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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo fundamental, elaborar una propuesta para implementar un
plan estratégico, que busca mejorar las ventajas competitivas de una organizacion dedicada a la venta y
comercializacion de comida rapida en el area de la denominada Gran Maracay. Dada la creciente cantidad de nuevos
competidores que buscan captar compradores y la necesidad de atraer a clientes que opten por los productos
ofrecidos, los investigadores emprendieron la tarea de evaluar la realidad competitiva de la organizacion y
compararla con la que ofrecen los competidores mas cercanos, a fin de mejorar su posicionamiento. Luego,
procesando los datos de las entrevistas y de los datos arrojados por las matrices FODA (Fortalezas, Oportunidades
Debilidades, Amenazas), EFI (Evaluacién de Factores Internos), EFE (Evaluacion de Factores Externos) y PEYEA
(Posicion Estratégica y Evaluacion de Accidn) e identificando los KPI (Key Performance Indicators, Indicadores de
Desempefio Claves), se elabor6 una propuesta que le ofrece a la organizacion la oportunidad de mantenerse, crecer y
ser lider en el mercado. De utilizarse las conclusiones arrojadas por el presente trabajo de investigacion, se estima
que la empresa mantendra su salud econdmica y garantiza su permanencia en el tiempo.
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PROPOSAL OF A STRATEGIC PLAN TO IMPROVE THE COMPETITIVE ADVANTAGES OF
AN ORGANIZATION USING TOOLS OF THE STRATEGIC ADMINISTRATION

Case: ElI Gran Combo, C.A. Store Sorocaima Il
ABSTRACT

The main objective of this research work was to develop a proposal to implement a strategic plan, which seeks to
improve the competitive advantages of an organization dedicated to the sale and marketing of fast food in the area of
the so-called Gran Maracay. Given the growing number of new competitors seeking to attract buyers and the need to
attract customers who opt for the products offered, the researchers undertook the task of evaluating the competitive
reality of the organization and comparing it with that offered by the closest competitors, through in order to improve
your positioning. Then, processing the data from the interviews and the data produced by the SWOT (Strengths,
Weaknesses, Opportunities, Threats), IFA (Internal Factors Assessment), EFA (External Factors Assessment) and
PEYEA (Strategic Position and Action Assessment) and identifying the KPIs (Key Performance Indicators), a
proposal was developed that offers the organization the opportunity to maintain itself, grow and be a leader in the
market. If the conclusions drawn by this research work are used, it is estimated that the company will maintain its
economic health and guarantee its permanence over time.
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INTRODUCCION

La estrategia en los negocios data de mucho tiempo
atrds, pero es apenas hasta comienzos de los afios
sesenta que los administradores de las organizaciones
consideraron su importancia en el éxito empresarial,
dando lugar a la planeacion estratégica. De acuerdo con
Thompson, A; Gamble, J.; Peteraf, M.y Strickland, A.
(2012), una estrategia es un plan de accién que traza la
administracién para competir con éxito y obtener
resultados excelentes, empleando un conjunto de
opciones que actien como imanes para atraer clientes y
generar una ventaja competitiva duradera.

Actualmente, la administracion estratégica evalla
constantemente el negocio para definir los objetivos y
desarrollar las estrategias necesarias para alcanzarlos
tomando en cuenta los recursos que se requieren. Segun
Hitt, M; Ireland, D; y Hoskisson, R. (2015), éste es un
proceso que abarca un conjunto de compromisos,
decisiones y acciones que una organizacion requiere
para lograr la competitividad y obtener rendimientos
superiores. Luego, las estrategias deben dirigirse a
consolidar fuerzas en areas que satisfagan los deseos y
necesidades de los consumidores, para lo cual se
desarrolla un plan que permita impulsar las ventajas
competitivas de la empresa para lograr la mayor
efectividad en el logro de los objetivos organizacionales
y posicionarse por encima de sus rivales.

Las ventajas competitivas pueden enfocarse desde
varios puntos de vista, bien sea ofreciendo mayor
calidad en los productos, ofreciendo buenos servicios al
cliente, divulgando la marca por medio de camparfias de
promocion impactantes o con una mayor eficiencia en
los costos. Ademas, lo ideal es que dichas ventajas
competitivas no sean temporales, sino duraderas en el
tiempo para garantizar rentabilidad de la empresa. Por lo
tanto, los negocios necesitan poseer y desarrollar
elementos administrativos, logisticos y organizativos
que requiere tener una organizacion moderna, y la
industria de la comida rapida no es la excepcion, dada la
alta competencia que existe en ese sector, por lo que es
indispensable manejar adecuadamente los principios de
la administracion estratégica, a fin de desarrollar
ventajas competitivas que posicionen el negocio en el
mercado por encima de la  competencia
permanentemente.

