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Innovacién y creatividad en la competitividad empresarial de la panaderia
ALBITA, canton La Libertad, afio 2022
AUTORA:

Gonzalez Panchana Valeria Anai

TUTOR:

Ing. Calderon Pineda Fausto Vinicio

Resumen

En la actualidad, la innovacion y la creatividad en los microemprendimientos
es un gran reto si se trata de sobrevivir en un mundo ampliamente competitivo. Desde
esta perspectiva, radica un problema de interés y es conocer la manera en que la
innovacion y la creatividad crean ventaja competitiva en la Panaderia ALBITA. Se
tomd en consideracion este negocio por su capacidad de adaptarse a las nuevas
tendencias, lo que ha permitido su funcionamiento durante mucho tiempo. Es por esta
razén que el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar
como la innovacién y la creatividad influyen en la competitividad empresarial en la
Panaderia ALBITA, del cantén La Libertad, afio 2022. La metodologia utilizada en
este trabajo conlleva al tipo de investigacion descriptiva con un enfoque mixto. Por
otro lado, el disefio de la investigacién es no experimental, el método de la
investigacion que se aplico fue el método deductivo. La poblacion corresponde a un
total de 180 clientes, la muestra se extrajo a partir del método probabilistico aleatorio
simple para los clientes, y se utilizd también el muestreo no probabilistico por
conveniencia al escoger previamente a las personas consideradas para la investigacion.
En los resultados obtenidos, se evidencio los factores que se consideran como ventaja
competitiva, la aceptacion del proceso de innovacion, la satisfaccion de los clientes y
trabajadores en funcion a estos resultados se logra concluir que la innovacién y la
creatividad influye de manera importante en la creacion de ventaja competitiva en la
panaderia ALBITA.

Palabras claves: Innovacion, creatividad, competitividad empresarial, captacion de

valor, generador de valor.
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Innovation and creativity in the business competitiveness of the “bakery
ALBITA”, canton la Libertad, year 2022.
AUTHOR:

Gonzalez Panchana Valeria Anai

ADVISOR:

Ing. Calderon Pineda Fausto Vinicio

Abstract

Currently, innovation and creativity in micro-enterprises is a great challenge if
it is about surviving in a highly competitive world. From this perspective, there is a
problem of interest and it is to know the way in which innovation and creativity create
a competitive advantage in ALBITA Bakery. This business was taken into
consideration for its ability to adapt to new trends, which has allowed it to function
for a long time. It is for this reason that the present research work had the general
objective of determining how innovation and creativity influence business
competitiveness in the ALBITA Bakery in the canton of La Libertad, year 2022. The
methodology used in this work leads to the type of descriptive research with a mixed
approach. On the other hand, the research design is non-experimental, the research
method that was applied was the deductive method. The population corresponds to a
total of 180 clients, the sample was extracted from the simple random probabilistic
method for the clients, and the non-probabilistic method was also used for convenience
when previously choosing the people considered for the investigation. In the results
obtained, the factors considered as competitive advantage were evidenced, the
acceptance of the innovation process, the satisfaction of customers and workers based
on these results, it is possible to conclude that innovation and creativity have an
important influence on the creation of competitive advantage in the ALBITA bakery.

Keywords: Innovation, creativity, business competitiveness, value capture, value

generator.
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Introduccion

En la actualidad, los grandes retos y desafios que promueven una economia
mundial y revolucionada permiten que las organizaciones se comprometan a
predisponer escenarios creativos e innovadores, con la finalidad de generar estrategias
exclusivas y distintivas que les garantice su supervivencia y el éxito a lo largo del
tiempo. Es necesario sefialar que la innovacion y la creatividad son puntos claves para
que las empresas se tornen competitivos por medio de la implementacion de una serie
de estrategias de diferenciacion, puesto que sin ellas las empresas dificilmente podran
mantenerse en el mercado debido a la intensificacion constante de la competencia. En
ese sentido, se agrega también que la innovacién y la creatividad como estrategia
permite desarrollar caracteristicas relevantes que mantenga a las empresas en un alto

nivel competitivo.

Las empresas en Latinoamérica y el Caribe, siempre se atreven a apostar en la
innovacion, sin saber con certeza como serdn sus resultados. Muchas de estas
empresas han tomado el riesgo de innovar y crear nuevos retos, estrategias, productos
y servicios, y apuestan por resolver cualquier tipo de problemas. Esta innovacion
promueve esa capacidad creativa sobre un concepto nuevo, que no solo buscan una
solucién, sino que también agregan valor a sus industrias, permitiendo de esta manera

dar un importante giro sobre el impacto social.

En Ecuador, la innovacion y la creatividad se lo establece como un principio
basico que hacen las empresas para poder diferenciarse de sus competidores, logrando
asi posicionar las marcas, productos y servicios a diferentes mercados. Sin embargo;
el desarrollo de ideas creativas mediante el aparecimiento de nuevos emprendimientos
es el gran reto para Ecuador, esto hace que las empresas se ingenien para producir y
comercializar bienes y/o servicios incorporados de elevadas dosis de innovacion. Sin
duda eso es lo mas conveniente que pueden hacer las empresas para no quedar en la

obsolescencia.
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Y de forma particular, en la provincia de Santa Elena, se evidencia cada vez
mas la escasez de innovacion en los emprendimientos. La mayoria de los negocios,
suelen ser competitivos por buena implementacién de estrategias, pero no exactamente
porque sean nuevas y creativas. Es por esta razon que se busca conocer de qué manera
un negocio implementa la innovacion y la creatividad para generar un valor diferencial

como parte de la competitividad empresarial.

El planteamiento del problema se basa en la prospectiva que tienen las
empresas sobre cuan innovadoras y creativas pueden llegar a ser para entrar y
mantenerse en el mercado. Puesto que, desde una vision més especifica sobre el objeto
de estudio, la innovacion y la creatividad son fuentes claves de ventaja competitiva,
pero hay que tomar en cuenta la forma en que se implementa; puesto que las estrategias
diferenciadoras dependen de ello y a su vez al éxito o fracaso de las ideas creativas e

innovadoras para el desarrollo de las empresas.

Desde una perspectiva mas general, se puede indicar que muchas de las
grandes empresas mejor conocidas han implementado estrategias creativas e
innovadoras y varias de ellas han sido todo un éxito, tanto que Ilegaron ser tendencias
y fueron implementados por otras e incluso las mejoraron. Hubo otras empresas que
no tuvieron los mismos resultados que buscaban y como consecuencia dejaron de ser
lideres en su mercado o simplemente no se adaptaron a los cambios que el mercado
les exigia. Esto pasa de igual manera con los microemprendimientos, si no se adaptan
a los cambios e implementan adecuadamente estrategias creativas y novedosas no
tendrian ningun impacto que les permita diferenciarse de los demas negocios. Es por
esto, por lo que se realizé el siguiente estudio titulado “Innovacion y creatividad en la
competitividad empresarial de la Panaderia ALBITA del cantoén La Libertad” para

conocer especificamente qué es lo que lo hace competitivo.

En el canton La Libertad, la Panaderia ALBITA, ubicada en la 31 S/N y
avenidas 19 y 20, inici0 sus actividades hace 22 afios, y actualmente sigue
funcionando. (Como emprendimiento es competitivo? De cierta forma lo es, pero se
desconoce si implementa ideas creativas y novedosas que lo convierta en ventaja

competitiva.
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La sistematizacion del problema pretende responder la siguiente
interrogante: ¢Cuales son las ideas creativas e innovadoras que aplica la Panaderia
ALBITA? Y si esas ideas que implementa influyen en la creacion de ventajas

competitivas.

La formulacion del problema se enfatiza en la siguiente interrogante: ¢De
qué manera la innovacion y la creatividad crean ventaja competitiva en la Panaderia
ALBITA, en el cantdn La Libertad?

Por efecto del analisis del objeto de estudio se establece como objetivo
general: Determinar como la innovacion y la creatividad influyen en la competitividad

empresarial en la Panaderia ALBITA, canton La Libertad, afio 2022.

Y a partir de este objetivo general, se plantean los siguientes objetivos

especificos:
1. Identificar las ideas creativas e innovadoras que implementa la
Panaderia ALBITA, del canton La Libertad.
2. Analizar la competitividad empresarial de la Panaderia ALBITA, del

canton La Libertad.
3. Plantear ideas creativas e innovadoras que permitan la creacion de

ventaja competitiva en la panaderia ALBITA, del canton La Libertad.

Este trabajo investigativo se justifica principalmente con el fin de abordar un
tema que dentro de los microemprendimientos se considera poco relevante y es el
hecho de generar y aplicar nuevas ideas en los negocios. Si bien es cierto, la
innovacion y la creatividad son factores que permiten favorecer, incrementar y crear
oportunidades de comercializacion y posicionamiento, pero en la actualidad son pocos
los negocios que se enfocan por adaptarse a los cambios que el mercado les exige.
Dentro de esta perspectiva, se puede sefialar que muchos de los emprendimientos que
hoy en dia se conocen, se dedican a actividades comunes y en ocasiones muchos de
estos, sobreviven en un mercado competitivo; y otras, lastimosamente fracasan. Este
ultimo sucede frecuentemente en los pequefios negocios, los emprendedores al ver
buenos resultados en un tiempo determinado no hacen algo diferente que le permita
mantenerse en el mercado de forma sostenible, sin tomar en cuenta que las

“tendencias” cambian constantemente, y si por el contrario no obtienen los resultados
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que esperan, prefieren dejar esa idea de negocio y comenzar por otro; lo que genera la
pérdida de tiempo y de recursos. Visto de esta forma, lo que busca este trabajo es
determinar la manera en el que la innovacion y la creatividad influyen en la
competitividad empresarial en un emprendimiento que lleva afos en el mercado, y se
dedica a una actividad comdn, como lo es la Panaderia ALBITA, del cantén La
Libertad.

Desde el punto de vista practico, este trabajo se justifica a causa de que la
investigacion aporte al conocimiento de la comunidad de emprendimientos de este
sector, sobre cudn importante es la innovacion y la creatividad y su influencia en
funcion a la competitividad empresarial de la Panaderia ALBITA. De manera general,
se estima que esta investigacion sea de gran utilidad para que la panaderia realice un
analisis de las estrategias que implementa a fin de contribuir a la generacion de
ingresos y cambie las estrategias obsoletas por unas creativas e innovadoras que les

permita ser parte de un mercado altamente competitivo.

La idea a defender de esta investigacion es asumir que la innovacion y la
creatividad influyen de manera importante en la creacion de ventaja competitiva en la
Panaderia ALBITA, del canton La Libertad.

Por consiguiente, la estructuracion del presente trabajo investigativo se

compone de la siguiente manera:

El capitulo I presenta el marco referencial, aqui se exponen los conceptos
sobre la innovacién, creatividad y competitividad empresarial; y en ellas sus
dimensiones e indicadores. En este apartado se incluyen también antecedentes que

contribuiran en el desarrollo de este trabajo.

