percepcion de la marca y asi se generen mas clientes, los esfuerzos realizados por redes sociales

y ferias de emprendedores también son muy representativos para la captacion de nuevos

clientes.

11. ;Recomendaria a Vidriartes como proveedor de vitrales o productos

personalizados de vidrio?

Objetivo: Comprender el nivel de satisfaccion de los clientes de Vidriartes y su

disposicion de recomendarles como proveedores.

Recomendaria la marca |\T Frecuencia Frecuencia RY%

il Si 51 94%
) No 3 6%

o Total general 54 100.00%

94%

Analisis: el 94% de los clientes estdn en la disposicion de recomendar a Vidriartes

como proveedor mientras que el 6% no lo esta.
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Interpretacion: los datos muestran una alta satisfaccion general entre los clientes de
Vidriartes, con la gran mayoria de ellos dispuestos a recomendar a la empresa como proveedor.
Sin embargo, la pequeiia proporcion de clientes que no estdn dispuestos a recomendar indica
que aun hay areas de mejora o aspectos que podrian abordarse para aumentar la satisfaccion

del cliente y fortalecer aun mas la reputacion de Vidriartes como proveedor confiable y de

calidad.

12. De las caracteristicas mencionadas a continuacion, marque con una X segun la
importancia que tienen al momento de adquirir productos de vidrio. (1 es de menor

importancia y 5 es muy importante)

Objetivo: Identificar el orden de importancia que tienen ciertos factores influyentes en

la decision de compra de los clientes para fortalecer los que tienen mayor incidencia entre los

encuestados.
Clasificacion Precio Promocion Calidad del productc Ubicacion Atencion al client
No importante 4% 19% 2% 17% 6%
Poco importante 11% 9% 2% 19% 9%
Alko importante 22% 37% 17% 28% 26%
Importante 26% 24% 31% 20% 35%
Muy importante 37% 11% 48% 17% 249%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Atencion al diente [G%n  9%9% 26% 35%% 2495
Ubicacion 17% 19%% 28% 200 17%
Calidad del products 308G 17% 31% 48%
Promocion 19%% 9% 37% 24% 11%0
Precio 484 11%% 22% 26% 37%
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%

Analisis: De acuerdo a los clientes entrevistados, la calidad del producto es un factor
muy importante para el 48% de los clientes, para el 31% es importante y para el 17% lo
considera un factor algo importante, el 37% considera el precio como el factor mas importante

y el 26% le consideran importante, para el 22% es un factor algo importante; para el 24% de
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los clientes la atencion al cliente es el factor mas importante, el 35% le consideran importante
y el 26% algo importante.

La ubicacion del local de Vidriartes es un factor muy importante para el 17% de los
clientes encuestados, para el 20% es importante y el 28% le consideran algo importante;
finalmente, la promocion de una marca es muy importante para el 11% de los clientes, para el

24% es importante y para el 37% es algo importante.

Interpretacion: los datos muestran que la calidad del producto es el factor mas
importante para la mayoria de los clientes, seguido por el precio, la atencion al cliente, la
ubicacion del local y la promocion de la marca.

Estos hallazgos pueden ser ttiles para Vidriartes al disefar estrategias de marketing

y mejorar la experiencia del cliente para satisfacer mejor sus necesidades y expectativas.

13. ;Segun su criterio, el logo de la empresa refleja los productos que comercializa?
Objetivo: Inferir si los clientes relacionan el logo empresarial con los productos que

comercializa la empresa.

Logo representativ(-" Frecuencia Frecuencia R%
No 31 57.41%
sasee . Si 23 42.59%
sa% | |Total general 54 100.00%

Analisis: el 42.59% de los clientes indican que el logo si representa los productos que

crea y vende Vidriartes, mientras que el 57.41% no considera que se relacione.

Interpretacion: los datos muestran una diversidad de opiniones entre los clientes
respecto a la relacion entre el logo de Vidriartes y los productos que la empresa ofrece. Esta
divergencia de percepciones puede ser una oportunidad para que se revise su estrategia de
branding y comunicacion visual para garantizar una representacion coherente y efectiva de sus
productos a través de su logo. Mejorar la alineacion entre la identidad visual de la marca y la
percepciodn de los clientes puede fortalecer la imagen de la marca y aumentar la confianza del

cliente en los productos de Vidriartes.
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14. ;Ha visto publicidad sobre Vidriartes y sus productos?

Objetivo: Indagar si los clientes han identificado alguna publicidad de la empresa

Vidriartes.
Redes Sociales  Frecuencia Frecuencia RY
2963% Facebook 35 41.18%
Instagram 25 29.41%
No Ninguno 6 7.06%
oSt i Tik tok 15 17.65%
Whatsapp 4 4.71%
Total 85 100%

Analisis: el 70.37% de los clientes encuestados no ha visto publicidad de la

empresa Vidriartes y el 29.63% si ha visto alguna publicidad de la empresa.

Interpretacion: la publicidad que genera Vidriartes tiene un bajo alcance incluso entre

los ya clientes de la empresa, es una oportunidad que puede mejorarse para mantenerse presente

en la memoria de los clientes.

15. ;Qué redes sociales utiliza para informarse sobre productos de vidrio?

Objetivo: Indagar las redes sociales que usan mas los clientes para la implementacion

de campanas.

4.71%

T Facebook | |Ha visto publicidad-* Frecuencia Frecuencia RY
8% Instagram | No 38 70.37%

LSS Ninguno :
¢ Si 16 29.63%

Tik tok
‘ 201 / whasapp | | 10fal general 54 100.00%

Analisis: el 41.18% de los clientes utiliza Facebook para poder informarse de

tendencias y productos de vidrio, el 29.41% lo hace a través de Instagram, el 17.65% a través

de TikTok y el 4.71% por medio de WhatsApp.

Interpretacion: la variedad de preferencias entre los clientes en cuanto a plataformas

de redes sociales que utilizan para informarse sobre tendencias y productos de vidrio. Estos
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hallazgos pueden ser utiles para Vidriartes al disefar estrategias de marketing y comunicacion

para llegar a su audiencia objetivo de manera efectiva en las plataformas donde estan mas

activos.

16. ;Con qué frecuencia visita las redes sociales en el dia?

Objetivo: Comprender datos de los habitos de uso de redes sociales por parte de los

clientes de Vidriarte para considerarles en la aplicacion de estrategias de marketing.

Tiempo en RRSS al dia - Frecuencia Frecuencia RY

188r% 1-2 horas 1-2 horas 22 40.74%

40.74%
18595 S 2-3 horas 13 24.07%
Menos de 1 hora 10 18.52%

delh
o Menos de 1 hora 3 horas o mAs 9 16.67%
v 3 horas o mas Total general 54 100.00%

Analisis: el 40.74% de los clientes encuestados utiliza sus redes sociales entre 1 y 2

horas al dia, el 24.07% las utiliza entre 2 y 3 horas por dia, el 18.52% las utiliza menos de una

horay el 16.67% las usa de 3 horas a mas por dia.

Interpretacion: la mayoria de los clientes de Vidriartes utilizan sus redes sociales mas

de una hora por dia, por lo cual las estrategias que se implementaran tendrian un potencial entre

ellos.

17. ;Ha realizado compras de productos de vidrio de otra empresa? (si su respuesta
es si continue con la siguiente pregunta, si es no continte a la pregunta 19)

Objetivo: Indagar si los clientes de Vidriartes han comprado en otra empresa productos

similares a los que comercializa Vidriartes.

Ha comprado en otra empresa?!T| Frecuencia Frecuencia R%

41% Si 32 59%
No 22 41%

2 si Total general 54 100%

Analisis: el 59% ha adquirido productos de vidrio en otras empresas aparte de

Vidriarte, el 41% no lo ha hecho.



66

Interpretacion: la mayoria de los clientes tiene experiencia de compra en otras

empresas, por lo que consideran otras alternativas al momento de realizar sus compras.

18. De la siguiente lista ;En cuales empresas ha comprado productos de vidrio?

Objetivo: Conocer cudles son las principales empresas competidoras de mercado de

productos de Vidrio

3.85% 1.92% Otros proveedores Frecuencia  Frecuencia R%
Vitrales by Margarita Llort 1 1.92%
21.15% 23.08% . . T

Vitrales by Margarita Llort Vidrieria La Roca 12 23.08%
Vidrieria LaRoca EPA 26 50.00%
A Almacenes SIMAN 11 21.15%
o Almacenes SIMAN i
200004 Otros 2 3.85%

Otros
Total general 52 100%

Analisis: El 50% de los clientes ha comprado productos de Vidrio en EPA, el 23.08%
ha comprado en Vidrieria La Roca, el 2.151% ha comprado en Almacenes SIMAN.

Interpretacion: los datos muestran que EPA es el destino mas popular para la compra
de productos de vidrio entre los clientes encuestados, seguido por Vidrieria La Roca y
Almacenes SIMAN. Estos hallazgos pueden ser ttiles para Vidriartes al identificar donde se
encuentran sus clientes y adaptar sus estrategias de distribucion y marketing para satisfacer

mejor sus necesidades y preferencias de compra.

19. Evalué los siguientes aspectos de su compra de productos de Vidriartes.

Objetivo: Obtener la calificacion de los clientes sobre aspectos que Vidriartes

considera importantes para su posicionamiento en el mercado.