La comida rapida es una de las industrias que ha tenido
mayor crecimiento en los Gltimos veinte afios, debido a
la gran aceptacién del publico, ofreciendo una amplia
variedad de segmentos o rubros, entre los que se pueden
mencionar hamburguesas, sandwiches, pizzas, pollos,
dulces y comidas tradicionales, entre otros. No importa
el pais, la tradicidn gastronémica, o si la region posee la
mejor dieta del mundo, la comida répida es un éxito

internacional y su triunfo radica principalmente en la
rapidez del servicio, asi como también en los bajos
precios y la flexibilidad de horarios.

Las cadenas de comida rapida se han expandido con
gran rapidez en Venezuela durante los dltimos afios,
existiendo aun infinidad de restaurantes de comida
rapida que no pertenecen a una cadena o franquicia,
denominados de bajo impacto o de baja inversion.
Particularmente en el estado Aragua, el sector de
comida rapida ha crecido de manera importante y sigue
en expansion, por ello, estas empresas deben esforzarse
por mantenerse en el mercado compitiendo con las otras
empresas del mismo sector e inclusive de diferentes
rubros, al ofrecer a sus clientes calidad del producto,
rapidez de servicio, ambiente e instalaciones agradables,
y precios acordes a la capacidad adquisitiva del
consumidor, de forma que puedan garantizar su
permanencia en el tiempo y el crecimiento.

Entre las empresas de comida rapida de la zona central
del estado Aragua se encuentra EI Gran Combo, C.A., el
cual es un restaurante especializado en el rubro del
pollo, en las presentaciones a la broaster y asado, siendo
el primero su producto lider cuya venta representa el
70%.

Sin embargo, a pesar de la alta inversion realizada en la
tienda ubicada en Sorocaima Il, ofreciendo un ambiente,
servicio, productos y variedad de primer nivel, en el
resumen de encuestas a los clientes realizadas
regularmente por la organizacién y actualizadas para el
tercer trimestre de 2018 , se evidencié que en cuanto a
calidad de servicio el 80% indicé no sentirse bien
atendido, el 50% expresd no sentirse a gusto con los
precios ofrecidos, el 90% se sentia muy a gusto en el
local, el 85% pensaba que no era atendido con la rapidez
asociada a un local de las caracteristicas del mismo y
97% pensaba que la calidad de los productos era buena.

De acuerdo con estos resultados, se puede decir que la
mayoria de los clientes se encuentran satisfechos en
cuanto al ambiente y a la comida, pero poco satisfechos
en cuanto a la atencion, precio y rapidez, lo cual
representa una debilidad ante la competencia y una
amenaza constante de perder cada vez mas clientes y
continuar la disminucion de las transacciones que ha
tenido la empresa en los dltimos dos afios. Esto implica
que la empresa se encuentra en un alto riesgo de que sus
finanzas se vean afectadas negativamente, pudiendo
llegar a la Gltima consecuencia que seria la clausura, de
no tomar las medidas necesarias a tiempo que corrijan la
situacion dandole un giro total que permita a la empresa
mejorar las ventajas competitivas para posicionarse por
encima de la competencia.

Es por tanto la intencion del presente trabajo de
investigaciéon, suministrale a la gerencia de la



organizacidn, las herramientas para mejorar la ventaja
competitiva y asegurarle la permanencia en el mercado.

METODOLOGIA

De acuerdo con los objetivos planteados para el presente
trabajo, la investigacion fue proyectiva, la cual, de
acuerdo con Hurtado (2000), implica el disefio o la
creacion de wuna propuesta dando soluciones a
determinadas situaciones planteadas. En cuanto al
disefio, esto determina la forma como se va a recolectar
la informacion; en este sentido, la presente pesquisa
tuvo un disefio no experimental, ya que de acuerdo con
Arias (2012), no se realiz6 ninguna manipulacion
deliberada de las variables involucradas, ademés de ser
transversal, retrospectivo y de campo, ya que los datos
aportados fueron recabados directamente de la realidad
y sirvieron para fundamentar la propuesta.

En lo referente a la unidad de analisis, Hurtado (2000),
la define como el contexto que tengan las caracteristicas
requeridas para estudiar el evento. En la presente
investigacién la unidad de analisis estuvo conformada
por todas las areas de la tienda Sorocaima Il de la
empresa El Gran Combo, C.A., para asi determinar las
ventajas competitivas de la tienda objeto.

La poblacién, explican Tamayo y Tamayo (2003), es el
conjunto de individuos con las mismas caracteristicas y
que dan origen a los datos de la investigacion. Para el
presente caso de investigacion, estuvo conformada por
25 colaboradores, entre supervisores, cajeras, cocineros
y personal de atencion al cliente, los cuales evaluaron la
calidad del servicio ofrecido. Para Hurtado (2000), la
muestra es una porcion que se tiene para realizar un
estudio y se considera representativo de la poblacién,
esta investigacion emple6 la totalidad de la poblacién,
por lo tanto la muestra fue de tipo censal. Como técnicas
para la recoleccion de la informacién, se utilizé la
observacion directa, la encuesta, la entrevista no
estructurada y la revisién documental.