En el capitulo Il se muestra la metodologia utilizada, de modo que se
determine el disefio y el método de investigacion. De la misma manera, se indica la

poblacion y muestra para efecto de la recoleccién de informacion.

Finalmente, el trabajo de investigacion culmina con el capitulo 111, en este se
presentan los resultados y el analisis e interpretacidn de los datos obtenidos, en funcién

a las limitaciones encontradas y alcanzadas.
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Capitulo |

Marco Referencial

Revision de literatura

A continuacién, se presenta de manera organizada los antecedentes sobre
temas que sirven de base para la elaboracion de este trabajo de investigacion titulado
“Innovacion y creatividad en la competitividad empresarial en la Panaderia ALBITA”;
por medio de una recopilacion de informacién bibliografico, en el aspecto

investigativo y académico.

Interpretando a Gotardo Armiliato et al. (2020) en su articulo “Inovacdo nas
pequenas empresas brasileiras: uma revisao sistematica” sefialan que la innovacion se
considera clausula para que las empresas se puedan destacar entre sus competidores,
en ese sentido se comprende que subsistir en un mercado competitivo requiere una
presencia innovadora y creativa; sean estas en estrategias como en productos y
servicios a ofrecer. El enfoque innovador es utilizada en las MiPymes y en las grandes
empresas, pero son las pequefias y microempresas que tienen mayor contigencia de
competidores, lo que demuestra que deben ser tratadas con mayor atencion y cuidado
cuando se refiere a adaptarse a los cambios constantes. Por esta razon, determinaron
como objetivo comprender la innovacién en el contexto de las micro y pequefias
empresas brasilefias. Desde la busqueda sistematica se tomo6 como referencia 15 de 29
articulos que se encontraron. Se obtuvo como resultados que la innovacion en las
pequefias y micro empresas se vuelve facil de implementar; mas en sus procesos que
en los productos o servicios; y dificil, si se toma en cuenta su capacidad financiera, su
planificaciéon y la falta de visién empresarial, por parte de los encargados de los

negocios.

El estudio de Portilla Villamizar (2018), en su trabajo de titulacion “Desarrollo
de la creatividad y la innovacion: practicas aplicadas en los sectores educativos y
empresarial”, tuvo como objetivo analizar el nivel de innovacion en las empresas y la
pertinencia en acciones para el desarrollo de la creatividad en la UNAB, puesto que es
baja la tasa de innovacion de las empresas en funcion al escaso desarrollo de ideas
creativas que les permitan sobrevivir en un mercado competitivo. Este estudio es de

tipo cuantitativo, puesto que por medio de encuestas pudieron identificar que un gran
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nimero de empresas realizan innovaciones en producto, mientras que otras
implementan innovaciones en procesos que de cierto modo en ambas cuestiones es
favorable, pero lo dificil es implementarlas puesto que pueden presentarse obstaculos
que eviten hacerlo exitosamente, y aunque la creatividad y la innovacion son factores
decisivos para una competitividad empresarial, se evidencié que el 37% las empresas
que fueron estudiados en este trabajo no tienen alguna pauta de crear ideas creativas e
innovadoras, debido a la resistencia al cambio y prefieren continuar con su modelo de

negocio tradicional.

Segin Cordoba Zufiga et al. (2018), en su articulo de investigacion
“creatividad e innovacion: Motores de desarrollo empresarial”’, propuso como objetivo
analizar las razones por las cuales la innovacion y la creatividad permiten mayores
posibilidades de alcanzar el éxito en las organizaciones y por medio de la revision
bibliografica desarrollada, se proporcionaron nuevas interpretaciones, lo que permitio
también conocer y debatir por qué se consideran factores claves del desarrollo
empresarial. Para la recoleccion de informacién, se aplicé la metodologia documental,
cuyo disefio de investigacion es de tipo analitico- descriptivo. Como resultados de esta
investigacion, se expuso que la creatividad y la innovacion influyen en la generacion
de nuevas ideas creativas y propuestas de mercadeo para la competitividad de las

empresas favoreciendo su crecimiento comercial, econémico y social.

Por otro lado, Yoza Calderdn et al. (2021) en su articulo de investigacion
“Crecimiento empresarial: estrategia de desarrollo del mercado en el sector
MIPYMES” establecen que el sector de las MiPymes se encuentra en situaciones
adversas que han llevado a las empresas a buscar nuevas alternativas que permitan
neutralizar los efectos de la competencia y resistir los drasticos cambios comerciales.
Este estudio tiene como objetivo analizar las estrategias de desarrollo del mercado que
han permitido el crecimiento empreaarial en las MiPymes ecuatorianas por medio de
una investigacion de tipo descriptiva, con un enfoque cualitativo y no experimental.
Los resultados determinaron que la creatividad e innovacién y la capacidad de

adapatacion son puntos importantes para matenerse en el mercado.

Por consiguiente, Gonzalez Jaramillo et al. (2017), en su articulo “Importancia
de la creatividad e innovacion para el desarrollo de las pymes en el cantén Machala”,

determinaron como objetivo: identificar los componentes necesarios que les permita
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una mejor comprension sobre la importancia de la creatividad e innovacién en las
pequefias y medianas empresas. Este trabajo es un estudio documental, puesto que se
buscé informacidn sobre temas relacionados para un mejor entendimiento, mediante
una investigacion bibliogréafica y de campo, para esto se efectué un sondeo; mismo
que permiti6é conocer la manera en el que se desarrolla la empresarialidad en funcién
a la creatividad y a la innovacion, ademas de distinguir si estos factores influyen en el
desarrollo del mercado. En este estudio lograron identificar que las pymes generan
fuentes de trabajo y este es base importante para la economia y para que cada empresa
tenga un mejor crecimiento es necesario que esta pueda producir optimizando
recursos, y para esto se requiere que se involucre la creatividad e innovacion, puesto
que estas logran cambios significativos en los diferentes procesos y areas de las
organizaciones permitiendose asi, ganar prestigio y de esta manera poder diferenciarse

ante la competencia.

De acuerdo con Salazar Bonilla et al. (2020), en su articulo “Emprendimiento,
creatividad e innovacion en la gestion empresarial del Ecuador”, determinaron como
objetivo evaluar el contexto del mismo nombre. La creatividad e innovacién pueden
afectar positivamente o por el contrario; de forma negativa y mas alla de ser buenas
ideas creativas, estas no puedan ser controladas por los responsables de su gestion. Se
baso en una metodologia de tipo documental-descriptiva incluyendo material de apoyo
como documentos que sirven para el analisis de los términos, bases tedricas y la
fundamentacion en la recoleccion de informacion, de manera que describieron lo que
evaluaron sin realizar inferencias ni comprobar hipétesis. Y durente la busqueda de
informacidn, se obtuvieron como resultados que la creatividad e innovacién son
consideradas un proceso que dificilmente pueden crearse de manera genuinay que por
miedo al fracaso de ejecutar una idea creativa e innovadora las empresas prefieran

imitar estrategias o ideas de empresas exitosas.
Bases teoricas
Innovacion y creatividad

La innovacion y la creatividad son dos términos diferentes, pero para efecto
de esta investigacion se ha tomado como referencia la relacion que tienen al ser
unificadas y presentarse como una sola variable. A continuacion, se presentan las

siguientes definiciones:
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Araque Jaramillo (2013), indica que la creatividad y la innovacion son dos
términos que forman uno solo, puesto que ambas se relacionan entre si. En ese sentido,
si se habla de la existencia de ejecutar una idea creativa sin tomar en cuenta la
satisfaccion de alguna necesidad actual en un espacio de innovacion, dificilmente la
idea propuesta podréa crear un impacto hacia la competitividad. Dicho de otra manera,
sean ideas, estrategias, modelos de negocio, planes de negocio, entre otros; si estos
factores no contienen una leve dosis de innovacion y creatividad, las empresas tendran
conflictos para mantenerse en el mercado y a su vez sobrevivir en un entorno altamente

competitivo.

Saiz Alvarez & Mendoza Macias (2015), en su investigacion determinan que
la innovacién y la creatividad deben coexistir de manera conjunta, ademas agregan
que al implementarlas colectivamente aumenta la eficacia para la generacion de ideas
novedosas, soluciones de problemas, creacion de proyectos empresariales, entre otras.
Por consiguiente, creen también que la creatividad e innovacion son competencias que
permiten generar nuevas oportunidades para la gestion, el mejoramiento de la

eficiencia y el crecimiento de las empresas.

Paniagua Freyle (2010), considera que la creatividad e innovacion es una
combinacién entre condiciones y procesos de una empresa, en ellas se establecen una
serie de recomendaciones para mejorar las condiciones competitivas de dichas

empresas.

Dicho de otra manera, la innovacion y la creatividad conducen al
aprovechamiento estos recursos con el propdsito de fortalecer el progreso de las
empresas, sean estas por medio de estrategias que aumenten tanto la productividad
como la competitividad, comenzando por la busqueda de soluciones novedosas a las
problemas productivos, econémicos y competitivos que la empresa, de modo que
puedan afrontar los retos y desafios que pueda experimentar.

Gestion de la Innovacion.

Es necesario mencionar la definicion de Innovacion, y para esto Montoya
Flores (2015), describe a la innovacién como un proceso multidisciplinario que se
menciona como la busqueda de nuevas maneras de realizar las cosas, por lo que

también se dice que la innovacion es un proceso activo por la percepcion de las
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oportunidades exigidas por un nuevo mercado, bien o servicio que puedan ser
entregadas por medio de actividades de disefio, produccion, marketing, entre otros que
le permita el alcance al éxito comercial de la innovacion. En pocas palabras, es un
cambio que contiene la creacion y la comercializacion del conocimiento y que de
cierto modo esta relacionado a la creatividad, puesto que, a la hora de implementar y
comerciar ideas creativas, la innovacion un proceso que muestra habilidades realmente

novedosas.

Ahora bien, para la Asociacion de la Industria Navarra, AIN (2008), citado por
Orozco et al. (2017), la gestion de la innovacion es la organizacion y direccion de los
recursos humanos y materiales de la empresa; y tiene como objetivo incrementar la
creacion de nuevos conocimientos y la generacién de ideas creativas que les permita

elaborar nuevos productos, servicios, procesos; o a su vez, mejorarlos.

Desde esa perspectiva la gestion de la innovacion es uno de los 4 pilares de la
estructura modular de la innovacion, y como base principal de este trabajo de
investigacion, es necesario exponer qué se requiere para promover y potenciar la
innovacion como estrategia en las organizaciones para que estas se ajusten a las

exigencias del mercado.

