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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo; Analizar los factores para una estrategia
competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica
y el aprovechamiento de una ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025. Por
medio del marco referencial se establecen los conceptos claves de la investigacion, entre ellos;
las cinco fuerzas de Porter, la cadena de valor, el entorno competitivo, las cuatros pruebas del
valor competitivo de un recurso o capacidad, la definicion de la estrategia y sus diferentes tipos
de una ventaja competitiva, tipos de recursos y capacidades, como también en el marco
contextual informacidn sobre la empresa en la que se basa esta investigacion.
Metodoldgicamente el trabajo de investigacion tuvo un enfoque cualitativo con alcance
descriptivo debido a que no se fundamenta en la estadistica, por lo que el método de recoleccion
de datos no es estandarizado. Ademas, en esta investigacion se realizaran entrevistas a gerentes
de la empresa de Grupo Automotriz Prolusa, como a colaboradores de la empresa, lo que
conlleva a recolectar perspectivas y diferentes puntos de vista de los entrevistados en el Capitulo
IV. El Capitulo V contiene la discusion para realizar un analisis de los datos a traves de la
interpretacion, con el propdsito de dar una solucidn al planteamiento del enfoque, objetivos
especificos y el problema de investigacion. En el Capitulo VI se destacan las conclusiones
seguidas de sus respectivas recomendaciones basadas en los indicadores y objetivos del trabajo
de investigacion. Por ultimo, el Capitulo VI contiene la propuesta de investigacion, su objetivo
general como los objetivos especificos, el cronograma de actividades con su presupuesto,
seguidamente, como parte final, las fases de la propuesta.

Palabras Clave: Estrategia genérica, ventaja competitiva, fuerzas de Porter, pruebas del valor

competitivo, cadena de valor, entorno competitivo.



Abstract

The present research had the objective; To analyze the factors for a generic competitive
strategy of the company Grupo Automotriz Prolusa, in Uruca, San José, Costa Rica and the use
of a competitive advantage during the first four months of 2025. Through the reference
framework, the key concepts of the research are established, including; Porter's five forces, the
value chain, the competitive environment, the four tests of the competitive value of a resource or
capability, the definition of the strategy and its different types of a competitive advantage, types
of resources and capabilities, as well as in the contextual framework information about the
company on which this research is based. Methodologically, the research work had a qualitative
approach with a descriptive scope because it is not based on statistics, so the data collection
method is not standardized. In addition, this research will conduct interviews with managers of
the Prolusa Automotive Group, as well as with company employees. This will gather
perspectives and different points of view from the interviewees in Chapter 1VV. Chapter V
contains the discussion for analyzing the data through interpretation, with the aim of providing a
solution to the approach, specific objectives, and the research problem. Chapter VI highlights the
conclusions followed by their respective recommendations based on the indicators and objectives
of the research work. Finally, Chapter VII contains the research proposal, its general objective
and specific objectives, the schedule of activities with their budget, and then, as a final section,

the proposal phases.

Keywords: Generic strategy, competitive advantage, Porter's forces, competitive value testing,

value chain, competitive environment.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Tanto los antecedentes nacionales como los antecedentes internacionales resaltan de manera
destacada informacién relacionada con el objeto de estudio y la investigacion a desarrollar.

En la actualidad el entorno competitivo es considerado la base de subsistencia de una empresa
en desarrollo o para el crecimiento de un negocio. Ademas de ayudar a destacar a la empresa dentro
del mercado debido al posicionamiento, donde se requiere de la innovacion constante de los
servicios y/o productos, para poder continuar creciendo la competitividad es un punto de suma

importancia, porque de carecer la empresa llegara a la quiebra hasta cerrar.

A) En el trabajo de investigacién denominado Estrategias de crecimiento empresarial a través de
la diversificacion del portafolio aplicado a la empresa Fegoauto S.A. el autor Fernandez
(2024) afirma lo siguiente:

“El microentorno de una empresa analiza todo lo que se encuentra dentro de la misma'y su
funcionamiento dentro de cada departamento y la influencia de cada uno de estos
departamentos dentro del rendimiento de la empresa y su rentabilidad”.
(Fernandez,2024,p.2).

Seguidamente, se destaca la definicion del macroentorno:
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“El macroentorno de una empresa es todo lo que se encuentra fuera de la empresa y es
externo al funcionamiento de la misma, pero si afecta a su rendimiento dependiendo de qué
amenazas afecten a su giro respectivo”. (Fernandez,2024,p.8).
La siguiente investigacion posee un enfoque mixto dividido en combinacion de enfoques
cualitativo y cuantitativo. La recoleccion y anélisis de datos de métodos cualitativos y
cuantitativos y la triangulacion de datos a través de los mismos.
Debido a que la toma de la muestra de la poblacion es no probabilistica se hard un muestreo a
conveniencia que depende de la aceptacion y recoleccidn de datos en un cierto periodo de tiempo.
Implementando preguntas de entrevista y preguntas de encuesta.
En conclusion, Fernandez (2024):
Comenta sobre el analisis realizado permiti6 comprender el funcionamiento interno de
FEGOAUTO S.A., incluyendo sus departamentos y factores internos, asi como los externos,
destacando los aspectos legales que influyen en su operacién. En el estudio de mercado, se
obtuvo informacion valiosa de clientes y profesionales del sector automotriz, identificando
preferencias y tendencias que orientan la innovacion y adaptacién a los avances tecnoldgicos
del mercado. Finalmente, al integrar estos hallazgos, se identificaron areas estratégicas,
particularmente en ventas y marketing, donde se pueden implementar acciones para mejorar
el desempefio, expandir el portafolio y generar valor, fortaleciendo asi el crecimiento
sostenible de la empresa. (p.59)
Seguidamente, recomienda Fernandez (2024):
FEGOAUTO S.A. realice reuniones mensuales en el departamento de ventas para evaluar
inversiones en nuevos productos e innovaciones, adaptandose al rapido crecimiento del