Exzcelente  Muybuenea " Buena © Regular Mala
Promocion en Redes Sociales 20% 28% 26% 19% %
Relacion precio-cali dad 46% 26% 26% (e

Experiencia de Compra 37% 0% 0% 2%



67

Clasificacion Experiencia de Compra Relacion precio-calidad Promocion en Redes Sociales

Excelente 37% 46% 20%
Muy buenea 30% 26% 28%
Buena 30% 26% 26%
Regular 2% 0% 19%
Mala 2% 2% 7%
Total 100% 100% 100%

Analisis: de los clientes encuestados, se obtiene una muy buena percepcion de la marca,
ya que para el 46% de los clientes la relacion precio- calidad de los productos es excelente y el
26% la evallia como muy buena o buena, la experiencia de compra para el 37% de encuestados
fue excelente, y para el 30% fue muy buena o buena respectivamente, en cuanto a la promocion
en redes sociales, el 20% considera que es excelente, mientras que el 28% la evaltia como muy

buena y el 26% como buena.

Interpretacion: estos datos reflejan una percepcion soélida y positiva de la marca
Vidriartes por parte de los clientes encuestados, tanto en términos de la calidad y el valor de
los productos, como en la experiencia de compra y la promocioén en redes sociales. Esta
informacion puede ser valiosa para Vidriartes al validar su posicionamiento en el mercado y al
identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora para seguir satisfaciendo las

necesidades y expectativas de sus clientes.
20. ;Le gustaria hacer una recomendacion a la empresa Vidriartes?

Objetivo: Obtener la opinidon de los clientes con respecto a Vidriartes sobre aspectos

que no fueron abarcados en la encuesta o simplemente los clientes consideren convenientes

expresar.

9 % 2% 2%
2% 2% 29, 29 2% . Mas promocién de sus productosen
o 29, redes sociales

o Usar mas redes y agregar mas fotos a la
/ 3% galeria de sus trabajos
= - Ellogo deberia de ser mas atractivo y

refleje el rubro
= Excelentes productos y precios

= Espero que abran alguna sucursal

= Sequir con el buen trabajo

- Que tengan méas variantes de disefios
IMas ventas presenciales
Incluir el servicio de instalacion para
puertas

= Ninguna

- En blanco
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2%

El logo deberia de ser mas atractivo y refleje
el rubro

2%

Excelentes productos y precios

2%

Espero que abran alguna sucirsal

2%

Segur con el buen trabajo

2%

Que tengan mas variantes de disenios

2%

Mas ventas presenciales

2%

Inchur el servicio de mstalacion para puertas

2%

Ninguna
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4%

Enblanco

iy
w

80%

Total

g

100%
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Analisis: Las opiniones adicionales de los clientes encuestados fueron muy pocas,

principalmente enfocadas a acciones que ellos consideran se pueden implementar para

favorecer el crecimiento de Vidriartes. El 80% no respondi6 la pregunta, el 3% dijo que no

tenia ninguna sugerencia adicional.

Interpretacion: Algunos de los clientes encuestados que aportaron recomendaciones

para Vidriartes, se enfocan en formas en las que se pueden ampliar los servicios ya ofrecidos,

asimismo como medidas que ellos consideren podrian incrementar el beneficio economico de

las ventas y la satisfaccion de los clientes, en cuanto al manejo de redes sociales, el logo

empresarial, la apertura de sucursales y ampliacion de los servicios ofrecidos.
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2.4.2 Conclusiones.

a) Conclusiones Entrevista.

1. De acuerdo con la entrevista al encargado, la empresa carece de estrategias y técnicas
de ventas, lo que supone que es una razén por la que consumidores potenciales aun no
han comprado.

2. Lapresencia de la marca se ve afectada por la escasa inversion de tiempo en contenido
de difusion, segin el encargado la publicidad no ha sido prioridad ya que, en su
mayoria, los clientes son recomendados por otros.

3. La competencia posee gran presencia en el mercado, empresas grandes que
comercializan productos similares, segun el encargado como ejemplo los vitrales, otras
empresas, en su mayoria no ofrecen personalizacion en el producto terminado, es decir

el disefio es estandar o un disefio preestablecido, basico y con precios elevados.\
b) Conclusiones Focus Group.

1. Segun los resultados, el personal de Vidriartes considera importante la actualizacion
y capacitacion sobre técnicas para elaborar los productos, optimizando el tiempo y
mejorando la calidad del producto terminado. esto junto con la utilizacion o
renovacion de la maquinaria disponible en el lugar de elaboracion.

2. Segun el personal la renovacion de maquinaria seria beneficioso para los procesos de
produccion, asi como el mantenimiento constante para que las maquinas no se dafien
y se extienda su vida util.

3. El éarea de ventas no posee un encargado fijo, esto dificulta la comunicacion con los
posibles clientes, ademéas no hay un proceso establecido de venta, de acuerdo al
personal el proceso se realiza de forma empirica, reduciendo las probabilidades de una

venta exitosa.
c) Conclusiones Encuesta.

1. Segun el estudio la empresa no posee una tienda fisica que facilite la venta directa ya
que en su actual local no poseen en exhibicion sus productos, la mayoria de los
encuestados manifestd que la ubicacion del local de la empresa es de facil acceso, sin
embargo, preferirian venta y exhibicion presencial.

2. La imagen de la marca no refleja los productos que comercializa, esto se manifesto
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con los comentarios sobre la imagen de la marca ya que no refleja el rubro y
consideran deberia ser mas atractivo y adecuado a sus productos.

Los factores mas determinantes para la perfilacion de clientes de Vidriartes son la
edad (entre 20 y 40 afios), empleados o autoempleados con ingresos superiores a
$500.00 mensuales, y la principal intencion de compra de los productos es para uso
personal o regalos a familiares y amigos, aunque una parte de las ventas corresponde
a compras por parte de empresas.

A los clientes que realizan compras en Vidriartes no se les hace ningun seguimiento
de satisfaccion para identificar si tienen comentarios (positivos o negativos) de su
compra; sin embargo, se les facilita toda la informacién para el cuidado y
mantenimiento de los productos.

La mayoria de los productos vendidos se entregan de forma presencial en el local de
Vidriartes, asimismo la mayoria de los clientes considera que su ubicacion es
conveniente y el nivel de clientes que considera la ubicaciéon como un elemento muy
importante, es minoritaria.

Los clientes se informan por medio de redes sociales sobre productos realizados por
Vidriartes (pero califican su promocion en redes sociales como mala) y también sus
competidores; de los cuales, el principal es EPA.

La mayoria de nuevos clientes conoce a la empresa por recomendaciones de conocidos
que ya son clientes; por lo cual la primera experiencia de compra es muy importante,
de acuerdo a los encuestados se encuentran generalmente satisfechos con sus

productos, que incluso estarian dispuestos a recomendarlos a mas personas.
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2.4.3 Recomendaciones.

Recomendaciones de entrevista.

Vidriartes deberia tener estrategias y técnicas de venta que le permitan al personal de
esa area conocer a detalle los productos y servicios que ofrece la empresa, mejorando
y aumentando las ventas.

Crear contenido y disefiar estrategias de difusion para las diferentes redes sociales,
aumentando la presencia de la marca y sus productos. De esta forma los consumidores
pueden conocer los productos y servicios de calidad que ofrece la empresa.

Resaltar en la creacion de contenido las ventajas de los productos elaborados por

Vidriartes, marcando asi la diferencia de la calidad y variedad con su competencia.

Recomendaciones focus Group.

Vidriartes debe considerar la investigacion sobre nuevas técnicas para mejorar los
procedimientos que ya estdn en practica, de esta forma contribuir a mejorar aun mas la
calidad del producto terminado y optimizar el tiempo de elaboracion.

Es indispensable que las maquinarias se mantengan con sus mantenimientos al dia, asi
no se pausa el proceso de produccion; ademas si la empresa tiene la posibilidad de
realizar una inversion en herramientas o maquinarias nuevas, seria de utilidad para los
empleados, asi no tendrian que esperar a que uno termine de usar la herramienta, para
continuar con su trabajo.

Es necesario un encargado en el area de ventas y un manual sobre proceso de venta,
esto como herramienta para que el area de ventas tenga un proceso definido y asi
convertir clientes potenciales en consumidores de la empresa, en este proceso se
consideran las preferencias y de esa forma ofrece al cliente lo que busca, sumado a esto
se debe dar seguimiento a los clientes después de su compra con el fin de generar nuevas

ventas y sugerencias por parte de los clientes.
Recomendaciones Encuesta.

Considerar el establecimiento de un local con ubicacion estratégica en donde se dedique
a la venta directa de los productos o también se puede optar por alianza con alguna

tienda fisica en donde se pueda exhibir los productos.
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2. Realizar un refresh de marca, que permita mejorar el aspecto y percepcion de los
consumidores sobre la imagen de la empresa, manteniendo aquellos elementos valiosos
para sus fundadores.

3. Para optimizar sus estrategias de captacion y fidelizacion de clientes, es conveniente
que la empresa Vidriartes pueda enfocarse en la segmentacion demografica de adultos
jovenes (entre 20 y 40 afios), en la que se destaque la versatilidad de sus productos, para
uso personal, regalar y uso empresarial.

4. Con la finalidad de mejorar la experiencia del cliente y fidelizarlo, se sugiere
implementar un método de seguimiento con recoleccion de comentarios para mejorar o
reafirmar la experiencia de los clientes, ademas de continuar brindando toda la
informacion sobre ofertas y productos complementarios a la venta, acompafado de los
detalles pertinente para el mantenimiento y cuidado de sus productos.

5. Es conveniente reforzar la estrategia de comunicacion y marketing para informar la
versatilidad de formas de entrega de los productos adquiridos, ya sea de forma
presencial o para aquellos que consideren la ubicaciéon como un factor que no motiva a
la compra, informar la alternativa de servicios de entrega a domicilio o puntos de
recogida alternativos en puntos estratégicos.

6. Revisar y mejorar la estrategia de redes sociales por medio de la incorporacion de
contenido mas creativo y relevante que abarque un publico amplio, asimismo es
conveniente la creacion de un nuevo logo que sea mas facil de asociar con la
personalidad y productos de la empresa.