Vernaza Arroyo et al. (2020) sefiala que la innovacién enfatiza dos tipologias
en su gestion. Adicionalmente explica que la innovacion en los productos, servicios o
procesos no necesariamente deben ser algo nuevo, la innovacion también implica la
mejora de los procesos de la empresa y de igual manera de los bienes y servicios que
este oferta. Los tipos de innovacion de los que se esta tratando se presentan a

continuacion:
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Innovacion incremental.

Este tipo de innovacidén supone la introduccion de nuevas caracteristicas en las
funciones y disefio de los productos, servicios y procesos ya existentes para su
perfeccionamiento. En otras palabras, son los cambios que se producen como
consecuencia de la experiencia adquirida por parte de los consumidores y niveles de
ventas adquiridos para la empresa.

Innovacion radical.

Por otro lado se detalla a la innovacion radical, que en términos generales es
el desarrollo de nuevos productos o servicios en el mercado. Este tipo de innovacion

presenta algo totalmente nuevo.

Gestion de la creatividad.

Para Pérez Vasquez (2014), la creatividad es un proceso de presentar un
problema para que luego se muestra la capacidad de generar una idea creativa para su
solucion y obtener resutados de forma positivas, 0 a su vez mejorar las ideas ya

existentes y combinarlas.

En otras palabras, la creatividad es la capacidad de crear ideas que suponen
una solucion en una empresa, iniciando desde la identificacion de un problema, la
elaboracion de una lluvia de ideas para la solucién del mismo, para obtener resultados
esperados. Pero para eso se requiere que la empresa fomente un proceso para el uso

de la imaginacion con la finalidad de experiementar nuevas acciones.

Mientras que para Mejia Tamayo & Sierra Saenz (2016), la gestion de la
creatividad es la capacidad que tienen las personas y empresas de generar ideas
novedosas. De la creatividad depende las riquezas de una nacion, puesto que debe ser
creativo todo lo que se elabore y se transforme.

Capacidad creativa.

La Agencia de Desarrollo Econdmico de la Rioja, determina a la capacidad
creativa como la habilidad de generar facilmente las ideas creativas, multiples
alternativas y soluciones faciles de ejecutar sin afectar a un proceso. Ahora bien,

uniendo esta capacidad creativa junto con el término innovacion, la creativa incluye
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el proceso de la generacion de ideas, porque mas alla de generar ideas, estas inspiran
a las soluciones de alguna necesidad, y si se incluye a la innovacion, esto permitira

convertir estas ideas en algo que se pueda aplicar.
Ecosistema creativo.

Trujillo (2018), considera que el ecosistema creativo se lo puede comprender
como un régimen compuesto por comunidades, grupos o individuos que interactdan
en el ambito creativo. Los diferentes factores que componen los ecosistemas creativos

agregan valor como la innovacion y el conocimiento.

Una economia creativa sustentada en lo intangible como la propiedad
intelectual, la creatividad, el conocimiento y la combinacion de ideas y practicas
generan riquezas. En comparacion con la economia tradicional donde los recursos son
tangibles y limitados que, a diferencia de la economia creativa, cuyos recursos son

intangibles, permite desafiar los retos sociales y laborales.

Motivacion laboral.

Segin Torres Flores (2022), la motivacion laboral no se basa Unica y
exclusivamente en el &mbito financiero (motivacion extrinseca). Es importante saber
que hay otros factores que aportan a la motivacion en los trabajadores y es la
satisfaccion personal y la autorrealizacion (motivacion intrinseca). En relacion a estos
factores se garantiza una mejor productividad en el negocio por medio de los cambios
de actitud del personal y fomenta la iniciativa y la creatividad para el cumplimiento

de las responsabilidades y metas de forma eficiente.

Competitividad empresarial

Ibarra Cisneros et al. (2017) presentan una revision sistematica, por el cual en
resumidas definiciones muestran que la competitividad empresarial proviene de lo que
se conoce como ventaja competitiva en funcion a la manera en la que operan las
empresas con relacion a los de sus competidores dentro de un mercado especifico.
Ademas, esto se relaciona explicitamente al éxito de las empresas por la forma en la

gue se anticipan y se adaptan a los cambios que exigen el mercado.

Por consiguiente, Ramirez Molina & Ampudia Sjogreen (2018) consideran que

la competitividad empresarial son factores diferenciadores que garantizan un impacto
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a menor o mayor escala en relacion con los resultados que se quiera obtener frente a
los cambios continuos que presentan las empresas, ya que estos cambios exigen a las
organizaciones implementar estrategias efectivas que les garantice su supervivencia a
lo largo del tiempo por medio del desarrollo de ventajas competitivas que permitan

crear bienes o servicios de calidad y preferencia de los usuarios.

En el andlisis precedente, se puede agregar que una empresa puede llegar a ser
competitiva si elabora estrategias que la lleven a una posicion de mercado especifico;
es decir, que las estrategias y capacidades de una empresa deben ser conforme a los
patrones de competencia de acuerdo con el tipo de actividad que desemperfian. Y para
esto hay que tomar en cuenta los dos elementos que determinan a la competitividad
empresarial, el primero es el nivel microecondmico y se basa en la capacidad de las
empresas para captar el mercado, la actitud de vender lo que se produce y la capacidad
para permanecer de forma sostenida su cuota en el mercado; y el segundo, el nivel
macroecondmico, en este nivel incluye la capacidad de un pais para participar en el
mercado Yy la actitud del pais para enfrentarse a la competencia.

Segun Diaz Mufioz et al. (2021), la competitividad empresarial es entendida
por un conjunto de herramientas que facilitan el liderazgo en el mercado y al mismo
tiempo superar a los competidores. En esta perspectiva, la competitividad empresarial
es el resultdao de la rivalidad constante entre las organizaciones y los stakeholders
(grupos de interés), con la finalidad de presentarse como una entidad capaz de
satisfacer las necesidades de sus usuarios mejor que la competencia. Pero no todo es
positivo segun los autores, la competitivadad empresarial y las estrategias que se
deseen aplicar para alcanzarla deben ser elaboradas tomando en cuenta los riesgos que

ocasionen, puesto que muchas veces determinan el éxito y otras al fracaso.

Estrategias comerciales.

Dentro de los servicios que ofrece como directora financiera estratégica
externa, Trenza (2021), en su blog financiero explica que una empresa se torna
competitiva, siempre y cuando, capten y generen valor para el cliente y para la empresa
misma por medio de estrategias de diferenciacion. También recalca que esta estrategia
de diferenciacion deben crear un impacto al cliente para que estos prefieran adquirir

sus productos o servicios por se, diferentes a los de la competencia.
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Es necesario mencionar que Trenza, supone 4 tipos de estrategias de
diferenciacion: Estructura de costos, calidad, producto y estrategia comercial. Con
intencidn de desarrollar este trabajo de investigacion se limito a escoger la estrategia
comerial, puesto que es un medio que permite a una empresa capturar la atencién de
los usuarios y estos apliquen el Word of Mouth, que comunmente se lo conoce como
Marketing Boca a Boca, que en términos basicos, consiste en hacer que los clientes
hablen espontaneamente sobre la empresa, sus productos y sus servicios, cuyos
resultados se veran afectados de acuerdo a las caracteristicas del producto y el servicio
al cliente. Es decir, si los productos superan las expectativas de los clientes y el
servicio ofrecido es satisfactorio, los resultados de recomendar estos productos seran
positivos.

Por otro lado, Burin (2017) considera que las estrategias comerciales estan
conformados especificamente por el Marketing Mix y otros factores que permiten la
captura de valor y entre ellos se ha considerado los siguientes puntos como fuentes

clave para capturar valor para el cliente:



24

Producto.

Un producto es de caracter obligatorio cuando se trata de captar valor en el
cliente; sea por el tipo de producto que se vende, packaging (presentacion), calidad y
todos los aspectos que el cliente pueda apreciar a simple vista. En ese sentido, en el
producto se incluye el disefio, la utilidad, tecnologia, exclusividad, prestigio, marca,

accesorios, garantia.
Precio.

El precio no solo se refiere a costos y la prevision de las ganancias que se
quiera obtener, al ser una estrategia comercial se convierte en uno de los valores
diferenciales en comparacion a los de la competencia. Una tactica facil de asignar un
precio y adquirir clientes es la reduccion de precios, pero se convierte en una estrategia
aun mas eficiente cuando en ella se incluye la calidad del producto o servicio por un

precio alto.

Plaza.

La plaza hace referencia con la forma en la que se relaciona con los clientes y
como se les hacen llegar los productos. El término plaza es conocida también como
canales, en ella se establecen los puntos de ventas, local propio, pedidos por internet,

entre otros.
Promocion.

La promocion suele ser confundida con la publicidad, pero lo cierto es que el
primero cumple el mismo rol que la publicidad, adquirir y fidelizar clientes. La
diferencia es que este se basa en la implementacion de tacticas que involucran
directamente al producto logrando una respuesta inmediata por parte del consumidor,
entre ellas se conocen: los vales de descuento, sorteos, uso gratis a modo de prueba,

ofertas especiales, combos, entre otros.
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Publicidad.

Por ultimo, la publicidad. Este se enfoca principalmente en los espacios y
medios publicitarios que se utilizan para poder llegar mejor a los clientes, ella incluye
consultar presupuestos y realizar un plan de medios. La publicidad se basa en la
implementacion de medios que involucran no solo al producto, sino a la empresa
misma, la respuesta no es inmediata como la de la promocién; al contrario, es a largo

plazo, por lo tanto, se debe esperar que se cree imagen y se posicione la marca.

Generador de valor.

Cualquier organizacién lucrativa siempre busca dentro de sus objetivos
econdémicos incrementar el valor de las empresas y el capital social haciendo que

genere valor o riqueza para la empresa misma.

Segun Diaz Ortega et al. (2018), el generador de valor es una serie de procesos,
bienes o servicios que permite desarrollar las competencias necesarias para asegurar
la rentabilidad dentro de las empresas. De igual manera, apoyar los planes para la

solucion de problemas.



26

Posicionamiento.

Son las estrategias que se implementan para imponer un producto o a su vez,
una marca, con la finalidad de que estos se queden en la mente de los usuarios cuando

tengan que adquirir productos o servicios de ese rubro.
Procesos productivos.

La funcién principal del proceso productivo es clave en la creacion de una
ventaja competitiva. segin Rodriguez Medina et al. (2002), el proceso productivo es
la transformacion de materia prima que se utilizan en productos o servicios con la

finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.
Servicio al cliente.

Molina Ospina (2019), considera que el servicio al cliente es la forma mas
eficiente que tiene una empresa para fidelizar clientes, y tiene como proposito
satisfacer las necesidades de los clientes externos. El servicio al cliente debe estar en
constantes cambios de mejora. Esto permite que el cliente se sienta comodo con esos

cambios.

Marco Legal

Para el marco legal, se consideraron las disposiciones mas significativas para

el trabajo investigativo en funcion a las leyes de la repdblica del Ecuador.