mercado automotor. En el area de marketing, es fundamental aumentar la inversion en
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camparias publicitarias, participacion en eventos y promocion de productos nuevos para
diversificar el portafolio. Ademas, se sugiere priorizar los productos relacionados con
vehiculos eléctricos, dado su creciente popularidad, sin descuidar aquellos que siguen siendo

altamente demandados en el mercado tradicional. (p.60)

B) Los autores Alex Garcia Mejia, Carlos Carranza Baez proponen a traves de su tesis para la
obtencion del grado de master en gerencia y liderazgo centrados en la calidad, de la
Universidad nacional de ingenieria de Nicaragua, por medio del titulo de Planificacion
estratégica mediante el cuadro de mando integral para Autostar nicaragua periodo 2018-
2020.

Se establecen los siguientes objetivos de investigacion, Garcia y Carranza (2017):

1. Desarrollar una propuesta de plan estratégico para la empresa Autostar Nicaragua para el
periodo de 2018-2020 mediante la herramienta del cuadro de mando integral.
Identificando los aspectos que dan origen a su enfoque tedrico y los aspectos estratégicos y
tacticos de su implementacion.

1. Realizar un andlisis de la situacién actual y diagnostico de la organizacion.

2. Realizar el plan estratégico de la organizacion para el periodo 2018-2020.

3. Diseriar un Balanced Scorecard que guie la implementacion del plan estratégico.

4. Brindar las principales pautas para la implementacion y evaluacion de la estrategia. (p.7).

La investigacion es de tipo cuantitativa y cualitativa.

El proceso de analisis consta de tres etapas principales: (1)Analisis de la posicion competitiva;

(2)Planteamiento estrategico; (3)Principales pautas para la correcta implementacion y evaluacion

de la estrategia.
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De acuerdo con Garcia y Carranza (2017):
En la primera etapa se realizara un andlisis de la posicién competitiva, lo que conlleva a la
elaboracion de un diagndstico de como la empresa esta siendo dirigida en cada una de las
areas funcionales. En la segunda etapa conlleva al planteamiento estratégico para los
siguientes cinco afos para tal fin se realizard una reevaluacién de la mision, vision, valores
y politicas de la empresa, y se formulara el plan estratégico en base a los analisis de entorno
externo (oportunidades y amenazas) y entorno interno (fortalezas y debilidades). Este plan
seré el insumo para la construccion del modelo del Balanced Scorecard con base en los
mapas estratégicos, perspectivas, objetivos estratégicos, indicadores y metas. En la tercera
etapa se expondran las principales pautas a tomar en cuenta por la gerencia de la empresa
para la correcta implementacion y evaluacion de la estrategia de la misma en base al
Balanced Scorecard. (p.28)

Seguidamente Garcia y Carranza (2017):
La lista de pautas para la implementacion y evaluacion de la estrategia se encuentra
dividida de la siguiente manera: (1)Entradas; Diagnodstico competitividad y posicion
competitiva, Plan estratégico periodo 2018-2020, Balanced Scorecard; (2) Técnicas y
herramientas: Reuniones con directivos de la empresa, Juicio de los maestrantes, Revision
de documentos y estandares de la industria; (3) Salidas: Pautas para implementar la

estrategia, y pautas para la evaluacion de la estrategia. (p. 32)

Finalmente, como una conclusion general Garcia y Carranza (2017):
Se establece que la planificacion estratégica es una poderosa herramienta de apoyo que

requiere la aplicacion de un proceso que mantiene unido al equipo directivo para traducir
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la misidn, vision y estrategias en resultados tangibles, reduce los problemas detectados,
fomenta la participacion y el compromiso a todos los niveles de la organizacion, exigiendo
un esfuerzo conjunto para hacer realidad el futuro que se deseado. También establecen
conclusiones para cada uno de los capitulos desarrollados, entre ellas; La empresa carece
de un direccionamiento estratégico, los directivos de la empresa no han transmitido
efectivamente la estrategia, objetivos y metas para cada una de las areas funcionales de la
organizacion y no dispone de un mecanismo de control y monitoreo para evaluar
periddicamente el desempefio de sus actividades, lo que impide determinar el nivel de
eficiencia con el que opera la empresa, a fin de evitar y corregir oportunamente posibles
desviaciones. La empresa tiene aproximadamente 1% de participacion en el mercado
nacional en el segmento de vehiculos de gama alta y vehiculos comerciales. Ambos
segmentos podrian llegar a duplicar sus ventas con una estrategia agresiva de crecimiento
en los proximos 10 afios. Se determinaron como factores claves de éxito de una estrategia
de expansién los siguientes: servicio al cliente, profundo conocimiento del producto, prueba

de manejo, flexibilidad, flujo de fondos, imagen positiva y red de distribucion. (p.130)