7. Se recomienda lograr en la medida de lo posible, la mayor satisfaccion de los clientes,
especialmente en la primera compra incluyendo servicios de personalizacion y
reduccion de tiempos de entrega para superar las expectativas de los clientes y tomar

ventaja de la promocion boca a boca para incrementar su cartera de clientes.

Capitulo III. Propuesta de solucion
3.1 Generalidades de la empresa

Vidriartes tiene sus inicios desde ano 2014 en el Barrio San Jacinto, San Salvador con

Julio Cesar Grande Barrera quien hasta la actualidad tiene mas de 30 afios en el oficio de
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vidriero, en este afio se comenzd a trabajar con productos decorativos para el hogar como:

espejos decorados, vitrales, porta papel decorados y vasos.

En el transcurso de los afios se comenz6 a trabajar con proyectos mas grandes como
elaboracion de piezas de vidrio con medidas de 25 x 25 cm las cuales estaban destinadas a una

fabrica que elabora chips y tarjetas para computadoras.

Este se convirtié en su principal ingreso, por lo que se decidié rentar un local mas
grande y trasladar sus maquinas, adquirir otras y distribuir mejor las areas de la empresa.
El taller como tal, se traslad6 siempre en el Barrio San Jacinto en el afio 2019, ahora

estd ubicado en Final Calle Dario Gonzalez pje Juan José Cafias #110 G.

Vidriartes enfrentd un gran reto en la pandemia por la baja en pedidos, sin embargo,
gracias a las ventajas que ofrece el vidrio, se inici6 la elaboracion de pantallas divisorias que
evitaban el contacto directo, ademas se atendieron emergencias de acuarios, por lo que la
empresa logro permanecer en labores y sobrellevar la crisis economica que provocod la

pandemia

En el afio 2021 se concret6 una sociedad, y se legalizd la empresa con cinco socios y
como principal Julio Barrera, seguido de su esposa e hijos, se procedié con la contratacion de
mas personal, para poder especializarse en cada proceso y area, maximizando la produccion.

Vidriartes actualmente produce vitrales en sus distintas técnicas y usos, peceras de
distintos grosores, elaboracion, reparacion e instalacion de ventanas, puertas de vidrio y vidrio
en distintos grosores, y espejos decorados. La propuesta de valor de la empresa es la
personalizacion de sus productos, la calidad del material y el disefio con el uso de las mejores

técnicas.

3.2 Filosofia Corporativa

La filosofia corporativa de la organizacion es una construccion ideada de dentro hacia
fuera de la organizacidn, independiente del entorno externo, y estd compuesta de la mision,

vision y valores.
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En el caso de estudio de la empresa Vidriartes, cabe destacar que no cuentan con una
filosofia corporativa que les guie respecto a la imagen que proyectar y hacia donde quieren

llegar como empresa, por lo cual, la propuesta de filosofia empresarial es la siguiente,
Mision

Ser la opcion de confianza para embellecer entornos, capturar y preservar recuerdos
con piezas que inspiran emociones en la ambientacion de los espacios en hogares y oficinas,
ofreciendo articulos elaborados en vidrio, que sean Unicos, personalizados y de alta calidad.
Nuestra especialidad es la creacion, comercializacion e instalacion de soluciones que integran
técnicas innovadoras, combinando la creatividad, arte y funcionalidad de las piezas que reflejan

la personalidad y estilo de nuestros clientes.
Visiéon

Ser reconocidos como lideres de disefio, creacion e innovacion de soluciones en vidrio
en el mercado salvadorefio, estableciendo un nuevo estandar de excelencia, destacando por
nuestra calidad, materiales, creatividad y personalizacion sin limites, inspirando y
trascendiendo el estilo y personalidad de los clientes y personas que encuentren las piezas con

la firma de Vidriartes.

Valores

Servicio al cliente: Conocer y satisfacer las necesidades de nuestros clientes
Responsabilidad: cumplimos con nuestras obligaciones y acuerdos.
Calidad: ofrecemos productos y servicios con gran estandar de calidad

Diversidad: tenemos amplia gama de productos y servicios que se ajustan a las necesidades

de nuestros clientes

Profesionalismo: Ponemos en practica los diferentes procesos y técnicas que nos permiten ser

eficaces y productivos

Innovacién: superar expectativas de los clientes con las mejores soluciones.
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3.3 Analisis FODA.

A través de este analisis se puede determinar la situacion de la empresa Vidriartes S.A
de C.V que permite comparar las ventajas con relacion a la competencia, asi como aspectos
que no son favorables y deben modificarse y/o vigilarse, para mejorar el entorno tanto externo

como interno de la empresa.

Figura 4

Analisis FODA de la empresa Vidriarte
ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Los clientes generan publicidad de
boca aboca.

Personal con experiencia en la

elaboracién de productos de
vidrio.

Amplia cartera de productos y
servicios.

Calidad de servicios Y prcldu:tos
como ventaja ante la competencia

Gran disposicién de la fuerza

laboral por una mejora continua N
DEBILIDADES

AMENAZAS

Fuente: elaboracion propia.

3.4 Analisis PESTEL.

El analisis PESTEL de la empresa Vidriartes, muestra algunos factores externos de los
ambitos: politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal que tienen impacto en la

empresa.



Figura 5
Analisis PESTEL
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Figura 6

Analisis PORTER
(

* De acuerdo a la encuesta realizada la competencia son
grandes empresas (SIMAN, EPA, Vitrales by Margarita
Rivalidad entre Llort y Vidrieria La Roca), quienes tienen mayor
competidores posibilidad de tener variaciones en precio y volverse mas
atractivos para los clientes que enfocan su decision de
compra en base al precio.

/—\

Los nuevos participantes influyen en el crecimiento de la \
empresa Vidriartes, ya que no es un mercado muy
saturado y no se cuenta con la promocion necesaria para

Amenaza de formar parte del top of mind de la poblacion.
nuevos Las redes sociales juegan un papel importante en el
participantes convencimiento de los clientes, si un nuevo competidor

utiliza las herramientas idoneas, puede generar un
impacto en el mercado meta que reduzca las ventas de
Vidriartes.

——

Los clientes tienen un gran poder de negociacion, y el
facil acceso a la informacion de Vidnartes y otros

Poder de proveedores les da una mayor oportunidad de
negociacion de comparacion entre la competencia, y asi convencer a la
los clientes empresa a crear disefios mas personalizados o adaptar los

productos, intentar reducir los periodos de entrega, y
tener precios mas flexibles.

* El poder de negociacion de los proveedores juega un gran
Poder de papel en el futuro de la empresa Vidriartes, ya que las
empresas que importan Vidrio v lo comercializan como
materia prima, son muy pocas, y los incrementos en los
precios pueden ser muy repentinos y sensibles (como en
el periodo de pandemia, que se incremento en un 300%).

negociacion de
los proveedores

La necesidad que satisface la adquisicion de un producto
de Vidriartes por parte de particulares, es el bienestar; ya

Amenaza de que, aunque sea para una reparacion, un obsequio o
productos simplemente decoracion del hogar, se genera cierta
sustitutos satisfaccion, que igualmente puede ser generada por

diferentes productos, de materiales menos delicados, mas
economicos e incluso de vidrio, pero de menor calidad.

U U U

\

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Analisis de competencia.

El analisis de competencia permite identificar areas de ventaja o desventaja
competitiva, en el caso de Vidriartes con otras empresas que comercializan productos similares

o que cumplen la misma funcion.
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Las empresas deben saber cinco cosas de los competidores: ;Quiénes son los

competidores?, ;Cuales son las estrategias?, ;Cudles son los objetivos?,;Cuales son sus fuerzas

y debilidades?,;Cudles son sus patrones de reaccion? (Kotler,2001)

Por medio de la encuesta realizada a clientes, se identifican 4 competidores de la

empresa Vidriartes, con los cuales se desarrolla una comparativa de diferentes elementos,

iniciando con los detalles de Vidriartes y luego sus competidores.

Figura 7

Analisis de los principales competidores de Vidriartes
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Fuente: Elaboracion propia.
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3.6 Jerarquia empresarial

Figura 8

Mapa de jerarquia empresarial
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EMPLEADO 7
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Fuente: Elaboracion propia tomada de la entrevista con Melina Grande
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3.7 Perfil de cliente
Figura 9
Perfil Buyer persona
® 0 ¢QUIEN COMPRA?
El 51.85% de los clientes son de sexo
@w Masculino y el 48.15% Femenino
G )

¢ QUE EDAD TIENEN?

La mayor parte de sus clientes rondan
entre los 20 y 50 anos, entre estos la
mayoria tienen entre 31y 40 anos de

edad.

<A QUE SE DEDICAN?

Mas de la mitad de sus clientes, se
dedica al trabajo por cuenta ajena, y
cerca del 28% son autoempleados

¢ CUAL ES SU NIVEL DE INGRESO?
El ingreso promedio de sus clientes se
divide de esta forma:

20,37%  $501.00 - $700.00
2222%  $701.00 - $300.00
2222%  $901.00 o mas

¢ QUE REDES SOCIALES UTILIZAN?
La mayoria de sus clientes, utilizan
redes sociales cono Facebook e
Instagram para informarse o tomar
inspiracion.

v
¢ CUALES SON SUS PRODUCTOS
PREFERIDOS?

Articulos Decorativos, Frascos y
envases y los Muebles encabezan
las listas de productos favoritos y
ventas

S
)i\

¢PARA QUE COMPRAN?
Para uso personal decorativo, para el
uso empresarial y como un detalle para
obsequiar son los principales motivos

de compra

¢COMO CONOCIERON A VIDRIARTES? '
El 40% de los clientes ha comprado en i i ‘
Vidriartes por recomendacion de otros
clientes, un 26% los conocié en redes
sociales o ferias de emprendedores
respectivamente.