De la Constitucion de la Republica del Ecuador se tomé como referencia los

articulos siguientes:

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacién personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.
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La ley Orgénica de Defensa del Consumidor

Art. 3 Bienes y servicios de 6ptima calidad. - Para la aplicacion de los
numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entendera por bienes y servicios de 6ptima
calidad, aquellos que cumplan con las normas de calidad establecidas por el INEN o
por el organismo competente o, en su defecto, por las normas minimas de calidad
internacionales. Debido a carencias de normas indicadas, el bien o servicio debera

cumplir con el objeto para el cual fue fabricado u ofertado.

Art 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica,
tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el

acceso a los servicios béasicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad,;
3. Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad,;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demads aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.
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Capitulo I1.

Metodologia

Tipo de investigacion

Este trabajo investigativo tuvo como propdsito recopilar informacion precisa
y coherente con relacion al analisis de como la innovacion y la creatividad contribuye
positivamente a la competitividad empresarial de la panaderia ALBITA, del cantdn La
Libertad.

Por esta razén, este estudio presenta el tipo de investigacion descriptiva. Se
aplico este alcance descriptivo para conocer la influencia de la variable innovacion y
la creatividad sobre las ideas creativas y novedosas que implementa la panaderia
ALBITA, en funcion a su competitividad empresarial. La utilidad de esta
investigacion también dard como resultados la preferencia de los clientes ante otras
panaderias y la identificacion de los aspectos més relevantes que se consideran como

ventajas competitivas.

El enfoque cualitativo, permitié analizar los aspectos que se consideran

importantes sobre el andlisis de la problematica, por medio del uso de la entrevista.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo aport6 a la investigacion a recopilar
datos a través de las encuestas, estas fueron tabuladas y representadas en graficos

estadisticos que contribuyeran al analisis e interpretacion de la misma.

El disefio de la investigacion de este trabajo es no experimental, por lo que no
se pretende manipular por ningin motivo las variables involucradas en esta
investigacion, al contrario, solo se observa la situacion ya existente dentro de la

panaderia, que es objeto de estudio.
Métodos de la investigacion

Para el desarrollo de este trabajo investigativo, se aplico el método deductivo.
Este método, aport6 en el andlisis a partir de un estudio o hechos generales a uno
particular o especifico, haciendo el uso de la innovacion y la creatividad y de como
estas variables influyen en la creacion de ventajas competitivas en la panaderia
ALBITA.
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Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién de estudio esta direccionada a los clientes con un total de 180
clientes de la panaderia ALBITA, del canton La Libertad. Los datos son
proporcionados por el propietario del microemprendimiento con informacion implicita
de registros actuales de los clientes. Esta cantidad se toma como referencia para

identificar el tamafio de la muestra.

Tabla 1. Poblacién

Elementos Cantidad
Clientes 180
Trabajadores 5
Gerente general 1
TOTAL 186

Muestra

Para el presente trabajo de investigacion, se realizd la muestra utilizando el
método no probabilistico por conveniencia, al entrevistar al propietario de la panaderia
y a los 5 trabajadores quien fueron las personas consideradas en la investigacion.

Por otro lado, se utilizé también el método probabilistico aleatorio simple. De
acuerdo con la informacidn proporcionada por la panaderia, se tomo de referencia el
total de 240 clientes, bajo el conocimiento de este dato, se aplicé la férmula estadistica
empleada para una poblacion finita, misma que establece la cantidad total de los
clientes a los que se va a encuestar:

z2 % N % p*q
zez(N—1)+Zz* p*q

n

Donde:

n: Tamafo de muestra

N: Tamafio de poblacion (186)
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Z: Nivel de confianza (95%) — 1,96
e: Margen de error (5%)

p: Probabilidad de éxito (0,5)

g: Probabilidad de fracaso (0,5)

~ (1,96)? * 186 * (0,5)(0,5)
"= 0,052(186 — 1) + (1,96)2 * (0,5)(0,5)

384+ (186)(0,25)
"= 0,0025(185) + 3,84 * (0,25)

| 3,84 % (46,5)
™= 04625 + 0,96

178,56
~1,4225

n

n =125

Se requiere encuestar a 125 clientes para corroborar informacion con una
seguridad del 95%. El resultado de este muestreo implica el analisis de este grupo de
clientes de la panaderia para efecto del presente estudio, por lo que se requiere de un
procedimiento minucioso que proporcione informacion veraz por parte del grupo

encuestado que visitan el lugar.

Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion, se aplicé técnicas de recoleccién de datos
como la encuesta y la entrevista, estos son conformes al enfoque que se pretende

implementar en la investigacion.

Entrevista

Dentro de este marco, se aplico la entrevista al propietario de la panaderia
ALBITA, pues se considera que es la persona idonea para obtener informacion

veridica, para efecto del trabajo de investigacion. La entrevista tuvo como objetivo
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constatar la informacion por medio de la participacion del duefio del negocio, como
encargado de sus actividades y verificar también que tan familiarizado esta con el tema

en desarrollo.

Encuesta

Otra técnica que se considerd como parte de la recoleccién de informacion es
la encuesta. Esta encuesta se emple6 con la finalidad de recopilar informacién exacta
sobre los clientes que frecuentan y realizan sus compras en la panaderia ALBITA. Las
preguntas estan relacionadas directamente con las variables, dimensiones y sus
indicadores. Estas preguntas tienen opciones de respuesta basadas en la valoracion en

la escala de Likert.
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Capitulo 111

Resultados y Discusion

Anadlisis de datos

Analisis de la entrevista al encargado del negocio

1) ¢Como observa el mercado de las panaderias en la actualidad?

El encargado de la panaderia mencion6 que en la actualidad existe mucha
competencia con relacién a esta actividad, por lo que cada vez deben desarrollar
nuevas tacticas que permitan sobresalir entre todos los demas. Al ser un
microemprendimiento se les dificulta mantenerse con alguna idea creativa aplicada,
por lo tanto, realizan pequefios cambios de acuerdo con las necesidades de manera
constante.

2) ¢Quiénes son sus competidores?

Entre los competidores directos se encuentran las panaderias cercanas. Aunque
estas solo ofrezcan productos béasicos. De ahi, pueden ser Panaderia y Pasteleria
Delicias de Ambato, Panaderia Gran Colombia; entre otros, estas tienen servicios,
variedad de productos similares, pero infraestructuras diferentes, ubicacién diferente,
y, sobre todo la calidad, sabor, precio de productos diferentes.

3) ¢Qué ventajas tiene la panaderia respecto a la competencia?

Entre las ventajas que el encargado menciond se encuentra la calidad del
producto, la presentacion, sobre todo el talento que tiene los empleados al producir
cualquier tipo de alimento de esta actividad, cada proceso de produccién los realiza de
manera cuidadosa, velando siempre que el producto sea bien recibido por el cliente y

se vea exactamente igual al publicitarlos.
4) ¢Cudl es el valor agregado que ofrece a sus clientes?

El encargado considera que un valor agregado es la atencion a los clientes,
puesto que cada cliente es diferente, y a todos sin excepcion alguna la manera de
atenderlos se realiza con especial cuidado, sin ofensa alguna; mucho menos tener mal
trato con ellos. En ese sentido, siempre comprenden que el cliente tiene la razon y
aunque no siempre las tengan, deben asimilar que si, para evitar malentendidos e

impedir conflictos. Pero mas alla de evitar conflictos, el buen servicio a los clientes
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conlleva a una buena impresidn hacia los usuarios y permitan su visita constante por

el servicio que se le ofrezca y los productos de calidad que promocionen.
5) ¢Cuales son las fortalezas que tiene el negocio?

La trayectoria que tiene en el mercado y la ubicacion son unas de las fortalezas
que tiene la Panaderia Albita, seguin lo que supo expresar el encargado a quién se
entrevisto, cabe destacar que el negocio entré en funcionamiento desde hace 22 afios.
El tiempo en el mercado y las ideas creativas implementadas ha permitido que se

posicione la marca.
6) ¢Cuales son las debilidades que tiene el negocio?

Hay personas que se dedican a la elaboracién de los productos y otras que se
encargan de venderlos, una debilidad es la falta de compromiso que tienen las personas
que dedican a la produccién, muchas veces han llegado tarde a sus labores y han
retrasado la venta de los productos, sobre todo cuando se trata de vender el producto
bésico, el pan.

7) ¢Hubo algin momento critico en el desarrollo de la empresa en el que casi

fracasa?

La panaderia sufrié un incendid. Y aunque en ese entonces era muy pequefio
el establecimiento por lo que recién empezaba, los dafios causados por ese accidente
obligaron a los propietarios el cierre parcial del negocio. Momentdneamente,
decidieron no invertir en su reparacion, al ver la necesidad de tener una panaderia en
ese lugar, invirtieron en ella e implementaron nuevas ideas que poco a poco lograron

el éxito de ese negocio.
8) ¢Qué caracteristicas considera importantes para alcanzar el éxito?

Entre las caracteristicas que el encargado mencioné fueron: la perseverancia,
constancia, optimismo, y esa actitud que permita tener la capacidad de generar ideas

creativas y novedosas en el negocio.
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9) ¢Qué piensa sobre el proceso de innovacion en su negocio?

Siempre se ha tratado de innovar con la finalidad de posicionar la marca, y asi
llegar a los clientes y lograr que estos prefieran los productos que ofrece la panaderia.
Este proceso de innovacion no solo se da en la mejora de productos y servicios sino
también en el aspecto social, y aqui se incluye la utilizacién de redes sociales. La
panaderia de hace 15 o 20 afios no es igual a la panaderia de ahora, antes no se habia
tomado en consideracion el uso de redes sociales para promocionar los productos,
antes no habia un servicio que les permita a los usuarios adquirir sus productos desde
casa, puesto que no habia una variedad de ellos. En la actualidad, existe un servicio a
domicilio, hay una variedad de productos, el uso de redes sociales es un factor
principal para hacer publicidad, esto se deba a los constantes cambios que el mercado
ha exigido durante los altimos afos, y la panaderia como tal, se ha adaptado a ellos.

10) ¢Ha considerado desarrollar nuevos productos? ¢Por qué?

De acuerdo con el encargado del negocio, que es el hijo de los propietarios; si
han considerado desarrollar nuevos productos, y confirman que ya lo han hecho. Como
menciona anteriormente, el proceso de innovacion de la panaderia ALBITA ha sido
constante tanto en productos como en servicios. Al referirnos a productos, no solo se
han mejorado sino han introducido en su gama de productos unos nuevos. Que, a pesar
de ser nuevos en su negocio, han logrado tener éxito en sus ventas, aunque al principio
se desconocia si fuera bien recibidos por los clientes.

11) ¢Considera que las capacitaciones a los empleados son una forma exitosa

de crear un impacto positivo al cliente? ¢ Por qué?