La informacion obtenida a través de las técnicas de la
observacion directa y la entrevista fueron procesadas a
través de la matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), matriz EFl (Evaluacion de
Factores Internos), matriz EFE (Evaluacion de Factores
Externos), matriz del Perfil Competitivo (MPC) y la
matriz PEYEA (Posicién Estratégica Y Evaluacion de
Accion), ademas se identificaron los indicadores de
desempefio claves KPI (por sus siglas en ingles Key
Performance Indicators)

Finalmente se utiliz6 la estadistica descriptiva, que de
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),
busca describir los datos y posteriormente efectuar
analisis estadisticos para relacionar las variables,
mediante tablas y/o gréaficos de frecuencias absolutas y
relativas.

RESULTADOS Y DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo principal
proponer un plan estratégico para mejorar las ventajas
competitivas de la tienda Sorocaima Il de la empresa El
Gran Combo, C.A. utilizando herramientas de la
administracion estratégica. En este sentido, la hoja de
ruta se inicié con el diagnostico de la situacién actual de
la tienda. Para ello se emple6 la técnica de la
observacion directa a los procesos que se realizan y la
técnica de la encuesta a través de un cuestionario, de
ocho preguntas, aplicado a 25 trabajadores de las
diferentes areas de la organizacion objeto de estudio.
Para determinar las condiciones de los dos competidores
cercanos (Pollo El Samén y Brasil Sabor), se emple6 la
técnica de la entrevista no estructurada.

Con la aplicacion del cuestionario, se obtuvieron una
importante cantidad de datos muy Utiles para desarrollar
la investigacion, sin embargo, estos datos recolectados
por si solos no daban suficiente informacion para
describir completamente la situacién actual de la
estructura organizativa y las funciones administrativas
de la empresa. En este sentido, a través de la aplicacion
de técnicas especializadas para convertir los datos en
informacion, se pudieron interpretar los valores
arrojados en el cuestionario basados en los elementos de
estadistica descriptiva, ofreciendo de esta manera una
interpretacion clara de los resultados correspondientes a
los ocho items establecidos. Los resultados de estos
cuestionarios son representados en gréficos de torta,
indicando la frecuencia relativa y absoluta (frecuencias
y  porcentajes)  correspondientes  mostrados a
continuacion.

1. ;Se le ofrece al cliente un servicio de excelente
calidad?
Si mNo

Gréfico 1. Calidad de Atencidn al Cliente

La calidad de servicio y atencién al cliente es de vital
importancia en el éxito de un restaurante. En la tienda
Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo, C.A., la
calidad de servicio que se ofrece al cliente no siempre
es excelente, tal como se puede apreciar en el Gréafico
1, donde el 40% de los trabajadores encuestados
afirma que el servicio al cliente es excelente, mientras
que el 60% expresa lo contrario.



2. ¢Los precios de venta al publico son accesibles y  El hecho de que algunos clientes decidan retirarse antes
competitivos? de ser atendidos puede atribuirse a ciertas
mSi mNo incomodidades que siente el cliente para que decida no

esperar, sobre todo en las horas pico y fines de semana.
Como se aprecia en el Grafico 4, la proporcion de
clientes alcanza el 32%, lo cual, aunque no sea un
porcentaje tan elevado, es preocupante ya que puede

afectar el éxito del negocio.

Gréfico 2. Preci0S #es v Competitivos ., .
El precio de los productos es clave para un negocio 5. ¢la atencion 'y entrega de pedidos es
exitoso, en el Grafico 2 se observa que para el 60% suficientemente rapida?
de los trabajadores, los precios son accesibles y
competitivos, sin embargo, el 40% restante expresa
lo contrario. Esto se debe a que los dos principales
competidores de la tienda (Pollo El Saman y Brasil
Sabor) frecuentemente realizan promociones en los
precios de sus productos a través de combos
especiales en promocién.

mSi mNo

3. ¢(El ambiente de la tienda es agradable y comodo
para los clientes?

) Gréfico 5. Rapidez de Atencion y Entrega de Pedidos
= Si mNo
La rapidez de atencidn y entrega de pedidos es un
aspecto muy importante en un restaurante de comida
répida. Es notorio el resultado mostrado en el Gréfico 5,
donde el 80% de los trabajadores encuestados afirman
gue la atencion y entrega de pedidos no es lo
suficientemente rapida y solo el 20% considera que si lo
es.

6. ¢Las quejas y sugerencias recibidas de parte de los
clientes se procesan y se analizan con el fin de
mejorar la atencion al cliente?

= Si mNo

Gréfico 3. Ambiente Agradable y Cdmodo 16%

El ambiente de la tienda Sorocaima Il de la empresa es
lo suficientemente agradable y cémodo para los
clientes, tal como lo expresa el 80% de los
trabajadores encuestados e ilustra el Gréfico 3. En este
sentido, las instalaciones de la tienda objeto de estudio
son mas cémodas y agradables que las de sus dos
principales competidores: Pollo EI Saman y Brasil

Qahnr
4. (Es frecuente que los clientes se retiren antes de Gréfico 6. Analisis de Quejas y Sugerencias de
ser atendidos? Clientes

mSi mNo

En el Grafico 6 se observa que el 84% de los
trabajadores asegura que se reciben reclamos
frecuentemente de parte de los clientes, las cuales no

Gréfico 4. Retiro de ser Atendidos



son analizadas y procesadas para mejorar la atencion al
cliente. No es positivo que se reciban tantas
observaciones de parte de los clientes, las cuales van
dirigidas principalmente al tiempo de atencion y entrega
de pedidos.