¢CUAL ES SU OPINION DE RELACION PRECIO-
CALIDAD?

El 46% de los clientes opina que es
excelente y un 52% de las opiniones se
divide entre buen ay muy buena.

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida en encuestas.
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3.8 Propuesta

En este apartado, se define el concepto de la propuesta de valor de las empresas y se
mencionan varios modelos para poder definirla, también se aplica uno de ellos para desarrollar

y explicar la propuesta de valor de Vidriartes.

3.8.1 Definicion.

Se cita la definicion sobre la cual se va a basar el desarrollo de la propuesta de valor de
Vidriartes.
Seth Godin, define el concepto como "Una promesa de los beneficios que se entregaran

y una justificacion de por qué estos beneficios deben ser recibidos por los clientes".

3.8.2 Métodos para definir la propuesta de valor.

Existen diferentes métodos para poder definir la propuesta de valor de una empresa o
marca, muchas veces es un distintivo que se percibe de forma muy sencilla y en ocasiones es
necesario usar métodos para definir cudl es el aspecto mas distintivo que les va diferenciar en

el mercado. de los mas relevantes se pueden mencionar:

a. Método Steve Blank

En lugar de centrarse en las funciones en si, Blank vio la necesidad de enfatizar los
beneficios derivados de las funciones en una oracion simple. Al seguir esta formula, se conecta

el mercado objetivo y sus puntos débiles con la solucion:

«Ayudamos a (X) a hacer (Y) haciendo (Z)»

b. Método Geoff Moore

Moore proporciona una plantilla mas especifica para identificar las categorias de la
industria junto con los beneficios que valoran los clientes. Esto hace mas clara una formula de

propuesta de valor:

«Para [cliente objetivo] que [necesita o quiere X], nuestro [producto/servicio] es [categoria de

industria] que [beneficia]»
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c. Método de Harvard Business School (HBS)

Segun la HBS, una propuesta de valor se ejecuta mejor cuando responde las siguientes

preguntas:

(Qué ofrece mi marca?
(Para qué trabajo contrata el cliente a mi marca?

(Qué empresas y productos compiten con mi marca para hacer este trabajo en favor

del cliente?

(Qué¢ diferencia a mi marca de la competencia?

3.8.3 Propuesta de valor de Vidriartes.

Se hace uso del método de Harvard Business School para definir la propuesta de valor
mas conveniente para Vidriartes, ya que la marca tiene diferentes elementos que aportan valor

y distintivo a sus productos, pero se debe identificar el principal de ellos y explotar su potencial.
Figura 10

Propuesta de valor vidriartes

PROPUESTA DE VALOR VIDRIARTES
MODELO HBS

¢QUE OFRECE LA MARCA? {PARA QUE TRABAJO LES
CONTRATAN?
Su catalogo incluye diferentes a5 EindEEs meies ¢

i‘“j productos cuya materia prima
. e compra es para uso personal
principal es el vidrio, incluye
-

decorativo y como detalle para

vitrales, ventanas, puertas,
— decoraciones, recuerdos, regalar a familiares o amigos.
= 3 )

premios, etc .

;,QUE EMPRESAS Y PRODUCTOS "-,QUE DIFERENCIA A MI MARCA
COMPITEN CON LA MARCA? DE LA COMPETENCIA?
Las empresas competidoras son: O

= Vitrales de El Salvador.

* Vidrieria La Roca Ofrecer productos de
o B elaboracién artesanal
+ Almacenes SIMAN q
~ ‘ con muchas opciones
¥ de personalizacion.

Ofrecen productos decorativos de vidrio, de
proveedores con procesos de elaboracion masivo

Fuente: Elaboracion propia.



3.8.4 Estrategias

Tabla 3

Estrategia Refresh de la marca

Nombre de la estrategia: REFRESH VISUAL DE MARCA

Objetivo:
Actualizar elementos visuales de la marca Vidriartes que les encaminan a tendencias de
disefio actuales que conecten con sus clientes y fortalezcan su posicion competitiva en el

mercado.

Importancia:
Tener una imagen visual de marca que permita a las personas relacionar dicha imagen

con el producto y servicios ofrecidos por la empresa.

Tacticas:

-Redisefio de logotipo, que se relacione mas con el producto estrella de Vidriartes.
-Actualizacion de redes sociales de la empresa con el nuevo logo y publicaciones que
generen un mayor nimero de conversiones.

-Modificacion del slogan, sin signos de puntuacion para que tenga una lectura maés
sencilla.

- Capacitacion al personal para informarles del cambio en la imagen visual de la marca

para que se identifiquen con el nuevo concepto.

Descripcion:

El logotipo propuesto a la empresa incluye colores que reflejan su creatividad, con
formato de mosaico, lo cual permite relacionarlo directamente con el &mbito artistico y
no solamente el vidrio; se puede utilizar solamente las letras VA con el formato
establecido, lo cual funcionard como un isotipo, o de forma conjunta de isotipo, nombre

de la empresa y el logo

Duracion:

Definitivo

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11

Propuesta de refresh de marca

Arte y disefio en vidrio

VIDRIART&

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4

Estrategia de sugerencia manual de marca

Nombre de la estrategia: SUGERENCIA DE MANUAL DE MARCA

Objetivo:
Garantizar el uso correcto de los emblemas de la marca, el isotipo, logotipo y slogan,
en los diferentes usos que se le pueden dar en presentaciones, formatos impresos,

uniformes de empleados, tarjetas de presentacion, etc.

Importancia:

Es importante que los emblemas de la marca se transmitan de forma acordada para
asegurar que la marca tenga una imagen uniforme en todas las formas de contacto con
el publico, y permite a los empleados también tener un mayor compromiso con la

empresa.

Tacticas:

-Establecer directrices visuales claras, con diferentes versiones del logotipo, incluyendo
como se debe y como no se debe usar.

- Definir los colores oficiales de la marca, su linea digital de colores para los diferentes
usos que pueda tener.

- Adaptar las pautas de uso de la imagen de la marca para medios digitales e impresos.
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- Definir las tipografias primarias, secundarias y terciarias que representan la identidad

de la marca, explicando sus usos en cada caso.

Descripcion:

Ya que se propone un refresh visual de la marca, es conveniente crear un documento
que contenga las pautas necesarias para definir y mantener la identidad visual y verbal
de una marca de forma consistente. Permitira que la imagen de la marca se utilice de las

formas iddneas en los diferentes medios de difusion

Duracion:

Creacion 2 meses y su implementacioén debe ser permanente.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12

Propuesta contenido de manual de marca

s .. MANUAL DE USO
& /740" DEIMAGEN DE
VY ile- 2 MARCA

-

VIDRIA RT/&

Arte y diseno en vidrio

~ - - ) ~
Y A sa INDICE
v q L
l.. 4 A usos v
e .t" Al ESTRUCTURA DEL LOGOTIPO :’; Szzz ipnecr(:'r'e'i"’;
‘% ’ g‘ ‘ 1.1 Descripcion del logotipo 4'3 Variaoionss da tamafo
a4 ‘__/ ) - 1.2 Estructura y composicién g

4.4 Fondos corporativos

1.3 Area de proteccién
VIDRIA RT@ APLICACIONES

Arte y disefio en vidrio TIPOGRAFIA
2.1 Tipografias principales
2.2 Tipografias secundarias

5.1 Membretes

5.2 Carpeta de presentaciéon
5.3 Sobre

5.4 Factura

5.5 Tarjeta de presentacién

5.6 Presentacion digital

5.7 Propuesta comercial

5.8 Sitio web

5.9 Firma digital

5.10 Articulos promocionales
5.12 Carné

5.13 Uniformes

5.14 Oficina

COLOR

3.1 Colores institucionales

3.2 Colores secundarios

3.3 Colores complementarios

3.4 Escala de grises y alto contraste
3.5 Sobre fondos

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 5

Estrategia de creacion de tienda en linea

Nombre de la estrategia: CREACION DE TIENDA EN LINEA

Objetivo: Ampliar los canales de difusion y venta de la empresa, mediante la interaccion

virtual.

Importancia: Las tiendas ONLINE son una forma eficiente y econémica de ampliar los
canales de venta, incrementando el nimero de clientes potenciales debido a que en la
actualidad internet es mas accesible al mundo. Los costos de vender en linea son menores
a los de una tienda fisica, la marca crece mas rapido y permite a las empresas mejorar los

servicios para sus clientes.

Tacticas:

Es primordial establecer el objetivo de la pagina, es decir:

- Informar sobre los productos, venderlos, aumentar la exposicion de la marca, compartir
ofertas o promociones, entre otros.

-Establecer un creador para la pagina también es importante y en este paso se sugiere
escoger sitios que se dedican a crear las paginas y gestionarla, existen sitios pagados y
sitios gratis, entre estos Google sites. Pasos:

1. Ingresar a la pagina web https://sites.google.com/

2. Crear un nuevo sitio en blanco (el portal brinda plantillas que pueden ser
utilizadas.

3. Establecer como titulo el nombre de la empresa.

4. Crear un menu mediante subpaginas para poder seccionar la informacion.

5. Anadir imagenes de los productos, informacion, precios y apartados con los
contactos.

6. Previsualizar el sitio confirmando toda la informacion y disefio.

7. Finalmente dar clic en publicar sitio y compartirlo en las plataformas para

aumentar su visualizacion.

Descripcion: La creacion de una tienda en linea, permitird tener un mayor alcance de
personas, ya que las personas que busquen productos relacionados a los que comercializa
Vidriartes, pueden llegar a conocer la empresa, su historia, sus productos, realizar
cotizaciones y comunicarse directamente con la empresa para proyectos personalizados.