En efecto, de acuerdo con lo que supo decir, es que la atencion al cliente es
uno de los factores decisivos que permiten elegir a los clientes si volver o no a la
panaderia. Por lo que se requiere que las personas que los atienden estén capacitadas
para poder brindar un buen servicio al cliente y hacer que estos lleven una buena

experiencia por la compra en este lugar y vuelvan a visitarlo.
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Analisis de la entrevista dirigida a los trabajadores
El siguiente analisis es una recopilacion de las respuestas realizadas a los 5

trabajadores de la panaderia ALBITA.

1. ¢Por qué cree que la motivacion aumenta la productividad en sus

jornadas de trabajo?

La motivacion aumenta la productividad, puesto que el apoyo del propietario
resulta bastante Gtil en el momento de realizar las actividades en la panaderia. Hay
ocasiones en los que el duefio del negocio hace sus observaciones en los procesos que
se realizay los motiva cuando es necesario y otras veces hace sugerencias para mejorar
ciertos aspectos. Pero en lo que respecta a la pregunta, consideran que la motivacion
es fuente de productividad, ya que, al estar motivados, estos realizan su trabajo de
manera eficiente.

2. Desde que ha iniciado sus labores en la Panaderia. ¢ En algin momento ha

recibido algun tipo de incentivo econmico o motivacional?

Desde que han iniciado sus actividades en la panaderia, si han recibido
incentivos monetarios y motivacionales, en los dias de fiestas. Sobre todo, cuando se
trata de buen desempefio laboral.

3. ¢Se siente satisfecho con sus labores dentro de la Panaderia? ¢Por qué?

Cada trabajador mencioné que se siente satisfecho laborando en la panaderia,
entre las razones se expresa: el ambiente laboral adecuado y la motivacion que les
brinda el duefio del negocio.

4. ¢Ha tenido problemas con algun miembro del negocio que impida el

trabajo en equipo?

El trabajo en equipo ha sido bueno, no excelente porque si ha existido inconvenientes
con relacion a la actividad encargada a los trabajadores y los retrasos que han tenido
ciertos trabajadores, pero cuando entran en dialogo y solucionan sus diferencias, el

trabajo en equipo es eficiente.



36

5. ¢Ha tenido algun problema con algun cliente? ;/Qué ha hecho para

solucionarlo?

Si, ha existido inconvenientes con unos clientes, hay ocasiones en los que la
panaderia recibe muchos clientes, y el personal es muy poco en esas situaciones, y
muchos de los usuarios no son muy pacientes y no toleran la espera, lo que se ha hecho
es que se les pide amablemente que tengan paciencia que en un instante se les atiende,
de ahi las personas que lo toman a bien y esperan su turno como corresponde.

6. ¢Implementa usted alguna estrategia que desarrolle su capacidad creativa

en la panaderia? ¢ Cuéles?

Por lo general, quien desarrolla esa capacidad creativa es el duefio, pero cuando
existe la posibilidad de aportar con ideas, los hacen sobre los productos mismos, en el
servicio de atencion al cliente, no mucho. En ese aspecto, se ha mantenido la manera
en como tratar a los clientes, claro, hacer lo posible para que el cliente se sienta bien.

7. ¢Qué genera valor en el proceso productivo que realizan?

De acuerdo con lo que mencionan los encuestados, el proceso productivo
genera valor a través de las recetas que tienen. El sabor, los ingredientes, la cantidad

de estos, el empefio con el que lo realizan. De cierta forma generan valor.
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Analisis de resultados de la encuesta dirigida a los clientes de la Panaderia
ALBITA.

Tabla 2
Género
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 75 60%
Masculino 50 40%
Total 125 100%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 1

Género

60%

40%

Femenino Masculino

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Con base a los resultados obtenidos, se puede apreciar que la mayoria de los
clientes que frecuentan a la panaderia ALBITA, por lo general son mujeres, con una
proporciéon del 60%, mientras que, el género masculino representa el 40% de la
muestra encuestada. Esta pregunta se realizo con el fin de conocer datos que permitan

conocer la informacién basica de los clientes.

Tabla 3
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Edad
Edad Frecuencia Porcentaje
De 18 a 25 36 28,8%
De 26 a 35 50 40,0%
De 36 a 45 16 16,0%
De 45 en adelante 19 15,2%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 2
Edad

40,00%

28,80%

16,00% 15,20%

De 18 a 25 De 26 a 35 De 36 a 45 De 45 en adelante

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Segun los resultados, se puede apreciar que los usuarios mas recurrentes son
personas que estan dentro de un rango de edad entre 26 a 35 afios, cuyos datos
representativos demuestran el 40% de los usuarios encuestados, seguido de las
personas que tienen entre 18 a 25 afios que corresponden al 28,80%. Por otro lado,
existe una diferencia del 1,20% entre las personas con un rango de edad de 36 a 45
afos y superiores a este. Estos porcentajes define la frecuencia de los usuarios que

visitan el lugar.



39

1. ¢Cual es su grado de satisfaccion sobre la calidad de los productos que

ofrece la Panaderia ALBITA?

Tabla 4

Satisfaccién de productos

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 47 37,6%
Neutral 17 13,6%
Poco satisfecho 1 0,8%
Muy Satisfecho 60 48,0%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 3

Satisfaccién de productos

48,00%

37,60%

13,60%

0,80%

Totalmente satisfecho Muy Satisfecho Neutral Poco satisfecho

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Como se puede observar los resultados de la tabla y el grafico, existe un
porcentaje del 37,60% de las personas encuestadas que expresan total satisfaccion con
la calidad de los productos que ofrece esta panaderia, si se toma en consideracion el
porcentaje de la siguiente respuesta que corresponde al 48%, la calidad de los

productos si tiene buen recibimiento por parte de los clientes. Por otro lado, el 13,60%
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de las personas enuncian su indecision sobre la satisfaccion de la calidad de los
productos y a pesar de ser un porcentaje relativamente pequefio que no supera a las
respuestas positivas, se deduce que estas personas en algin momento han tenido leves
inconsistencias con el producto. De igual forma sucede con el 0,80%, la Gnica persona

que se siente poco satisfecha.

2. ¢Considera que la panaderia ALBITA debe implementar mejoras en sus

productos y servicios?

Tabla b

Mejora de productos y servicios

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 0,8%
De acuerdo 14 11,2%
Indeciso 56 44,8%
En desacuerdo 54 43,2%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 4

Mejora de productos y servicios

44,80%
43,20%

11,20%

0,80%

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
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Como se puede apreciar en la tabla y en el gréfico, el 0,80% de la muestra
encuestada supone una mejora total en los productos y servicios, dentro de ese rango
se presume que requieren una mejora por inconsistencia de los productos que han
adquirido. EI 11,20% esta de acuerdo en que la panaderia implemente mejoras en los
productos que oferta, y no precisamente por la mala calidad de los productos sino
porque necesitan que esos productos tengan algo fuera de lo convencional. Por
consiguiente, existe una proporcion del 44,80% que no esta de acuerdo ni en
desacuerdo si debiese 0 no hacer mejoras, y un 43,20% estd en desacuerdo que se
implementen mejoras, lo que quiere decir es que se sienten satisfechos con los

productos que oferta la panaderia en la actualidad.
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3. ¢Considera que la Panaderia ALBITA debe desarrollar nuevos

productos?

Tabla 6

Desarrollo de nuevos productos

Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 56 44,8%
En desacuerdo 1 0,8%
Indeciso 14 11,2%
Totalmente de acuerdo 54 43,2%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 5

Desarrollo de nuevos productos

44,80%
43,20%

11,20%

0,80%

De acuerdo En desacuerdo Indeciso Totalmente de acuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Segun los resultados, la mayoria de los clientes estan de acuerdo que la
panaderia ingrese nuevos productos dentro de su mercado, con un porcentaje
representativo del 44,80% maés el 43,20% de las personas que consideran totalmente
el desarrollo de nuevos productos. El porcentaje restante corresponden a las personas
que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, con el desarrollo de nuevos productos, por

lo que se entiende que estan bien con los productos que ofertan en la actualidad.
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4. ¢Considera creativos los productos y servicios que ofrece la Panaderia

ALBITA?

Tabla 7

Creatividad en productos y servicios

Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 74 59,2%
Indeciso 1 0,80%
Totalmente de acuerdo 50 40,0%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 6

Creatividad en productos y servicios

59,20%

40,00%

0,80%

De acuerdo Indeciso Totalmente de acuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Como se puede observar tanto en la tabla como en el gréafico, un porcentaje
considerable de los clientes afirman que los productos y servicios son creativos. Por
otra parte, existe un porcentaje minimo que define que los productos y servicios como

tal son normales, es decir que los consideran igual al resto de las panaderias.
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5. ¢Como considera usted la variedad de productos que ofrece la panaderia
ALBITA?

Tabla 8

Variedad de productos

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy variado 51 40,8%
Poco variado 1 0,8%

Regular 23 18,4%

Variado 50 40,0%

Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura7

Variedad de productos

40,80% 40,00%

18,40%

0,80%

Muy variado Poco variado Regular Variado

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Los resultados muestran que el 80,80% de los usuarios consideran que los
productos que ofrece la panaderia son muy variados, mientras que el 18,40% cree que
la variedad de los productos es regular, aunque es un porcentaje minimo recalca que
la variedad en productos es normal o como es el caso del 0,80% que considera que el

grado de variedad en los bienes es muy poco.
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6. ¢Considera pagar un precio adicional por un valor agregado al producto

0 servicio?

Tabla9

Precio adicional por valor agregado

Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 56 44,8%
En desacuerdo 3 2,4%
Indeciso 11 8,8%
Totalmente de acuerdo 53 42,4%
Totalmente en desacuerdo 2 1,6%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 8

Precio adicional por valor agregado

44,80%
42,40%

8,80%

2,40% 1,60%
De acuerdo En desacuerdo Indeciso Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Con base a la tabla y el gréfico, los resultados muestran que gran de parte de
los clientes estan de acuerdo con pagar un valor adicional si se agrega un valor
agregado a los productos. El 8,80% prefiere no esta de acuerdo ni en desacuerdo en
querer pagar un costo por un valor afiadido. Por ultimo, el 1,40% representa a las
personas que no estdn de acuerdo con pagar un precio méas elevado por nuevas

caracteristicas de los productos.
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7. ¢Qué factores considera usted que diferencian a la panaderia ALBITA de

su competencia?