7. ¢Los productos que se expenden en la tienda son
de buena calidad?

mSi mNo

100%

Gréfico 7. Calidad y Aceptacion de los Productos

Se puede afirmar de acuerdo a lo expresado en el
Gréfico 7 que los productos que ofrece EI Gran Combo,
C.A. son de excelente calidad, y tienen muy buena
aceptacion de los clientes. EI 100% de los trabajadores
asi lo expresa, lo cual es un punto a favor para la
empresa respecto a sus dos principales competidores;
Pollo El Saman y Brasil Sabor, a pesar de que en ambas
los productos también tienen buena aceptacion de los
clientes.

8. ¢Los clientes se retiran satisfechos después de
consumir?

ESi ENo

Gréfico 8. Clientes satisfechos después de consumir

El Gréafico 8 indica que el 92% de los trabajadores,
aseguran que los clientes se retiran satisfechos después
de haber consumido y solo el 8% restante considera que
algunos clientes se retiran insatisfechos, basandose en
algunas quejas recibidas respecto al tiempo de entrega
del pedido.

Con los hallazgos obtenidos de la bateria de encuestas
efectuadas, se procede seguidamente con la elaboracion
de la matriz FODA, la cual es para General (2015), una
de las principales herramientas que las organizaciones

modernas utilizan para tomar decisiones importantes, ya
que reconoce la realidad y facilita hacer las cosas, esto
permite ver con claridad el diagndstico de la empresa,
donde esta y hacia dénde va, dando una vision global e
integral de la situacion, como muestra en la Tabla 1.
Todos estos instrumentos son apoyados en su analisis y
asignacion de valores, dada la experiencia de los
investigadores en el area de alimentos, la cual es en total
de mas de 30 afios.

Tabla 1. Matriz FODA

Fortalezas

* Los precios
accesibles (60%)
* El  ambiente de las

Oportunidades
*El ambiente de las
instalaciones de los
competidores es menos

son

instalaciones es comodo
y agradable (80%)

* Muchos clientes esperan
ser  atendidos  para
consumir (68%)

agradable y cémodo
que el del Gran Combo

* La entrega de pedidos
es muy lenta en Gran
Combo

*La comida es de |xLos clientes se quejan
excelente calidad | por el tiempo de espera
(100%) en la entrega de

* La comida tiene muy | pedidos en  Gran
buena aceptacion de los | Combo.
clientes (82%)

*La mayoria de los
clientes se  retiran
satisfechos (92%)

Debilidades Amenazas

* La calidad de atencion
al cliente no es muy
buena (60%)

* En ocasiones los
clientes se retiran antes
de ser atendidos (32%)

*La atencion no es
suficientemente rapida
(80%)

* La entrega de pedidos a
los clientes es muy lenta
en algunas ocasiones
(85%)

* Se  reciben  quejas
frecuentemente de los
clientes (84%)

* La calidad de atencién
al cliente de la
competencia es muy
buena en Brasil Sabor
y Pollo El Saméan

* Hay ofertas y
promociones de los
competidores en los

productos de Brasil
Sabor y Pollo El
Samén

* La atencidn es bastante
rapida en Brasil Sabor
y Pollo El Samén

* La comida tiene buena
aceptacion de los

clientes en Brasil
Sabor y Pollo EI
Saman.

Al evaluar los resultados indicados en la tabla anterior,
se observa la gran fortaleza que posee la empresa en
cuanto a la calidad de los productos y nivel de
satisfaccion de los clientes. Esto puede mejorar si se
reduce el tiempo de entrega. Ademas el local ofrece un
ambiente agradable y acorde a los estandares existentes



en restaurantes de este tipo. También se aprecia como
debilidad fundamental el tiempo de espera de los
clientes para ser despachados y la no muy buena calidad
en la atencion. La principal amenaza se evidencia por el
analisis del cuestionario aplicado, es la fortaleza de los
competidores.

Las matrices EFl y EFE permiten resumir y evaluar los
factores internos y externos respectivamente, de una
organizacién para conocer su posicién con respecto al
entorno, como lo explica Hernandez (2016). En ellas, se
le asigna un peso a cada factor interno y externo de

clasificaron de acuerdo a qué estd haciendo la empresa
sobre cada factor de acuerdo a: 1: respuesta mala (la
empresa no esta haciendo nada), 2: respuesta media (la
empresa esta trabajando lo justo), 3: respuesta superior a
la media (la empresa esta trabajando mas que las demas
dentro del mismo sector) y 4: respuesta superior (la
empresa esta trabajando duro), con lo cual se asignaron
los valores en cada uno de los renglones establecidos,
como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3. Matriz EFE