De forma simultanea, en la pagina web, se propone la creacion de un perfil de cliente,

donde se vayan acumulando puntos por compras, los cuales podran ser utilizados
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https://sites.google.com/

posteriormente para descuentos en compras. Asimismo, que tengan la opcion de referir a

personas con un c6digo y que eso les permita ganar mas puntos.

Duracion:

La creacion de la pagina web, puede demorar hasta 3 meses y su mantenimiento de forma
permanente.

El desarrollo de la pagina web requiere supervision constante para que se abarquen todas
las expectativas planteadas para su adecuado funcionamiento y cumplimiento de objetivos

planteados a la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13

Propuesta de portada para pagina web

HISTORIA PRODUCTOS PROMOCIONES

VIDRIERIA

Vidriartes es una empresa salvadorefia Ubicacién
dedicada a la fabricacion de productos
relacionados con el vidrio en sus

diferentes grosores, espejos con Final Calle Dario Gonzalez pje Juan
diferentes acabados y disefios, ademas Jose Cafias #110 G, Bo San C O N TA C T O S
contamos con variedad de servicios de

: = Jacinto, San Salvador (@,
instalacion. vidriartes14@gmail.com

Disponemos de un equipo de trabajo e
capacitado y especializado para realizar @udranssid
tus proyectos. . 2562-9956/7958-3404/79932929

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 6

Estrategia de Email marketing

Nombre de la estrategia: EMAIL MARKETING

Objetivo:
Difundir los productos y servicios, asi como promociones de temporada o descuentos,
mediante el uso de email marketing, utilizando la base de datos actualizada con clientes

recientes o potenciales para mejorar la relacion con los clientes o anadir nuevos.

Importancia:

Las empresas deben fomentar una buena y duradera relacion con sus clientes, el Email
marketing es una herramienta que permite llegar a los clientes en donde se encuentren ya
que sirve como un enlace directo entre la marca y sus consumidores, haciendo posible

transmitir informacion esencial sobre los productos y servicios.

Tacticas:

Para esta etapa es necesario establecer la informacion que se desea difundir, en este caso:
-Crear promociones de temporada (14 de febrero, black Friday, Navidad)

-Ofrecer descuentos especiales por compras.

-Establecer la frecuencia de descuentos.

Descripcion:

El email marketing permite por medio del correo electronico difundir informacion
relacionada a la empresa como sus productos o servicios, con esto se busca incentivar a
los clientes a consumir los productos y conocer aquellos que se integran a la cartera de
productos.

Para Vidriartes el uso de esta estrategia le permitira crear un canal directo de marketing y
debido a que es digital tiene como ventaja ser de bajo costo. También contribuye al

conocimiento de marca y mantener una relacion constante con los consumidores.

Duracion:

Permanente

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 14

Descuentos dia de la madre

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15

Promociones y descuentos de noviembre

DFERTAS OFERTAS OFERTAS OFERTAS OFERT!/

FRIDAY

Descuentos hasta

0%

# Solo compras online #

DFERTAS OFERTAS OFERTAS OFERTAS OFERT/

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16

Promociones y descuentos navidad

PEDIDOS AL:
7993-2929

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7

Estrategia Posicionamiento por calidad

Nombre de la estrategia: POSICIONAMIENTO POR CALIDAD

Objetivo:
Diferenciar los productos de Vidriartes ante los de la competencia destacando la mano
de obra especializada y los materiales de calidad que se utilizan en su elaboracion,

permitiendo asi un incremento justificado en sus precios.

Importancia:
Mostrarse al publico como una empresa que comercializa productos de alta calidad,

creada por artesanos que dedican especial atencion a los detalles de cada pieza.

Tacticas:

-Inversion en mejoras de técnicas y procedimientos de produccion que garanticen la
mayor durabilidad de los productos.

-Implementar riguroso control de calidad en el que se detecten productos defectuosos.

-Marketing enfocado a la calidad de los productos y servicios ofrecidos.
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-Motivar a los clientes a compartir resefias positivas de su experiencia con los productos

de la empresa.

Descripcion:

El posicionamiento por calidad permitira que Vidriartes no es una falacia, ya que dentro
de las tacticas se incluyen los esfuerzos que se deben realizar desde la formacion del
personal para mejorar sus procesos, acompainado de mejoras en el control de calidad para
minimizar las entregas defectuosas.

El marketing de redes sociales debe resaltar los atributos que hacen que los productos
sean de alta calidad y crear una reputacion por medio de resefias permitira atraer la

atencion de mas clientes.

Duracién:

Trimestral

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17

Posicionamiento por calidad

POSICIONAMIENTO POR
Y & -, CALIDAD
,.9.",'““,\_
B L=

MEJORAS DE PROCEDIMIENTOS Y
CONTROL DE CALIDAD

MARKETING
ENFOCADO A
PRODUCTOS Y

SERVICIOS

PARA LOS

SPACIOS DE

TU HOGAR

U OFICINA

WA

Fuente: Elaboracion propia.




Tabla 8

Estrategia Contenido en redes sociales

Nombre de la estrategia: CONTENIDO REDES SOCIALES

Objetivo:
Disefiar y publicar contenido efectivo, de impacto e interactivo para las
plataformas digitales aumentando la presencia, reconocimiento de marca e

impulsando las ventas.

Importancia:

La creacion de contenido de calidad para redes sociales se ha convertido en una
herramienta eficaz que ayuda a consolidar la posicion de la marca en el mercado,
un contenido eficaz con la informacion clara lograra captar el interés de los

consumidores y generar un incremento en las ventas.

Tacticas:

-Asignar a un encargado para la supervision de las redes y publicacion de
contenido.

-Publicar contenido con promociones y descuentos, anuncios de nuevos
productos, realizacion de actividades, anuncios de eventos.

-Mantener al publico informado con los servicios que se ofrecen como
instalaciones.

-Tener una comunicacidon constante y de respuesta répida con los clientes.

-Crear y seguir un calendario de publicaciones mensuales.

Descripcion:

Mejorar el contenido para redes sociales tiene como finalidad brindar al publico
informacion mas atractiva para generar interaccion con los usuarios de las redes
sociales. La empresa ya cuenta con redes sociales por lo que en WhatsApp
Business deberd crearse un perfil y colocar la informacion e imagenes que serviran
como primera impresion para los clientes.

En Facebook e Instagram se debera sincronizar las cuentas, colocar el logo de la
empresa actualizado, y en su perfil se debe colocar la informacion de contactos
actualizada. Ademas, se publicaran imagenes y videos con los detalles de los

productos y servicios que se ofrecen.

Duracién: Programacion semanal Permanente

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 18

Propuesta contenido en redes

OFERTAS
OFERUTAS
OFERTAS

EN MEDIDAS 1.60 X 60 CMS

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19

Propuesta de contenido para Instagram.

N uevom
producto

Espejo
asimétrico

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9

Estrategia de capacitacion de personal de ventas

Nombre de la estrategia: CAPACITACION DE PERSONAL DE VENTAS

Objetivo:
Desarrollar habilidades en el equipo encargado de ventas mediante capacitaciones con
profesionales que brinden las herramientas y técnicas, para incrementar las ventas y

mejorar la experiencia de los clientes.

Importancia:
Brindar las herramientas necesarias para el aumento en las ventas, ademas de mejorar la

experiencia de compra de los clientes.

Tacticas:
Inscribir a las personas designadas a realizar las ventas a cursos o capacitaciones que
brinden los métodos y técnicas necesarios para lograr ventas efectivas. Pasos a seguir:

1. Contactar al centro de formacion empresarial de la camara de comercio e industria

de El Salvador o ingresar a la web https://cfevirtual.camarasal.com/ para obtener

informacion

2. Analizar los cursos que se ofrecen para el area de ventas.

3. Seleccionar el curso que mejor se adapte a las necesidades inmediatas de la
empresa.

4. Si es socio, realizar el pago del curso ingresando con sus credenciales; si no es
socio debera cancelar el precio previamente asignado en atencion al cliente.

5. Realizar el curso de capacitacion.

Descripcion: El centro de formacion empresarial de la cdmara de comercio e industria de
El Salvador ubicado en San Salvador, ofrece cursos de capacitacion en diferentes areas,
teniendo como vision contribuir e incrementar la competitividad de las empresas y
fomentar el intercambio comercial e inversion para generar oportunidades de desarrollo.

En esta etapa se capacitara a una persona del equipo.

Duracion: Las capacitaciones que se imparten en este centro de formacion tienen duracion
de 3 a 16 horas, estas se realizan de forma virtual permitiendo ajustarse a sus horarios de

trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.


https://cfevirtual.camarasal.com/

Figura 20

Programas de capacitaciones en linea en Camara de Comercio de El Salvador

0SCURSOS  INICIO

A MCIAR SESION

PROGRAMAS DE
CAPACITACION

Conoce nuestro Centro de Formacion Virtual

J/

Encuentra multiples temas de interés para tu negocio.