Tabla 10
Factores diferenciadores
Escala Frecuencia Porcentaje
Calidad 45 36,0%
Precio 42 33,6%
Presentacion 27 21,6%
Publicidad 3 2,4%
Servicio al cliente 8 6,4%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Figura 9

Factores diferenciadores

36,00%
33,60%

21,60%

2,40%

Calidad Precio Presentacién Publicidad

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

6,40%

Servicio al cliente

Los datos obtenidos mediante la encuesta proyectaron que el 36% de los

clientes consideran que lo que mas destaca de la panaderia es la calidad de los
productos. Por consiguiente, el 33,60% piensan que el precio es uno de los factores
que lo caracteriza diferenciador entre otras panaderias y pastelerias. La presentacion

de estos productos es otra caracteristica distintiva que lo hace especial frente a la
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competencia puesto que representaron el 21,60% de los usuarios. Por ultimo y no
menos importante, el 2,40% y el 6,40% significando la publicidad y el servicio de
atencion al cliente. Cada uno de estos factores impactan al cliente, y estos son los
responsables de decidir si la panaderia; en este caso, es competitiva con relacion a las

panaderias cercanas.
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8. ¢Con qué frecuencia visita los puntos de venta de la Panaderia ALBITA?

Tabla 11

Frecuencia de visita

Escala Frecuencia Porcentaje
2 a 4 veces por semana 49 39,2%
Todos los dias 48 38,4%
Una vez al mes 2 1,6%
Una vez por semana 26 20,8%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 10

Frecuencia de visita

39,2% 38,4%

20,8%

1,6%
2 a 4 veces por semana Todos los dias Una vez al mes Una vez por semana

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Los resultados obtenidos indican que el 39,2% de los usuarios visitan la
panaderia entre un intervalo de 2 a 4 veces por semana, representando un porcentaje
significativo en cuanto las visitas al negocio. Continuando con el 38,4% de la muestra
encuestada constituyen a las personas que visitan la panaderia todos los dias a realizar
sus compras de productos basicos. El 20,8% caracterizan a los clientes que visitan al
negocio una vez por semanay, por ultimo, el 1,6% de los clientes que no frecuentan

mucho la panaderia por lo que visitan la panaderia una vez al mes.
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9. ¢Considera que la panaderia esta bien ubicada?

Tabla 12
Ubicacion
Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 47 37,6%
En desacuerdo 5 4,0%
Indeciso 8 6,4%
Totalmente de acuerdo 65 52,0%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Figura 11

52,0%

37,6%

6,4%
4,0%

De acuerdo En desacuerdo Indeciso Totalmente de acuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Del total de los usuarios encuestados, el 52% revelaron que la panaderia se
encuentra bien ubicada, lo que significa que el negocio esta en una zona de facil acceso
para la mayoria de sus clientes. Sin embargo, un 4% no estan de acuerdo con la
ubicacién de la panaderia, hay clientes residen en lugares lejanos y se les dificulta

visitar el negocio por las noches.



10. ¢ Le gustaria que la panaderia ofrezca incentivos via digital?
Tabla 13

Incentivos en redes sociales

Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 47 37,6%
Indeciso 16 12,8%
Totalmente de acuerdo 62 49,6%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 12

Incentivos en redes sociales

49,6%

37,6%

12,8%

De acuerdo Indeciso Totalmente de acuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
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Como muestra la tabla 13 y la figura 12, gran parte de los clientes estan

totalmente de acuerdo que la panaderia brinde incentivos a través de los medios

digitales. Estos incentivos son parte de las promociones y la publicidad y permitira

captar la atencion de los usuarios, ya que en la actualidad las redes sociales son los

medios que se utilizan como estrategias de marketing. Publicidad como tal si se

realiza, pero solo de sus productos mas no de promociones.
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11. ¢ Cuan importante cree usted que son las ofertas o promociones?

Tabla 14

Importancia de ofertas o promociones

Escala Frecuencia Porcentaje
Importante 64 51,2%
Muy importante 47 37,6%
Regular 14 11,2%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Figura 13

Importancia de ofertas o promociones

51,20%

37,60%

11,20%

Importante Muy importante Regular

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

En referencia a la tabla 14 y figura 13 se puede visualizar que, para los clientes,
las promociones tienen una gran importancia, por lo que existe un porcentaje maximo
del 88,80% del total de encuestados, lo que significa que las promociones representan
un factor que influye mucho en las compras de los usuarios permitiendo que estos se

fidelicen y frecuenten el negocio.



12. ¢ Cual es el medio por el que ve més publicidad de la panaderia?
Tabla 15
Medios de publicidad

52

Escala Frecuencia Porcentaje
Facebook 49 39,2%
Instagram 26 20,8%

Medios convencionales 2 1,6%
WhatsApp 48 38,4%

Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 14
Medios de publicidad

39,20% 38,40%

20,80%

1,60%

Facebook Instagram Medios convencionales WhatsApp

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Con base a los resultados, el 39,20% de los clientes encuestados han visto mas

publicidad en Facebook, con un minimo de diferencia del 0,8% menos al tratarse de

WhatsApp en comparacion a Facebook, y un total del 20,80% en Instagram. Cuando

se trata de medios convencionales, quiere decir medios como la radio, periddico, entre

otros. Estos medios no han sido de gran relevancia puesto que en los graficos se puede

observar un 1,60% que han visto y oido publicidad de la panaderia por estos medios.

Significando asi, que lo que sin duda esté en tendencia son las redes sociales.
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13. ¢ Como calificaria el servicio de atencion al cliente en las redes sociales?
Tabla 16

Servicio de atencién al cliente en redes sociales

Escala Frecuencia Porcentaje
Bueno 20 16,0%
Excelente 51 40,8%
Malo 1 0,8%
Muy bueno 53 42,4%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderl'akALBITA
Figura 15

Servicio de atencién al cliente en redes sociales

42,4%
40,8%

16,0%

0,8%

Bueno Excelente Malo Muy bueno

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Segun los resultados, el servicio de atencidn al cliente en las redes sociales es
muy bueno, puesto que tiene un valor representativo del 83,2%, en comparacion al
16% vy el 0,8% que podria suponer problemas se respuesta por parte del personal

encargado de atender a los usuarios en las redes sociales por factor tiempo.
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14. ¢ La publicidad que realiza la panaderia en las redes sociales es claro y

relevante?
Tabla 17
Publicidad
Escala Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 54 43,2%
En desacuerdo 2 1,6%
Indeciso 17 13,6%
Totalmente de acuerdo 51 40,8%
Totalmente en desacuerdo 1 0,8%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Figura 16
Publicidad
43,20%
40,80%
13,60%
1,60% 0,80%
De acuerdo En desacuerdo Indeciso Totalmente de Totalmente en

acuerdo desacuerdo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Con base a los resultados obtenidos, la claridad y la relevancia de la publicidad
es admisible, ya que el 84% de los clientes consideran que si lo es. El 13,60% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo que asi lo sea. Por otro lado, el 2,40% considera que la
publicidad no es clara y no contiene informacién que determine al producto que ofrece

la panaderia.
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15. En el momento de visitar y realizar sus compras en la panaderia ¢Cual es
su grado de satisfaccion con la atencion al cliente que ofrecen los
empleados?

Tabla 18

Servicio de atencion al cliente de empleados

Escala Frecuencia Porcentaje
Indeciso 8 6,4%
Insatisfecho 1 0,8%
Satisfecho 51 40,8%
Totalmente satisfecho 65 52,0%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 17

Servicio de atencidn al cliente de empleados

52,00%

40,80%

6,40%

0,80%

Indeciso Insatisfecho Satisfecho Totalmente satisfecho

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Como se visualiza en la tabla 18 y la figura 17, al representar el 92,80% el
grado de satisfaccion en cuanto al servicio de atencion al cliente por parte de los
empleados hacia los consumidores se considera bastante satisfactorio. El 6,40% de los
clientes no piensa igual, pues se puede entender que no han tendido una experiencia

muy buena, y con el 0,80% ocurre lo mismo.
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16. ¢ Recomendaria a otras personas a adquirir los productos y servicios de la
panaderia ALBITA?

Tabla 19

Probabilidad de recomendacién

Escala Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 53 42,4%
No estoy seguro 13 10,4%
Probablemente si 59 47,2%
Total 125 100,0%

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA
Figura 18

Probabilidad de recomendacién

47,20%

42,40%

10,40%

Definitivamente si No estoy seguro Probablemente si

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la panaderia ALBITA

Entre la poblacion estudiada, el 89,60% si recomendasen la panaderia a otras
personas, sea por calidad, buenos precios, buena atencién al cliente, por tener variedad
de productos, creatividad en los mismos, entre otros. Sin embargo, existe el 10,40%

de estos clientes que no estan seguros de poder hacerlo.
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Discusion

Por medio de los resultados obtenidos y analizados, este trabajo de
investigacion ratifica la idea a defender, el cual consiste que la innovacion y la
creatividad influyen de manera importante en la creacién de ventaja competitiva en la
Panaderia ALBITA”, en el que se determiné ciertos aspectos que aportan
positivamente en las ideas creativas e innovadoras de la panaderia y con la finalidad
de conocer cuales son esas caracteristicas que hacen que los clientes prefieran realizar
sus compras en la panaderia ALBITA que en las panaderias cercanas.

Con relacion a los analisis de la entrevista realizada al encargado del negocio,
existe mucha competencia en el mercado de las panaderias, sobre todo si estas son las
panaderias cercanas pero lo que diferencia de ellos son: la calidad de los productos,
presentacion, precios, mas el valor agregado que ofrece a sus clientes y es
practicamente el servicio que les brindan a ellos, pues este servicio permite mantener
la fidelidad de los clientes actuales y capturar nuevos. Por otro lado, la panaderia
mantiene un proceso innovador constante, por ende, ha introducido nuevos productos
y servicios para tener mas variedad en su negocio.

De igual manera, se realizd una entrevista a los empleados para medir la
satisfaccion que tienen al ejercer sus actividades y como manejan cada situacion
problematica con los clientes. Los resultados indicaron que todos han recibido
incentivos econdmicos y motivacionales, por lo que de cierta forma aumenta la
productividad y el desempefio de los colaboradores. Los problemas internos que tienen
siempre se tratan de solucionarlos para que sus actitudes no afecten al servicio de
atencion al cliente.

Con base a los resultados, el 85,60% de los clientes se sienten satisfechos con
la calidad de los productos eso demuestra que la panaderia desarrolla bien su proceso
de produccidn, de igual forma la satisfaccion con respecto al servicio que les brindan
los empleados corresponden al 92,80%, el 80,80% consideré que si existe una
variedad de productos en la panaderia y el 99,20% esta de acuerdo que los productos
son creativos, por lo tanto su probabilidad de recomendacion estd acorde al 86,60%
que estuvieron de acuerdo en hacerlo. Lo que influye en la preferencia que tienen los
clientes al elegir a la Panaderia ALBITA.

Por otro lado, la satisfaccion del servicio al cliente en las redes sociales es

Optimo, puesto que tuvo un porcentaje representativo del 99,2%, la publicidad en las



58

mismas redes es clara y los productos son similares o iguales a los que ofrece en
publicidad y estd demostrado con el 84% de las respuestas de los clientes. Sin
embargo, se preguntd la importancia de las promociones via digital por lo que la
panaderia no realiza este tipo de incentivos.