acuerdo a su importancia para alcanzar el éxito de la | Factores Externos | Peso | Calif. | Ponderacion
empresa, dando una puntuacion a la posicion interna y para el Exito
externa. Oportunidades
El peso asignado a cada factor varia de 0.0 (sin |JAmbiente de los 0,08 4 0,32
importancia) a 1.0 (muy importante), de tal manera que Competidores poco
la suma de todos los pesos es igual a 1.0. Para elaborar [Cémodo
la matriz EFI de la tienda, se identificaron los factores Eptrega Lentade los | 0,17 3 0,51
internos y se clasificaron de la siguiente manera: 1. | competidores
debilidad mayor, 2: debilidad menor, 3: fortaleza menor . .
y 4: fortaleza mayor. En la Tabla 2, se muestra la matriz Qégéisr;;mpo de 0.18 2 0.36
EFI, la cual arrojé como resultado un valor ponderado Competidores
interno de 3.01, lo cual representa una posicion fuerte,
cercana a la media que debe mejorarse. Amenazas
Tabla 2. Matriz EFI C;I:J(i?](i fﬁ Atencion | 0,15 1 0,20
Factores Internos | Peso | Calif. Ponderacién Competidores
e e B Ofertas y 010 | 2 0,30
Fortalezas Promociones de
Precios Accesibles 0,15 4 0,60 Competidores
Ambiente Comodoy | 0,10 3 0,30 Atencion y Entrega | 0,12 2 0,20
Agradable Rapida de
Clientes Esperan por | 0,06 4 0,24 Competidores
ser Atendidos Aceptacion de la 0,10 3 0,36
Excelente Calidady | 0,15 4 0,60 Comida de
Aceptacion de la Competidores
Comida Total 1,00 2,25
Clientes Satisfechos | 0,12 4 0,48
al Consumir
Debilidades Una vez obtenidos los valores de la posicion interna y
Mala Calidad de 015 ) 030 ext_ernq/de la empresa, en el Gréafico 9 se mue_stra_§u
Atencion ' ' ubicacion en el cuadrante I, que representa la ubicacion
- correspondiente a la definicion de Crecer y Construir,
Algunos Clientes se | 0,10 1 0,05 justo en el limite con el cuadrante V que viene con la
Retiran sin ser definicion establecida para Retener y Mantener.
Atendidos o B
Atencion y Entrega dd 0,12 2 0.24 Esto implica, que la tomg _deC|S|ones de la empresa
Pedidos Lenta debe_n ; enfo<|:arse es(.jtrateglti?mente en continuar
- creciendo y plantear y desarrollar estrategias intensivas,
Qlli)?acsliiftcezemes de| 0,10 2 0,20 que vienen establecidas en cuanto a la penetracion en el
mercado, desarrollo de mercados y desarrollo de
Total 1,00 3,01 productos novedosos que atiendan el gusto de los

Luego se elabor6 la matriz EFE, para esto los
investigadores identificaron los factores externos y se

clientes, ligadas también a la posicion de Retener y
Mantener y/o estrategias de integracion, las cuales se
encuentran establecidas en la integracion hacia atras



(obtencién de Materias primas), integracion hacia
delante (distribucion) e integracion horizontal.

4
I I 1l val
. o
WV, Y, Vi 3 pon
dera
2 do
VII VI IX Inte
1 rno
1 2 3 4
Valor Ponderado Externo
Grafico 9. Posicién General de la Tienda
Sorocaima Il
La matriz del perfil competitivo identifica los

principales competidores, asi como sus fuerzas y
debilidades, en relacion con la posicion estratégica de la
empresa objeto de estudio. En este sentido, se elabor6
una tabla para presentar la matriz del perfil competitivo
y que es mostrada en la Tabla 4

Tabla 4. Matriz del Perfil Competitivo

significativamente la calidad de atencion, la rapidez de
atencion y de despacho a fin de mejorar su posicion
competitiva.

Luego se trabajo con la matriz PEYEA la cual es para
Serna (2010), una herramienta que permite definir las
estrategias mas adecuadas y las mejores posibilidades de
desempefio en el mercado y la imagen actual de la
organizacidn. Esto se basa igualmente, en fijar una serie
de valores a los factores involucrados. Segun los autores
previamente citados, determinados los indicadores, se
les asigna un namero del 0 al 6, siendo el 0 un valor que
indica una gran debilidad o amenaza y el 6 una gran
fortaleza u oportunidad.

Principalmente se identificaron los factores que incluyen
la fuerza financiera (FF), la ventaja competitiva (VC), la
estabilidad del ambiente (EA) y la fuerza de la industria
(FI) y se le asignd una ponderacion a cada uno de
acuerdo a los siguientes criterios: para las dimensiones
FF y FI de +1 (peor) a +6 (mejor), y para las
dimensiones VC y EA de -1 (mejor) a —6 (peor). En la
Tabla 5 se muestra la matriz PEYEA de la tienda
Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo, C.A.