E INDUSTRIA
DE EL SALVADOR

g

Vieninars

Atencién y Servicio al usuario

Conocer acerca del perfil del servidor

plblico, sus caracteristicas y

udes y
ética de acuerdo a LEG. Precisar sobre el
concepto de Servicio Pablico y cémo
dehe hrindarse éste servirin ron ralidad

$33.90 | Socios $22.60 8 horas

Atencién y Servicio al cliente

En este mdula se aprenderd a conocer
Ia diferencia sobre el diente externo y
cliente interno. Aprender a reconocer al
cliente

oma la razén principal de la
Orpanizarin  Identificar la diferenria

$33.90 | Socios $22.60

El cierre de las Ventas

Se conocerén las técnicas y métodos

nece

para lograr cierres més
efectivos.  Manejor  de  maners
estratégica la frustracion y desarrollaran
1ina artinid nosifiva ante 1na nepativa

$33.90 | Socios $22.60 16 horas

D de Habilidades de la
venta de mostrador

Los participantes que tomen el curso,

ad de aplicar
nicas modernas de ventas de piso y
mostrador y hacer de su punto de
ventas un meinr lear nara ia venta

Gratis 4hor

ia de Fidelizacién de
Clientes a Través de Internet

funciona, sus ideas clave, casos de éxito

e identifica las fases del proceso de
comora nar las atie nass o comnrador

$33.90 | Socios $22.60 16 horas

Auditoria de las dreas de la

empresa
Aprender aplicar modelos  de
auditoria, documentando el desarrollo

del trabajo, y utilizando la aplicacion
informatica  correspondiente  para
anditaria del artive narrimonin netn

$33.90 | Socios $22.60 15 horas

Como negociar las objeciones

Modulo que  proporcionara al
participante estrategias eficientes en el

manejo de objecior

y herramientas

para poder negociarlas. Identificar los
plementns aue ronfarman 1na nhiecidn:

$33.90 | Socios $22.60

Gestién de la fuerza de ventas y
equipos comerciales

de técnicas de

Adquiere conocimie

organizac ercial pa:

mejorar los objetivos de venta previstos.

$33.90 | Socios $22.60

La importancia de la promocién en
el punto de venta

Conocer en qué

te la prom

de ventas, cuales son las caracterf

que la distinguen, qué tipos de
audiencia meta tiene y cudles son sus
nhietivas v herramientas

$33.90 | Socios $22.60 16 horas

Escaparatismo

Modulo en el cual d a conocer
cuéles son los objetivos comerciales y su
cial de vents, uando es

correctamente utilizado y aprovechado,

$33.90 | Socios $22.60 16 horas

Publicidad y Merchandising en el
punto de venta

E
Identi

tiene los objetivos de

las potencialidades  del

Merchandising como un

junto de

técnicas y tareas que intentan mejorar
Ia rrearién  comercializacian v

$33.90 | Socios $22.60 16 horas

El Seguimiento de la Post-Venta

£l médulo tiene los objet

de la importancia de

y actualizar a

un adecuado seguimiento post
venta. Estar en capacidad de proponer e
malementar fialnier de o< tinns de

$33.90 | Socios $22.60 15 hor

Fuente: obtenida de pagina principal de centro de formacion virtual de la Camara de comercio de El

Salvador https://cfevirtual.camarasal.com/
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Tabla 10

Estrategias de capacitacion de personal

Nombre de la estrategia: CAPACITACION DE PERSONAL DE PRODUCCION

Objetivo:
Actualizar a la fuerza de produccion con las técnicas y procedimientos vanguardistas que

permitan la diversificacion del catdlogo de productos a ofrecer al publico,

Importancia:
Las capacitaciones en el area de produccion son una gran oportunidad para la empresa,
con ello pueden ofrecer servicios adicionales o mejorar los procedimientos y optimizar los

tiempos de entrega.

Tacticas:
Dividir en dos grupos al personal del &rea de produccion, para permitir que todo el equipo
reciba las capacitaciones que imparte la empresa DIPAEM. Pasos a seguir:

1. Contactar a la academia DIPAEM para recibir informacion sobre los cursos de

vidrieria y relacionados.

2. Analizar sobre los cursos, tiempos y precios de capacitaciones.

3. Al escoger el curso, realizar el pago correspondiente.
Capacitacion por medio de cursos online, a los que puede acceder el personal de
produccion para la mejora de técnicas de manejo de vidrio como el que es impartido por
EUROINNOVA, y el poseer una certificacion internacional le da un valor agregado a todo

el trabajo realizado por Vidriartes.

Descripcion:
La academia de diplomados para emprendedores DIPAEM, ubicada en Col. escalén en
San Salvador, brinda cursos con diplomados en vidrieria y otros relacionados como

elaboracion de ventanas, aluminio y mas.

Duracion:

Estos cursos tienen un tiempo de duracioén desde 1 dia hasta 5 dias.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 22

Informacion sobre curso sobre vidrio curvo y mas en EUROINNOVA
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https://www.instagram.com/diplomadosparaemprender/?hl=es
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3.9 Plan de Medicion y control.

El plan de medicion y control permitira evaluar la efectividad o no efectividad de la
aplicacion de las estrategias con respecto al cumplimiento de cada una de ellas, mediante la
etapa de medicion y control se debe de analizar los datos que se obtienen de las fuentes

primarias y secundarias.

El plan de medicién debe incluir cudles son las variables que se van a analizar y las
medidas correctivas que se van a aplicar si no se obtienen los resultados esperados; tomando
en cuenta que las estrategias persiguen objetivos especificos que son medibles de forma
numérica y de forma no numérica, se deben de presentar dos tipos de informes periddicos, uno

numeérico y el otro con datos descriptivos.

Las estrategias que tienen un periodo de implementacion o ejecucion temporal se
evaluaran luego de culminadas, como las capacitaciones al personal de ventas y de produccion,
se podra obtener datos de la efectividad de las estrategias cuando ya hayan terminado, luego
del fin de la formacién, el mes siguiente se debera de analizar los datos de las ventas y se
solicitara al area de produccion la creacion de dos nuevos productos para poder incluirlos en el

catalogo o muestrario.

Para la medicion de los resultados de las estrategias aplicadas, los KPI de evaluacion

se deben de adaptar a cada una y los objetivos que cada una tiene como fin.

Estrategia 1, Refresh de marca y

Estrategia 2. Propuesta de contenido de manual de marca

La imagen y la percepcion de la marca son se pueden medir mediante una encuesta de
seguimiento de la marca posterior a su refresh, esto brindara informacion sobre los cambios en
el conocimiento y la percepcion de la audiencia, junto con el incremento de la demanda de

clientes.

Estrategia 3, Creacion de tienda en linea.
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Un nuevo entorno para poder conectar con el publico interesado y convertirles en
clientes, al ser una plataforma nueva, todos los datos obtenidos seran datos iniciales y no hay
un parametro historico para hacer comparacion.

Se evaluaran diferentes elementos para la creacion de informes semanales y mensuales.
Los KPI que se evaluaran luego de la implementacion de esta estrategia son:

e Numero de visitas

Numero de cotizaciones

e Numero de visitas
e Ratio de conversion
e Valor promedio de venta

e Tasa de carritos abandonados

Numero de personas registradas

Numero de clientes referidos

Estrategia 4. Estrategia de Email marketing

Para la ejecucion de esta estrategia, se necesita que los clientes faciliten sus datos de
contacto, y asi hacer difusion de los productos disponibles y promociones vigentes, por el tipo
de producto comercializado, no se pretende saturar de promocion por medio de email
marketing, una campafia mensual, es suficiente, para promocionar los productos nuevos en

catalogo.

Los datos que indicaran la efectividad de la implementacion de esta estrategia son:

e Tasa de incremento de suscriptores
e Tasa de apertura de correo electronico (open rate)
e Tasa de clic en email (que le dirigira a la tienda en linea) CTR

e Tasa de anulacion de suscripcion.

Debido a que es un canal que ain no se utiliza para tener engagement con los clientes,
no hay datos que se puedan tomar como referencia, y se crearan informes trimestrales para

poder evaluar la eficiencia del recurso.
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Estrategia 5. Posicionamiento por calidad.

La estrategia de destacar en posicionamiento por calidad debera de ser completamente
evaluada y determinada por la retroalimentacion recibida por parte de los clientes de Vidriartes,
mediante encuestas y sus opiniones ayudardn a definir cudles son las caracteristicas que
destacan y por las cuales prefieren Vidriartes en comparacion a las otras opciones disponibles

en el mercado.

Estrategia 6. Contenido en redes sociales.

Para las redes sociales, primeramente, se debe de incrementar la presencia, por lo que
se deberd cumplir el objetivo de tener una publicacién y una historia diaria en Facebook,

Instagram, y WhatsApp.

Conjuntamente al incrementar la presencia, se deben medir las reacciones de los
clientes, los comentarios, el nimero de veces compartidos y las variaciones en el nimero de
seguidores; el objetivo principal de incrementar la fidelizacion de clientes es que se conviertan

en ventas o personas que respaldan la garantia de los productos de Vidriartes.

Los indicadores que se van a tomar en cuenta, en la implementacion de las campafias de redes

sociales seran:

e Incremento de seguidores

e Reacciones a las publicaciones

e Comentarios

e Respuestas de las encuestas publicadas en historias

e Tiempo promedio que tarda la empresa en responder a los mensajes
e Contactos y cotizaciones en WhatsApp

e Seguidores que realizan una compra

e Seguidores que recompran
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Estrategia 7. Capacitacion de personal de ventas.

El objetivo de la estrategia es incrementar el nivel de ventas y la satisfaccion de clientes,
por lo que los métodos para evaluar la efectividad de la capacitacion recibida son el ROl y
encuestas de seguimiento para poder conocer detalles de la experiencia de compra de los

clientes.

Beneficios totales del programa - Costes totales del programa

ROI *100

Costes totales del programa

En el caso del ROI, los beneficios totales del programa, es el incremento en los niveles
de venta de cada vendedor; por ejemplo, si antes de la capacitacion, sus ventas eran de $3000.00

y luego de la capacitacion es de $5000.00, el beneficio total del programa es de $2000.00.

Si las formaciones que se imparten al personal de ventas no tienen un coste monetario
adicional para la empresa, se debera considerar el coste del programa en base al numero de

horas invertidas y el sueldo que se les paga por las horas de formacion.