Portilla Villamizar (2018) describe que muchos emprendimientos no suelen
sobrevivir en un entorno competitivo por la resistencia al cambio que tienen ante las
nuevas tendencias que aparecen en el mercado, pero este estudio es un claro ejemplo
de que los cambios son fundamentales y necesarios, no solamente para sobrevivir sino
para posicionar a un negocio, como es el caso de esta panaderia, antes de implementar
ideas creativas e innovadoras, la panaderia era como cualquier otra, pero después de
adaptarse a los cambios que les exige el mercado, esta ha sido capaz de ganar su
posicién dentro de ella.

Cordoba Zufiga et al. (2018), por otro lado, afirman que la creatividad y la
innovacion influyen en la generacion de ideas creativas para la competitividad en las
empresas para su crecieminto comercial, economico y social, y efectivamente, las
ideas creativas y novedosas de la panaderia Albita ha permitido un gran
reconocimiento considerable por los usuarios, por ende ha logrado diferenciarse entre
sus competidores.

Por Gltimo, Yoza Calderdn et al. (2021) los resultados de su articulo de journal
determina que la creatividad e innovacién y la capacidad de adapatacion son puntos
Importantes para matenerse en el mercado, por lo tanto coincide con los resultados de
esta invesigacion, puesto que la panaderia siempre innova sus productos y servicios
para satisfacer las necesidades de los clientes y se adaptan con facilidad a los cambios
y tendendcias por lo que su capacidad de intentar introducir nuevos productos,
Servicios y procesos es constante, y esto ha permitido mantenerse en el mercado

durante mucho tiempo.
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Conclusiones

Se pudo identificar, que las ideas creativas e innovadoras que tiene la
panaderia ALBITA son la innovacion constante de los productos y
servicios, estas pueden ser la mejora o el desarrollo de nuevos productos.
El andlisis de la competitividad empresarial reside elementalmente en los
productos y servicios que los negocios ofrecen. Si bien es cierto, la
panaderia ALBITA brinda una variedad de productos con caracteristicas
que superan las expectativas de los clientes; por lo tanto, los convierte en
un negocio competitivo que captura y crea valor para la empresa y también
para el cliente, tomando en cuenta la implementacion de una serie de
estrategias y el tiempo que estas estrategias son efectivas.

A pesar de que la Panaderia ALBITA se mantiene en un nivel competitivo

aceptable, requiere implementar nuevas técnicas para el negocio, a

condicion de que este se pueda adaptar a los nuevos cambios y mejoras que

les exija el mercado, para estar a la par con las tendencias y en
consecuencia se proponen nuevas estrategias:

e Implementar promociones en su publicidad, si bien se sabe, la
panaderia si realiza publicidad, pero no mediante promociones (2x1,
vales de descuento, entre otros), la publicidad que realizan es
totalmente de los productos que venden, y eso evita que capture la
atencion de los clientes y los induzcan a adquirir los productos.

e Automatizar el servicio de atencion al cliente en redes sociales: hay
diferentes tipos de clientes y a muchos de ellos les resulta intolerable
que no sean atendidos de inmediato y eso disminuiria su grado de
satisfaccién sobre el negocio, y en casos extremos, dejarian de
frecuentar y pedir a domicilio los productos de la panaderia.

e Ingresar dentro de su mercado nuevos productos: en base al anlisis de
los datos, muchas personas estuvieron de acuerdo en el que la panaderia
desarrolle nuevos productos, y realizar un breve estudio para conocer

si el producto fuese bien recibido por los clientes.
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Recomendaciones

- Se recomienda de forma general, realizar mas trabajos con relacion al
tema de esta investigacion, existe muy poca informacion de trabajos en los que se
enfatice la creatividad y la innovacién en los negocios. Si bien se sabe es comun que
la mayoria de los negocios tengan ese enfoque creativo e innovador, sea en productos,
servicios o incluso en proceso, pero la informacion en el &mbito investigativo es muy
escasa. En este estudio se pudo corroborar que efectivamente, la innovacion y la
creatividad son fuentes clave que influyen en la creacion de ventaja competitiva en la
panaderia.

- Diagnosticar que las estrategias que se implementan en la actualidad
sean efectivas y logren crear ventajas competitivas en la panaderia, este diagndéstico
debe realizarse parcialmente puesto que una estrategia no siempre es efectiva a largo
plazo, por lo que deben ser reemplazadas por nuevas ideas creativas.

- Evaluar frecuentemente el mercado de las panaderias puesto que su
comportamiento cada vez es mas versatil, de la misma manera ocurre con las
tendencias. Indudablemente cada panaderia se volvera méas competitiva; por lo tanto,
mas creativa e innovadora y las personas elegiran los productos y servicios que mas
adecuen a sus gustos y necesidades, por eso la panaderia no debe limitarse a aplicar
nuevas ideas constantemente. Si los negocios no se adaptan a los cambios que les

exigen el mercado es posible que pierda su lugar dentro de ella.
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Apéndice 1: Matriz de consistencia
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influyen en la
creacion de
ventajas
competitivas?

del cantén La Libertad.

Generador de valor

Procesos productivos

Servicio al cliente

Titulo Problema Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Formulacion del Objetivo general: Enfoque: Mixto
problema: Determinar como la Innovacion radical
¢De qué manera la | innovacion y la creatividad Gestién de la Innovacion Alcance:
innovacion y la| influyen en la competitividad Innovacién incremental Descriptivo

Innovacion y creatividad crean | empresarial en la Panaderia )
creatividad en | Ventaja competitiva | “ALBITA” Variable 1: Métodos: Deductivo
en la Panaderia Innovaciony _ _
la o “ALBITA” en el creatividad Capacidad creativa | poplacion:
competitividad canton La Libertad? | Objetivos especificos: - . - Clientes
empresarial de | Sistematizacién del | 1. Identificar las ideas Gestion de la Creatividad Ecosistermna creativo | Muestra: 125
la  panaderia problema creativas e innovadoras - Propietario
ALBITA 1. ¢Cuadles son las que implementa la Motivacion - Trabajadores
L ideas creativas panaderia “ALBITA del 5
Ca_lnton I:a e innovadoras canton La Libertad. Producto
Libertad, afio que aplica la|2. Analizar la Precio Instrumentos:
2022. Panaderia competitividad e Guiade
ALBITA? empresarial de la Estrategias comerciales Plaza entrevista
2. (;Las_ ideas Pana,deria ALBITA del Promocion (Entrevista)
creativas e canton La Libertad. e Cuestionario
innovadoras 3. Proponer ideas creativas | Variable 2: Publicidad (Encuesta)
que e innovadoras que | Competitividad
implementa la permita la creacién de | empresarial Posicionamiento
Panaderia ventaja competitiva en la
ALBITA panaderia  “ALBITA”
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Apéndice 2: Cronograma de actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PERIODO ACADEMICO 2022-2

| 2022 2023
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 2023 FEBRERO 2023 MARZO
CIERRE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 PAO
2022-2
No. Actividades planificadas 310ct- 7-12 | 14-19 | 21-26 ZSN?V- 5-10 | 12-17 | 19-23 | 26-30 | 2-7 | 9-14 | 16-21 | 23-28 30En- 5-11 | 13-18 | 20-25 27Feb- 6-11 | 13-17 FECHA
5Nov. 3Dic 4Feb 4Mar
1 Desarrollo de los Trabajos de
Integracion Curricular:
2 | Introduccion

Capitulo | Marco Referencial

4 | Capitulo Il Metodologia

5 Capitulo 1l Resultados y
Discusion
6 Conclusiones,
Recomendaciones y Resumen
7 | Certificado Antiplagio
H Hasta el
3 Entrega de informe por parte 73 do
de los tutores enero
9 Entrega de archivo digital del ;';*Z:" el
TIC a profesor guia enero
10 Entrega de oficios a los
especialistas
11 Revision y calificacion de los
trabajos
Informe de los especialistas Hasta el
12 e s - 17 de
(calificacion en rabrica) febrero
Entrega de archivo digital del
13 | Trabajo final a la profesora
guia
L, i 2y3 Marzo
14 Sustentacion de los Trabajos (8/1)- 6y7
de Integracion Curricular Marzo
(8/2)




Apéndice 3: Entrevista a propietario del negocio

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista a: Propietario de la panaderia “ALBITA”

Objetivo: Determinar las ideas creativas e innovadoras que implementa la panaderia

ALBITA

Datos del entrevistado:

Nombre:

Cargo:

Edad:

Tiempo en el negocio

La presente guia de entrevista consta de 10 preguntas abiertas.

1Y)
2)
3)
4
5)
6)
7)

8)
9

(,Como observa el mercado de las panaderias en la actualidad?

(Quiénes son sus competidores?

({Qué ventajas tiene la panaderia respecto a la competencia?

(Cual es el valor agregado que ofrece a sus clientes?

(Cuales son las fortalezas que tiene el negocio?

(Cuales son las debilidades que tiene el negocio?

(Hubo algiin momento critico en el desarrollo de la empresa en el que casi
fracasa?

(Qué caracteristicas considera importantes para alcanzar el éxito?

{Qué piensa sobre el proceso de innovacion en su negocio?

10) ;Ha considerado desarrollar nuevos productos? ;Por qué?

11) ;Considera que las capacitaciones a los empleados son una forma exitosa de crear

un impacto positivo al cliente? ;Por qué?

67



Apéndice 4: Entrevista a trabajadores

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES

Objetivo: Conocer como la Panaderia ALBITA incentiva a sus empleados y como estos
aportan a un mejor desempeiio y trato a los clientes.

Datos del entrevistado:

Nombre:

Cargo:

Edad:

Tiempo en el negocio:

La presente guia de entrevista consta de 10 preguntas abiertas.

1. ;Por qué cree que es importante la motivacion en sus jornadas de trabajo?

2. Desde que ha iniciado sus labores en la Panaderia. ;En algin momento ha recibido
alglin tipo de incentivo econdmico o personal?
(Se siente satisfecho con sus labores dentro de la Panaderia? ;Por qué?

4. ;Ha tenido problemas con algiin miembro del negocio que impida el buen trabajo
en equipo?

5. (Ha tenido algiin problema con algun cliente? ;Qué ha hecho para solucionarlo?

6. ;Implementa usted alguna estrategia que desarrolle su capacidad creativa en la
panaderia? ;Cuales?

7. (Qué genera valor en el proceso productivo que realizan?
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Apéndice 5: Encuesta a clientes

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion y preferencias que tienen los clientes conforme a cuan
creativo e innovador es la Panaderia ALBITA en sus productos y servicios.

Instrucciones:

e Marque con una “X”, en el recuadro respectivo
e La informacion que nos proporcione es totalmente confidencial y anénima. Gracias por
su colaboracion.