Tabla 5. Matriz PEYEA

Dimensiones Internas Dimensiones Externas

Fuerza Financiera | Pon | Estabilizacion del | Pon

(FF) Ambiente (EA)
Rendimiento 5 Tasa de Inflacion | -6
sobre Inversion
Capital de 4 Variabilidad de la | -4
Trabajo Demanda
Riesgo del 2 Precios de la -2
Negocio Competencia

Apalancamiento 5 Disponibilidad de | -3

la Materia Prima

Facilidad para 3
Salir del Mercado

Capital Humano | -3

Subtotal FF 19 Subtotal EA -18

Factor de | Peso | El Gran Pollo El Brasil

Exito Combo Saman Sabor
Ca| Pon |Ca | Pon |Ca | Pon

Calidad | 0,16 | 2 | 0,32 | 4 | 0,64 | 3 | 0,48

de

Atencion

Precio 0204|080 | 4] 080 | 4| 080

Ambiente | 0,10 | 3 | 0,30 | 2 | 0,20 | 2 | 0,20

Rapidez | 0,16 | 2 | 0,32 | 4 | 0,64 | 3 | 0,48

de

Atencion

Rapidez | 0,18 | 2 | 0,36 | 1 | 0,18 | 2 | 0,36

de

Despacho

Calidad | 0,20 | 4 | 0,80 | 4 | 0,80 | 4 | 0,80

dela

Comida

Total 1,00 2,90 3,26 3,12

Leyenda Ca = Calificacion Pon = Ponderacion

Del anélisis de la tabla anterior se desprende que la
empresa EI Gran Combo, C.A., se encuentra por debajo
de sus dos principales competidores: Pollo ElI Saman y
Brasil Sabor. De alli se deduce que la tienda objeto de
estudio debe preparar estrategias para mejorar

Promedio FF 3,80 Promedio EA |-3,60
Ventaja 1 Fuerza de la 1
Competitiva (VC) Industria (FI)
Calidad de -4 Potencial de 5
Atencion Crecimiento
Precio -2 Estabilidad 5
Financiera
Ambiente -1 Facilidad para 5
Entrar en el
Mercado
Rapidez de -5 Productividad 3
Atencion y
Despacho
Calidad de la -1 Aprovechamiento | 3
Comida de Recursos
Subtotal VC -13 Subtotal FI 21




Promedio VC [-2,60 [ Promedio FI | 4,20 |

Leyenda: Pon = Ponderacion

Seguidamente se calculd la coordenada (X,Y) para
graficar el vector direccional que determina el cuadrante
en el cual se encuentra la estrategia de la empresa.
Dicha coordenada se obtuvo de sumar los promedios
VC y Fl para el eje X y la suma de los promedios FF y
EA para el eje Y. En el Gréfico 10 se presenta el perfil
de la matriz PEYEA, en el cual se puede apreciar que la
estrategia de la empresa se ubica en el cuadrante del
Perfil Agresivo, aunque con un vector direccional bajo,
indicando que la empresa no tiene tanta fuerza
financiera y por lo tanto debe aumentar sus inversiones.

6

Conservador FF Agresivo
4
2
vC (1,6,0,8) FI
o= =
4 -2 B 0 2 4
- _4 -y =
Defensivo EA Competitivo

-6

Grafico 10. Perfil de la Matriz PEYEA

Después de analizar toda la informacién presentada
previamente, se logré identificar los aspectos internos y
externos que influyen en las ventajas competitivas de la
tienda Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo,

C.A., los cuales se presentan en la Tabla 6

Tabla 6. Aspectos Internos y Externos

Aspectos Internos

Aspectos Externos

Precios Accesibles y
Competitivos

Precios de la Competencia

Ambiente COmodo y

Ambiente de la

Agradable Competencia
Calidad y Aceptacion de Calidad y Aceptacién de
la Comida la Comida de la

Competencia

Calidad de Atencion al

Calidad de Atencion al

Cliente Cliente de la Competencia
Rapidez de Atencion al Rapidez de Atencidn al

Cliente Cliente de la Competencia
Rapidez de Despacho de Rapidez de Despacho de

Pedidos Pedidos de la

Competencia

Disponibilidad de
Productos

Disponibilidad de Materia
Prima

Satisfaccion del Cliente

Fidelidad con la
Competencia

Luego de haber desarrollado las herramientas de
diagnostico empresarial (matriz FODA, matriz EFI,
matriz EFE, matriz del Perfil Competitivo y la matriz
PEYEA), se logré identificar los aspectos internos y
externos que influyen en las ventajas competitivas de la
tienda Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo,
C.A., lo cual sirvi6 de base para un andlisis a
profundidad de toda esa informacién, y permiti6
identificar las ventajas competitivas de la tienda objeto
de estudio y a su vez, los indicadores de desempefio
logistico que deben manejarse, con la finalidad de
poder evaluar en el tiempo el desempefio de la tienda y
facilitar la toma de decisiones para la mejora de la
gestion logistica y de las propias ventajas competitivas.

En este sentido, las ventajas competitivas actuales de la
tienda Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo, C.A.
con respecto a sus dos principales competidores (Pollo
El Samén y Brasil Sabor) son:

- Precios accesibles y altamente competitivos.