Para calcular el nivel de satisfaccion de los clientes se tiene que realizar una pequena
encuesta de seguimiento, incluyendo 3 preguntas sencillas, ;Recomendaria Vidriartes a un
familiar o amigo? ;Qué tan probable es que vuelva a comprar el producto / solicitar el servicio
de Vidriartes? ;Qué tan satisfecho estd con el producto o servicio adquirido a Vidriartes?

Las opciones de respuesta de las preguntas anteriores deberan ser en una escala de 1 a 10, lo
cual permite obtener 3 indicadores, el NPS (Net promotion Score), NRS (Net repuchase Score),

y NSS (Net Satisfaccion Score)

KPI
Los KPI que se espera tengan una variacion luego de las capacitaciones al equipo de ventas
son:
e ROI, siempre que sea superior a 2%, y se debera de medir tomando como dato
comparativo el dato de ventas del afio anterior, ya que las ventas de la empresa tienen
picos estacionales.

e NPS, el resultado ideal para Vidriartes es siempre que se encuentre en rangos de 8-10
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o NRS, el resultado ideal para Vidriartes es siempre que se encuentre en rangos de 8-10

NSS, el resultado ideal para Vidriartes es siempre que se encuentre en rangos de 8-10

Estrategia 8, Capacitacion de personal de produccion.

La estrategia tiene como objetivo diversificar el catadlogo de productos de la empresa,
por lo que luego de culminada la formacion, se pedird la creacion de dos nuevos productos

cada mes para poderlos incluir en el muestrario y en campafias de redes sociales.

Asimismo, hay ciertos pedidos que se rechazan por ser de muy delicada fabricacion,
por lo que se estima que el porcentaje de pedidos rechazados se reduzca; otro dato que tendra
un impacto positivo luego de la formacion al personal de la produccion es el tiempo de entrega
de pedidos, y la reduccién de los productos defectuosos por los que los clientes hacen

reclamaciones.

Los datos obtenidos de la implementacion de esta estrategia se presentaran en informes
de forma bimensual, y semestral, tomando como referencia los datos del afio inmediato

anterior.

KPI
Los KPI que se espera tengan una variacion luego de las capacitaciones al equipo de produccion
son:

e Tiempo de produccion.

e Tasa de pedidos rechazados.

e Numero de productos ofrecidos.

e Numero de nuevos productos.

e Tasa de productos defectuosos.
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Fuente: Elaboracion propia.

3.10 Analisis financiero.

La empresa ha facilitado datos de las ventas percibidas durante el afio inmediato
anterior 2024, los cuales se presentan en la siguiente tabla, y su correspondiente

representacion grafica.
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Ingresos Vidriartes
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MES PROVIENE DE TOTAL TOTAL MENSUAL
Clientes Fijos £800.00
ENERO Pedidos personalizados $6.250.00 $7.297.00
Feria de Emprendedores $247.00
Clientes Fijos $800.00
FEBRERO Pedidos personalizados $7.628.00 $9.148.00
Feria de Emprendedores £720.00
Clientes Fijos £800.00
MARZO Pedidos personalizados $5.479.00 $6,819.00
Feria de Emprendedores $540.00
Clientes Fijos $£800.00
ABRIL Pedidos personalizados $4,304.00 $5.226.00
Feria de Emprendedores $122.00
Clientes Fijos $800.00
MAYO Pedidos personalizados $7.418.00 $8.,445.00
Feria de Emprendedores $227.00
Clientes Fijos $£800.00
JUNIO Pedidos personalizados 3,256.00 $4,526.00
Feria de Emprendedores $470.00
Clientes Fijos $£800.00
JULIO Pedidos personalizados $3.729.00 £4.923.00
Feria de Emprendedores $394.00
Clientes Fijos $800.00
AGOSTO Pedidos personalizados $4.982.00 $6.355.00
Feria de Emprendedores $573.00
Clientes Fijos $£800.00
SEPTIEMBRE Pedidos personalizados $6.537.00 $7.616.00
Feria de Emprendedores $279.00
Clientes Fijos $800.00
OCTUBRE Pedidos personalizados $5.480.00 $6.644.00
Feria de Emprendedores $364.00
Clientes Fijos $£800.00
NOVIEMBRE Pedidos personalizados $7.379.00 $9.051.00
Feria de Emprendedores $872.00
Clientes Fijos £800.00
DICIEMBRE Pedidos personalizados $7.641.00 $9,187.00
Feria de Emprendedores $£746.00
TOTAL ANUAL $85,237.00

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Vidriartes.
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$9,000.00

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Vidriartes.
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Como consecuencia de la implementacion de las diferentes estrategias se espera un
crecimiento en las ventas, ya que se proponen estrategias que van directamente enfocadas a
ello; por ejemplo, la capacitacion del personal de ventas que se proyecta tenga un efecto
positivo. En el plan de medicién y control, se indica que se tomara como dato aceptable un ROI
del 2% con respecto a las ventas del afio inmediato anterior, sin embargo, se espera que a

consecuencia de esta estrategia el crecimiento sea al menos el 5%, obteniendo:

Tabla 12

Ingresos proyectados Vidriartes

MES PROVIENE DE TOTAL MAS INCREMENTO TOTAL MENSUAL
DEL 5%

Clientes Fijos $800.00 $840.00

ENERO Pedidos personalizados $6.250.00 $6.562.50 $7.661.85
Feria de Emprendedores $247.00 $259.35
Clientes Fijos $800.00 $840.00

FEBRERO Pedidos personalizados $7.628.00 $8.009.40 $9.605.40
Feria de Emprendedores $720.00 $756.00
Clientes Fijos $800.00 $840.00

MARZO Pedidos personalizados $5.479.00 $5,752.95 $7.159.95
Feria de Emprendedores $540.00 $567.00
Clientes Fijos $800.00 $840.00

ABRIL Pedidos personalizados $4.304.00 $4,519.20 $5,487.30
Feria de Emprendedores $122.00 $128.10
Clientes Fijos $£800.00 $840.00

MAYO Pedidos personalizados $7.418.00 $7.788.90 $8.867.25
Feria de Emprendedores $227.00 $238.35
Clientes Fijos $800.00 $840.00

JUNIO Pedidos personalizados 3.256.00 3.418.80 $4,752.30
Feria de Emprendedores $470.00 $493.50
Clientes Fijos $800.00 $840.00

JULIO Pedidos personalizados $3.,729.00 3.915.45 $5,169.15
Feria de Emprendedores $394.00 $413.70
Clientes Fijos $800.00 $840.00

AGOSTO Pedidos personalizados $4.982.00 $5,231.10 $6.672.75
Feria de Emprendedores $573.00 $601.65
Clientes Fijos $800.00 $840.00

SEPTIEMBRE Pedidos personalizados $6.537.00 $6.863.85 $7.996.80
Feria de Emprendedores $279.00 $292.95
Clientes Fijos $800.00 $840.00

OCTUBRE Pedidos personalizados $5.480.00 $5.754.00 $6.976.20
Feria de Emprendedores 364.00 382.20
Clientes Fijos $£800.00 $840.00

NOVIEMBRE Pedidos personalizados $7.379.00 $7.747.95 $9.503.55
Feria de Emprendedores $872.00 $915.60
Clientes Fijos $800.00 $840.00

DICIEMBRE Pedidos personalizados $7.641.00 $8.023.05 $9.646.35
Feria de Emprendedores $746.00 $783.30

TOTAL ANUAL $89,498.85

Fuente: Elaboracién propia.
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Ventas Vidriartes 2024
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La segunda estrategia, que esta enfocada a incrementar los niveles de ventas de la
empresa es la puesta en marcha de la tienda en linea, lo cual va tener un impacto mas
significativo en las ventas dependiendo del mes en el que se decida lanzar la pagina web, ya
que las ventas tienen picos durante el afio, por ejemplo, en los meses de enero, febrero, mayo,

noviembre y diciembre.

Se proyecta que la tienda en linea, represente el 15% del total de las ventas mensuales
para finales del primer afio de su lanzamiento, evidentemente, el valor no sera el mismo para
todos los meses del afio ya que va experimentar un periodo de lanzamiento e introduccion, para
lo cual se proyecta que el porcentaje del total de ventas que represente para el primer afio sea

el siguiente:

Tabla 13

Proyeccion de implemento de estrategia

PROMEDIO .,
MES % DEL TOTAL DE VENTAS ANO TOT&ZIIQOTTAS
VENTAS ANTERIOR

1 3% $7.103.08 $213.09
2 3% $7,103.08 $213.09
3 3% $7,103.08 $213.09
4 5% $7.103.08 $355.15
5 6% $7.103.08 $426.19
6 7% £7.103.08 £497.22
7 8% $7,103.08 $568.25
8 8% $7,103.08 $568.25
9 9% $7.103.08 $639.28
10 10% $7.103.08 $710.31
11 12% $£7,103.08 $852.37
12 15% $7,103.08 $1,065.46
TOTAL $6,321.74

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 26

Proyeccion de ventas en tienda
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Fuente: Elaboracion propia.

Los datos presentados, pueden variar como se mencionaba anteriormente, dependiendo
del mes en que se decida lanzar la tienda en linea, en los meses de octubre se proyecta un

incremento en las ventas, por el inicio de temporadas de descuentos y festividades navidefias.
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GLOSARIO.
Branding: Proceso de definicion y construccion de una marca mediante la gestion
planificada de todos los procesos graficos, comunicacionales y de posicionamiento que se

llevan a cabo

Branding corporativo: Es el branding enfocado a marcas y, por tanto, a empresas de
todo tipo. Tradicionalmente, cuando se habla de branding en genérico, normalmente se hace

referencia a esta tipologia.

Microempresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales hasta 482

salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores.

Pequeiia empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la
economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales mayores a
482 hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un maximo de 50

trabajadores.

Plan de accion: Herramienta administrativa que establece el camino para conseguir las
metas de un negocio. Esta herramienta sirve para organizar un proyecto por actividades y fases;

estas se describen en un documento que servira como guia para lograr los objetivos definidos.

Plan de marca: Documento o conjunto de estrategias y acciones disenadas para
gestionar y promover una marca de manera efectiva. Este plan es esencial para ayudar a una
empresa u organizacion a definir, comunicar y mantener una identidad de marca coherente y

so6lida en el mercado.

Plan de marketing: Documento estratégico que detalla las estrategias y tacticas que
una empresa o organizacion utilizara para promover sus productos o servicios en el mercado y

alcanzar sus objetivos de negocio.

Posicionamiento: Es el arreglo de una oferta de mercado para que ocupe un lugar claro,

distintivo y deseable en relacion con productos competidores en las mentes de los
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consumidores meta. Los mercadologos planean posiciones que distingan a sus productos de las

marcas competidoras y les den la mayor ventaja en sus mercados meta.

Segmento de mercado: Grupo de consumidores que tienen unas caracteristicas y

comportamiento de compra homogéneo y muy diferente del resto de consumidores.

Top of mind: Hace referencia a la primera marca que les viene espontaneamente a la
mente a los usuarios cuando se les pregunta por un sector especifico. Ser una marca de
referencia es muy importante en el trabajo de branding_ y de notoriedad, aunque no asegura la

adquisicion al existir la influencia de otros factores.

Vidrio artistico de color: También llamado vidrio catedral porque originalmente era
muy utilizado en los vitrales de las iglesias y catedrales. Cuando la luz lo atraviesa, su color

revive y genera nuevos efectos.

Vidrio flotado: Plancha de vidrio que se fabrica haciendo flotar el vidrio fundido sobre

una capa de estafio también fundido.

Vidrio laminado: Es un acristalamiento de seguridad compuesto por dos o mas vidrios

unidos por medio de una o varias laminas de butiral de polivinilo (PVB).

Vitrales: Es una composicion elaborada con vidrios de colores, pintados o recubiertos

con esmaltes, que se ensamblan mediante varillas de plomo, laton, zinc o cinta de cobre.


https://www.arimetrics.com/glosario-digital/branding
https://es.wikipedia.org/wiki/Vidrio
https://es.wikipedia.org/wiki/Esmalte
https://es.wikipedia.org/wiki/Plomo
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ANEXOS.

e (Guidn de entrevista encargado de la empresa.

UNIVERSIDAD DE EL. SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Entrevista dirigida al encargado de la empresa.

Guion de preguntas
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Objetivo: Recopilar la informacién mediante la aplicacion de este instrumento para conocer la

situacion general de la empresa Vidriartes S.A de C.V, que posteriormente sera plasmado en el

diagnostico de la empresa.

Datos generales
Lugar, fecha y hora de inicio:

Nombre del entrevistado:

Cargo:

Nivel educativo:

Tiempo en la empresa:

Preguntas:

1. ;Cuantos afios tiene la empresa de operar?

(Cuadl es la estructura organizacional de la empresa?

(Cuadles son los objetivos o propodsitos de la empresa?

(Podria darnos una breve historia de la empresa?

(Con cuantos trabajadores cuenta la empresa?

(Como describiria el mercado que atiende la empresa?

(La empresa cuenta con mision y vision? ;Cual es?

2
3
4
5
6. (Qué productos fabrican y comercializan?
7
8
9

(Como considera a la empresa frente a la competencia?

10. ;Considera que el mercado al que se dirigen sus productos esta en crecimiento? ;Por

qué?



11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.
21.
22.
23.
24.

115

(Qué estrategias se utilizan al momento de dar a conocer los productos?

[ Utilizan medios de comunicacion para publicitarse? ;Cuales?

(Qué tan frecuente es el uso de campafias publicitarias o pauta publicitaria?
(Qué tipo de publicidad se usa frecuentemente?

(Hacen uso de estrategias para la publicidad?

(Cuentan con un manual de marca?

(Se han implementado planes de mercadeo?

(Cual es la propuesta de valor de la empresa y como ofrece ventaja frente a la
competencia?

(Considera que el personal estd debidamente capacitado?

(Cual es el aporte que considera usted que da el personal?

(Cuales son los principales obstaculos que ha presentado la empresa?

(Qué oportunidades considera usted que aprovecha la competencia?

(Qué considera usted que podria mejorar en la empresa?

(Cuenta la empresa con suficientes proveedores de materia prima?
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e Guidn de Focus group.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS s
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL &

Focus group area productiva y ventas.

Guion de preguntas

Objetivo: Recopilar la informacién mediante la aplicacion de este instrumento para conocer la
situacion general de la empresa Vidriartes S.A de C.V, que posteriormente serd plasmado en el
diagnostico de la empresa.

Datos generales

Lugar, fecha y hora de inicio:

Nombre del entrevistado:

Cargo:

Nivel educativo:

Tiempo en la empresa:

Preguntas:

1. (Coémo fue el proceso de induccion a la empresa?

2. (Cree que es necesario implementar cursos de capacitacion adicionales para mejorar su
trabajo? ;Por qué?

3. (Considera que los procesos de produccion podrian mejorar? ;como?

4. (Laempresa le brinda herramientas necesarias para desempefiar su labor?

5. (Cree usted que es necesario adquirir maquinaria que facilite el proceso de produccion?
Si su respuesta es si (Qué maquinaria?

6. (Como es su comunicacion con su jefe inmediato?

7. (Cbémo es su comunicacioén con sus compaiieros de trabajo?

8. (Como describiria el ambiente de trabajo?

9. (Participa usted en otras areas de la empresa? ;Cuales?

10. ;Cual es el proceso de venta?

11. ;Qué considera que se debe mejorar o implementar en el proceso de venta?

12. Desea agregar algiin comentario
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e Formato encuesta

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS s
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL &

Encuesta para clientes.

Objetivo: Identificar los factores que influyen en el comportamiento de compra de los
clientes activos de la empresa Vidriartes S.A de C.V

Indicaciones: Lea cuidadosamente cada pregunta del presente cuestionario y marque la
casilla que considere correcta, en algunas preguntas sera necesario escribir su respuesta para
lo que debera utilizar el espacio en blanco.

Perfil del cliente
Sexo Edad
Femenino 20-30 ||
Masculino 31-40
41-50 H
51 o mas ||
Ocupacion ~ Ingresos o
Desempleado | |  $300 o menos| |
Estudiante | $301-$500
Empleado | $501-$700
Estudiay trabaja | |  $701 - $900
Autoempleo | $901 o mas
Jubilado ||
Cuestionario

1. ;Qué productos de vidrio ha adquirido?

Muebles
Articulos decorativos

Frascos o envases

Reparaciones
Otros

2. Para quién adquiere los productos de vidrio?
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Para usted
Para un familiar
Para un amigo

Para una empresa | |
Otros

3. {Con qué motivo ha adquirido los productos de Vidriartes?
Uso personal decorativo

Uso empresarial

Para regalar

Otro

4. ;Cuando fue la tltima vez que realizo compras de Vitrales o productos
personalizados de vidrios en Vidriartes?

Hace 3 meses o menos

Hace 3-6 meses

Hace 6-12 meses

Mas de un aflo

5. Luego de realizar su compra, ;tuvo algiin seguimiento o encuesta de satisfaccion?
Si D No D

6. ; Como recibio su producto?

A domicilio
Presencial en local de Vidriartes
Presencial en feria de emprendedores

7. (Considera que la ubicacion del local es de facil acceso?
Si| | Nol[]

8. ¢(Le brindan informacion completa del producto al momento de la compra?

SID No | |

9. ;Le proporcionaron informacion sobre otros productos complementarios o
promociones al momento de la compra?
Si[ | Nol[]

10. ;| De qué forma se enter6 por primera vez sobre la empresa Vidriartes y sus
productos?
Publicidad

Redes sociales

Referencias de otros clientes
Feria de emprendedores
Buscadores de internet
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11. ;Recomendaria a Vidriartes como proveedor de Vitrales o productos personalizados
de vidrio?

Si[ | No|[]

12. De las caracteristicas mencionadas a continuacion, marque con x segun la
importancia al momento de consumir productos de vidrio (1 es de menor importancia y
S muy importante)

Categoria 1/2]3]4|5

Precio

Promocion
Calidad del producto
Ubicacion

Atencion al cliente

13. ;Segun su criterio, el logo de la empresa refleja los productos que comercializa?

Si| | Nol[]

14. ;Ha visto publicidad sobre Vidriartes y sus productos?
Si No

15. {Qué redes sociales utiliza para informarse sobre estos productos?
Facebook
Instagram
Tiktok
WhatsApp
Otros

16. ;Con qué frecuencia visita las redes sociales en el dia?

Menos de 1 hora
1-2 horas

2-3 horas

3 0o mas

17. ;Ha realizado compras de productos de vidrio de otra empresa? (si su respuesta es si
continue con la siguiente pregunta, si es no continue a la pregunta 19)



Si[ | No|[]

18. De la siguiente lista ;En qué empresas ha comprado productos de vidrio?

Vitrales by Margarita Llort | |

Vidrieria La Roca
EPA
Almacenes Siman
Otros

19. Evalie los siguientes criterios de acuerdo a su experiencia
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Criterio

Mala

Regular

Buena

buena

Excelente

Experiencia de
compra

Relacion precio-calidad

Promociodn en redes

20. ;Le gustaria hacer una recomendacion a la empresa Vidriartes?