Género: Edad
Masculino 18 a 29 afios
Femenino 30 a 39 afios

40 a 49 afios
50 en adelante

1. ;Cual es su grado de satisfaccion sobre la calidad de los productos que ofrece la Panaderia
ALBITA?

Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral

Poco satisfecho

Nada satisfecho

2. (Considera que la panaderia ALBITA debe implementar mejoras en sus productos y
servicios?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

3. (Considera que la Panaderia ALBITA debe desarrollar nuevos productos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

4. ;Considera creativos los productos y servicios que ofrece la Panaderia ALBITA?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
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Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. (Como considera usted, la variedad de producto

s que ofrece la panaderia ALBITA?

Muy variado

Variado

Regular

Poco variado

Nada variado

6. (Considera pagar un precio adicional por un valor agregado al producto o servicio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. (Qué factores considera usted que diferencian a

la panaderia Albita de su competencia?

Calidad

Precio

Presentacion

Servicio al cliente

Publicidad

8. (Con qué frecuencia visita los puntos de venta de la Panaderia ALBITA?

Todos los dias

2 a 4 veces por semana

Una vez por semana

Una vez al mes

Nunca

A W=

9. (Considera que la panaderia est4 bien ubicada?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10. ;Le gustaria que la panaderia ofrezca incentivos via digital?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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11. ;Cuan importante cree usted que son las ofertas o promociones?

Muy importante

Importante

Regular

Poco importante

Nada importante

12. ;Cual es el medio por el que ve mas publicidad de la panaderia?

WhatsApp

Facebook

Instagram

Medios convencionales

Otros

13. ;Como calificaria el servicio de atencion al cliente en las redes sociales?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

14. ;La publicidad que realiza la panaderia en las redes sociales es claro y relevante?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

15. En el momento de visitar y realizar sus compras en la panaderia ;Cual es su grado de
satisfaccion con la atencion al cliente que ofrecen los empleados?

Totalmente satisfecho

Satisfecho

Indeciso

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

16. ;Recomendaria a otras personas a adquirir los productos y servicios de la panaderia
ALBITA?

Definitivamente si

Probablemente si

No estoy seguro

Probablemente no

Definitivamente no




Apéndice 6: Fotografias

® Albita (@panaderiaalbita) » Fotc X 4
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Apéndice 7: Certificado y fichas de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 13 enero de 2023

Ingeniero:
José Giovanni Meléndez, Mgs.
Docente de la Carrera de Administracion de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, VALERIA ANAI GONZALEZ PANCHANA con C.IL 0928077460, estudiante
de la Carrera de Administracion de Empresas, conocedor de su alta capacidad
profesional, me permito solicitar a usted, su valiosa colaboraciéon como experto en
validacién de los instrumentos de recoleccion de datos para su respectiva aplicacion del
area de competencia, importante para el desarrollo de la siguiente investigacion:
“INNOVACION Y CREATIVIDAD EN LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL
DE LA PANDERIA ALBITA, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022”, trabajo
presentado como requisito para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, bajo la tutoria académica
del Ing. FAUSTO VINICIO CALDERON PINEDA., MSc. Adjunto la matriz tanto de

consistencia y el formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.

Atentamente.

[/g,!ma Gcnmlu
C.I.: 0928077460

Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f
www.upse.edu.ec wreve  Bupe o<
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Titulo de la investigacién: INNOVACION Y CREATIVIDAD EN LA
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE LA PANADERIA ALBITA,
CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022.

Autor del instrumento: Gonzalez Panchana Valeria Anai

Nombre del instrumento: Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena [ , | Excelente

L CLARIDAD Esti formado con lenguaje 7(

apropiado. |
2. OBJETIVIDAD Estavexpresado en conductas X

medibles.
3. ACTUALIDAD Adecusdo ol avancs de.ls

cienciay la tecnologia.

1

4. ORGANIZACION Existe una secuencia logica. 7[,

Comprende los aspectos en
cantidad y calidad.
Adecuado  para  valorar
6.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de
la investigacio

5. SUFICIENCIA

A—%ﬁ-?(

Basado en aspectos teoricos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la
investigacion.
: : +
8. COHERENCIA §.'s’°“”.“”d‘;. o la 7(
MNCS.
: La estrategia responde al '
9-METODOLOGIA propoésito del diagndstico. \C
[

El instrumento es adecuado
10. PERTINENCIA para el proposito de la
investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD

( El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ") El instrumento debe ser mejorado antessde ser aplicado y nuevamente validado.

Wx‘em) Informante
Ing. José Giovanni Meléndez, Mgs
J

Caodigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador f
www.upse.edu.ec e
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Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Curricular titulado: “Innovacién y creatividad en la competitividad empresarial de la
panaderia ALBITA, canton La Libertad, afio 2022” planteado por el estudiante

Gonzélez Panchana Valeria Anai, doy por validado los siguientes formatos presentados.
1. Encuesta.
2. Entrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 13 de enero de 2023

Ing. Josélsie elénda, Mgs
Docente de la Carréra de Administracion de Empresa

/

v
UPGE, cnecesinlimites

Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador ‘f
www.upse.edu.ec =

e Supse e

[+
UPSESartaFiens
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Apéndice 8: Solicitud de la Carta Aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Oficio N° 015-JXTU-ADE-2023
La Libertad, 10 de enero de 2023

Senior

Victor Manuel Panchana Catuto
PROPIETARIO PANADERIA ALBITA
En su despacho. -

Reciba un cordial saludo de parte de la Carrera de Administracion de Empresas,
esperando que sus funciones se realicen con el éxito de siempre.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud
de la sefiorita Gonzalez Panchana Valeria Anai, con cédula de ciudadania N°
0928077460, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas; que
manifiesta la posibilidad de desarrollar el Trabajo de Integracién Curricular con
el tema ‘INNOVACION Y CREATIVIDAD EN LA COMPETITIVIDAD
EMPRESARIAL DE LA PANADERIA ALBITA, CANTON LA LIBERTAD, ANO
2022.” en la institucion que acertadamente usted representa, motivo por el cual
respetuosamente elevo mi peticién, para que mediante una CARTA AVAL
ratifique la aceptacion de parte vuestra en brindar las facilidades para el
desarrollo del estudio y a su vez autorice para que sea publicado en la pagina de
la UPSE, el resumen del trabajo practico.

Por la atencién que brinde a la presente, anticipo agradecimientos y me suscribo
de usted.

Atentamente,

By JOSE XAVIER
¥ TOMALA

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, MSc.
DIRECTOR DE CARRERA

C.c. Archivo

JXTU/ss.

UP SE et/

f © v o www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




Apéndice 9: Carta Aval

La Libertad, 20 de Enero del 2022

CARTA AVAL

En consideracion a la solicitud presentada por la Srta. VALERIA ANAI GONZALEZ
PANCHANA con C.I. 0928077460 estudiante de la Carrera de Administracion de
Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena y una vez analizando la
propuesta para desarrollar el trabajo de titulacién con el tema: “INNOVACION Y
CREATIVIDAD EN LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE LA PANADERIA
ALBITA, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022”. Se procede a brindar la informacion

necesaria para el desarrollo del respectivo trabajo de investigacion

Atte

/ o &

Victor Manuel Panchana Catuto

PROPIETARIO DE LA PANADERIA ALBITA

P819531 3B
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Apéndice 10: Certificacion Antiplagio y reporte de analisis

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 23 de febrero del 2023

007-FVCP-2023

En calidad de tutor del trabajo de fitulacién denominado ‘Innovacién y
creatividad en la competitividad empresarial de la Panaderia ALBITA,
cantén La Libertad, afio 2022’ elaborado por el estudiante Valeria Anai
Gonzalez Panchana, egresada de la Carrera Administracion de Empresas, de
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, previo a la obtencién del titulo de Licenciada en Administracién de
Empresas, me permito declarar que una vez analizado en el sistema Antiplagio,
luego de haber cumplido con los requerimientos de valoracién, el presente
proyecto, se encuentra con 0% de la valoracion permitida, por consiguiente se

procede a emitir el presente certificado.
Adjunto el reporte de analisis.

Atentamente,

RN
f) ( e )\

e G-

Cl: woltIoes

DOCENTE TUTOR

Direccion: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Pos*al: 210704 - Taléfono: (01) 781732 ext 131 f ¥y © o
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- =

M CERTIFICADO DE ANALISIS
C  magister

=

TIC. VALERIA GONZALEZ 0% S REIHRT

Similicudes <1% Idioma no reconocido
Nombre del documento: TIC. VALERIA GONZALEZ.docx Depositante: FAUSTO VINICIO CALDERON PINEDA Numero de palabras: 6799
ID del Fecha de depésito: 23/2/2023 Numero de caracteres: 43.380
documento: 1caca639c55128f32aca32b00456f823e88a11c1  Tipo de carga: interface
Tamaiio del documento original: 73,29 ko fecha de fin de analisis: 23/2/2023

Ubicacién de las similitudes en el documento:

= Fuente
Fuente ignorada Estas fuentes han sido retiradas del calculo del porcentaje de similitud por el propietario del documento.

N° Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

[ ] TIC. VALERIA GONZALEZ.docx | TIC. VALERIA GONZALEZ #3e36e7 100% _ Palabras idénticas : 100% (6799

;) @B 9 Eldocumento proviene de mibiblioteca de referencias palabras)
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Apéndice 11: Certificacion Gramatoldgica

CERTIFICACION GRAMATOLOGICA

Yo, M.Sc. Anibal Javier Puya Lino, Certifico. que he revisado la redaccion y
ortografia del contenido del Informe de Investigacion: “INNOVACION 'Y
CREATIVIDAD EN LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE LA
PANADERIA ALBITA, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022", elaborado por
Valeria Anai Gonzélez Panchana, con C.I. 0928077460, previo a la obtencion del

Titulo de Licenciada en Administracion de Empresas.

Para el efecto he procedido a leer y analizar de manera profunda el estilo y la forma

del contenido del texto:

¢ Se denota pulcritud en la escritura en todas sus partes.

e La acentuacion es precisa.

* Se utilizan los signos de puntuacion de manera acertada.

¢ En todos los ejes tematicos se evita los vicios de diccion.

e Hay concrecion y exactitud en las ideas.

¢ No incurre en errores en la utilizacion de las letras.

e Laaplicacion de la sinonimia es correcta.

* Se maneja con conocimiento y precision la morfosintaxis.

e El lenguaje es claro, académico, sencillo y directo, por lo tanto de facil
comprension.

Por lo expuesto, y en uso de mis derechos como Magister en Literatura Infantil
y Juvenil, recomiendo la VALIDEZ ORTOGRAFICA de su proyecto, previo a la

obtencion de su Grado Académico de tercer nivel, Att.

C.I. 1305299172