- El ambiente de las instalaciones més comodo y
agradable para los clientes.
- Excelente calidad de la comida.

Los indicadores de desempefio logistico son aquellos
que permiten medir y evaluar el resultado para
determinar el desempefio y el nivel de cumplimiento de
las metas y objetivos propuestos por la empresa. Para la
tienda, los indicadores de desempefio logisticos
propuestos por los investigadores de acuerdo a las
necesidades y objetivos de la empresa son los
siguientes:

- Calidad de atencion al cliente.
- Precios competitivos.

- Comodidad del ambiente.

- Rapidez de atencion.

- Rapidez de despacho.

- Excelencia de la comida.

Del analisis de los resultados previamente obtenidos, se
pudo establecer la propuesta del plan estratégico de
mejora de las ventajas competitivas de la tienda
Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo, C.A., la
cual se basa en la Matriz del Perfil Competitivo.
Partiendo de esta se elabord un gréfico de tipo radial
para comparar la posicion de los indicadores de
desempefio de la tienda objeto de estudio respecto a sus
dos principales competidores. De este se puede observar
claramente cudles son los indicadores de desempefio en
los cuales la tienda objeto de estudio resalta sobre la
competencia, es decir, cuales indicadores se convierten
en las ventajas competitivas actuales de la tienda
respecto a sus dos principales competidores y de la
misma manera, cuales son los que representan



debilidades y que deben ser atacados a fin de mejorar las
ventas de la organizacion. El presente trabajo de
investigacion, posteriormente planteara las estrategias
sugeridas a seguir. EI Grafico 11 muestra la posicion
actual de la tienda frente a sus competidores.

Calidad de
atencional
cliente

4
3
Excelenciade Precios

lacomida competitivos

/

==E| Gran Combo
=="Pollo £l Saman

Brasil Sabor
Rapidez de /

despacho

Comodidad
delambiente

<&

Rapidez de
atencion

Graéfico 11. Posicion Actual de la Tienda Respecto a
sus Competidores

Por consiguiente, del grafico mostrado podemos
apreciar que las ventajas competitivas son:

- Precios accesibles y altamente competitivos.
- Excelente calidad de la comida.

Con la finalidad de visualizar méas claramente la realidad
de los indicadores de desempefio, se ha realizado el
Gréfico 12, en el cual se puede apreciar claramente la
debilidad que existe en los indicadores de:

- Rapidez de atencion.

- Rapidez de despacho.

- Comodidad del ambiente.

- Calidad de atencion al cliente.

Calidad de
atencional
cliente
4
3
Excelenciade la Precios
comida ° competitivos
1
== Deseado
= Realidad
Rapidez de Comodidad del
despacho ambiente
Rapidez de
atencion

Gréfico 12. Posicién Real vs. Deseada

Esto indica que es indispensable aplicar estrategias de
mejora en cuanto a la calidad de la atencién al cliente,
comodidad del ambiente, asi como también a la rapidez
de atencién y de despacho, debido a que es en estos
cuatro indicadores son los que presentan las debilidades
mas significativas de la tienda y que pueden implicar la
pérdida de clientes debido a su nivel de insatisfaccion.
En este sentido en cuanto a la rapidez de atencién y
basado en el estudio realizado se propone:

- Deben haber dos cajeros disponibles para atender
al cliente inmediatamente.

- Cuando se tengan al menos tres clientes esperando
en la cola para ser atendidos, debe activarse un
anfitrion que se encargard de anotar en una
plantilla de pedidos, la orden del cliente, a fin de
agilizar al momento de solicitarle al cajero el
mismo.

- Debe existir una persona que se encargue de
notificar inmediatamente lo que el cliente ordena
en su pedido para que el mismo sea preparado en
el menor tiempo posible.

En referencia a la mejora en la Rapidez de Despacho al
Cliente 'y que igualmente deben aplicarse
fundamentalmente durante las horas pico y fines de
semana, las recomendaciones planteadas arrojadas por
el instrumento aplicado y evaluacion de las matrices de
estudio son las siguientes:

- Adelantar la preparacion de los productos a
despachar, para tener listo al momento que el
cliente arribe a la estacion de despacho, tomando
en cuenta los tiempos en los que puede mantenerse
el mismo antes de entregar al cliente en las
condiciones de calidad que se requiere, esto es
temperatura y frescura, sobre todo con los
productos fritos.

- Contar con personal alternativo en las horas picos,
a fin de agilizar la entrega de los pedidos.

- Tener contornos pre-elaborados y listos para la
entrega, a fin de hacer mas expedita la entrega.

- Colocar en lugares especificos y con disefio
innovador, los diferentes elementos requeridos
para el despacho, envases de anime, vasos,
cubiertos y servilletas, entre otros.

- Al momento de entregar el pedido, se le debe
entregar al cliente una encuesta de satisfaccion al
cliente y solicitarle amablemente su colaboracion
para llenar dicha encuesta. En las mismas debe
requerirse el nivel de satisfaccion en cuanto a la
calidad del producto, precios, ambiente, rapidez de
atencién y despacho y calidad de atencién. Los
resultados de estas encuestas deben ser



monitoreados frecuentemente a fin de mejorar los
aspectos donde se aprecien debilidades evidentes.

Con respecto a la comodidad del ambiente y basados en
las tendencias que al respecto se vienen observando en
otras tiendas del sector de comida rapida, los
investigadores proponen realizar las siguientes mejoras:

- Ambiente musical; el cual proporciona una
sensacion de tranquilidad al cliente.

- lluminacién adecuada; esto es requerido sobre todo
en horas de la noche, ya que este aspecto ofrece
seguridad y posibilidad de visualizar bien los
alimentos.

- Atracciones para los nifios; aspecto que
actualmente es de tendencia en las tiendas de
comida, le provee un espacio de sano
esparcimiento a los nifios y la posibilidad de que
los adultos se sientan mas a gusto en el lugar.

- Estado de paredes y techos; mantener el buen
estado de la pintura en paredes y techos, asi como
evitar la presencia de grietas y roturas que afeen el
lugar y demuestren el poco cuidado de la
superestructura existente. En la Figural se muestra
el estado de algunas paredes del local, donde se
aprecian huecos, suciedad y mal estado, aspecto
que debe ser mejorado a la brevedad posible.

Figura 1. Estado de Paredes y Techos

El cuarto aspecto de especial importancia y relevancia
es el relacionado con la calidad de atencion al cliente.
Muchas personas al no recibir el trato esperado
simplemente optan por dejar el lugar y buscar otro
restaurante, inclusive no volviendo jamas al local.
Luego de evaluar los resultados de los instrumentos
aplicados, los investigadores proponen:

- Se deben dictar talleres de atencion al publico con
frecuencia a los trabajadores, para mejorar la

calidad del trato al cliente, igualmente estos deben
venir enmarcados dentro de los establecido por la
ley en cuanto a las horas de entrenamiento
periodico.

- Realizar manuales de instrucciones de trabajo; la
intencion de estos es que cada uno de los
trabajadores reconozcan las labores a realizar de
manera clara desde el momento de ingresar en la
organizacion. Esto debe venir acompafiado de una
evaluacion periodica y adaptarlos a las exigencias
0 nuevos productos introducidos.

- Reforzar el programa palabras de apertura de la
tienda; este consiste en repasar las metas del dia e
indicar a los colaboradores los aspectos mas
importantes que deben ser atendidos todos los dias
en las tiendas a fin de poder llevar el mejor
servicio de manera permanente.

- Ayuda visual; reforzamiento en los distintos
espacios de la tienda de las cualidades que un
colaborador respetuoso y amable debe tener para
con los clientes. Este aspecto se cubriria
aumentando el nimero de afiches presentes en los
distintos espacios de la tienda. A manera de
ejemplo en la Figura 2 se puede observar uno de

los reforzadores visuales propuestos, a ser
colocados en la tienda.
CALIDAD
' COMPROMISO
[ CONFIANZA
GRnn J EFICIENCIA
Comso VALORESY |NTEGRIDAD
{ RESPETO
TRABAJO EN
EQUIPO
“El compromiso individual con un esfuerzo
colectivo es lo que hace que un equipo, una
empresa 0 una sociedad funciones” Vince Lombard

Figura 2. Reforzador Visual

Este tipo de elementos, no solo estaran en los espacios
de la tienda donde se atiende a la clientela, sino también
en el area interna de la tienda, cocina y almacén, asi
como en los casilleros del personal, esto con la finalidad
gue en todo momento tengan en cuenta los valores de
Pollos Gran Combo.

REFLEXIONES FINALES

La tienda Sorocaima Il de la empresa EI Gran Combo,
C.A. tiene actualmente tres ventajas competitivas



importantes: ~ precios  accesibles y  altamente
competitivos, un ambiente en las instalaciones mas
cémodo y agradable para los clientes, y excelente
calidad de la comida. Sin embargo, tiene fuertes
debilidades en otros aspectos mucho mas importantes,
tales como: calidad de atencion al cliente y rapidez de
atencion y de despacho.

Pero por otra parte es importante destacar, que la
empresa tiene muchas oportunidades para mejorar sus
debilidades, ya que las mismas pueden ser corregidas a
través de diferentes estrategias especificas a cada caso
con la finalidad de optimizar el funcionamiento de las
actividades y la satisfaccion al cliente, garantizando asi
un mejor posicionamiento frente a la competencia.

En este sentido, los investigadores presentaron una
propuesta de un plan estratégico de mejora de las
ventajas competitivas de la tienda Sorocaima Il de la
empresa El Gran Combo, C.A. utilizando herramientas
de la administracion estratégica, basandose en las
necesidades y la realidad de la empresa, cumpliendo asi
con el objetivo planteado en la presente investigacion, la
cual de ser implementada de manera oportuna,
seguramente lograra mejorar el posicionamiento de la
empresa en el mercado.
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