Ademas, ante la investigacion surgen las siguientes recomendaciones Garcia y Carranza (2017):
El plan estratégico requiere de ser difundido y conocido por todos los niveles
organizacionales pues es la Unica forma de poner en accion la vision de futuro, mision y
valores que se pretenden alcanzar. La tarea de que todo el personal de la organizacion se
involucre en hacer realidad los objetivos de la empresa corresponde a la alta direccion. 2.
Para que el plan estratégico se convierta verdaderamente en un instrumento de gestion y

administracion es necesario que el actuar de todos los niveles de la estructura organica se
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rijan por la mision para garantizar que se generen las condiciones necesarias que
verdaderamente impulsen el desarrollo y la permanencia futura de la empresa en el largo
plazo. 3. Es importante sefialar a laempresa que no se deben obsesionar por el cumplimiento
de las metas de los objetivos estratégicos y dejar de lado el propdsito final de la empresa ya
que puede ocurrir que para alcanzar una determinada meta se realicen grandes esfuerzos

innecesarios que contribuyan de manera marginal al desempefio de la empresa. (p.145)

C) Lainvestigacion llevada por Antonio Collado Fuentes como parte de su proyecto de tesis para
optar por el grado de doctorado en la Universitat Politecnica de Valéncia de Espafia sobre la
relacion cliente — proveedor como ventaja competitiva en la industria del automdvil

Aplicacion al Cluster del Automdvil de la Comunidad Valenciana.

Para realizar el estudio se utiliz6 el enfoque mixto, es decir el andlisis cuantitativo y cualitativo.

El autor Collado (2021) planteo:
Como parte del proceso de investigacion se realizaron entrevistas cualitativas, las
entrevistas se realizaron mayoritariamente en persona, y se hizo en reuniones de trabajo,
congresos, etc. En ocasiones, motivado por la distancia geografica o por la dificultad para
acomodar agendas, se realizaron telefonicamente o por videoconferencia. En donde, los
profesionales consultados fueron, principalmente, gerentes de calidad y de produccion de
proveedores. Era personal procedente, en primera instancia, de proveedores locales con
quienes se llevaron a cabo las primeras entrevistas. Estas entrevistas se extendieron a
proveedores distantes, principalmente ubicados en territorio nacional objeto de este estudio.

Las entrevistas realizadas con las empresas de la industria auxiliar fueron 159 en total. 27
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fueron visitadas en sus instalaciones por motivos de reuniones relacionadas con el trabajo
y 49 visitaron las instalaciones de Ford por los mismos motivos. Otras 83 empresas fueron
entrevistadas durante el «networking» de eventos como congresos de automocion, sesiones
plenarias de AEC y ASEPA, o telefénicamente cuando no podian asistir a dichos eventos.
También se realiz6 un cuestionario que constaba de 26 cuestiones y estaba dividido en tres
partes: Descripcion de la empresa, clusterizacidn, posicion en la cadena de valor, aportacion
de valor del cluster y relaciones con los agentes del cluster. Cuestiones relacionadas con las
relaciones del proveedor y sus clientes — OEMSs y otros proveedores en las dimensiones
apuntadas en el modelo. Cuestiones para valorar la aportacién del proveedor a la cadena de
valor de sus clientes — OEMs y otros proveedores en las dimensiones que también se

apuntan en el modelo. (p.120)

Como conclusiones finales de la investigacion Collado (2021):
Se observa como primera aportacion de este trabajo surge del anélisis realizado en la
industria auxiliar en Espafia en base a la hip6tesis de partida. En ella se plantea que el
establecimiento y el desempefio de una cadena de valor responsiva se ve influenciada por
las relaciones colaborativas proveedor-OEM. EI modelo propuesto parece responder al
modelo de la cadena de valor responsiva, y los resultados del analisis de la encuesta y las
aportaciones de los proveedores durante las entrevistas permiten confirmar dicha hipotesis.
En este sentido, en los datos se observa que las relaciones colaborativas de la industria
auxiliar y los OEMs estan sustentadas por una comunicacion fluida y la mutua confianza
entre las partes. Ademas, las plantas proveedoras en Espafia mantienen una participacion

activa, aunque limitada, en el desarrollo de nuevos productos y procesos, asi como una
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estrecha colaboracién en la resolucion de problemas de los productos y los procesos durante
la produccion en masa. Estas relaciones colaborativas contribuyen a la reduccion de costes
y los procesos de mejora continua, lo que en conjunto fomenta la mejora del desempefio de
la cadena de valor. No se aprecia alineamiento estratégico interempresarial, excepcion
hecha de las estrategias CQD establecidas por los OEMs. Los resultados confirman que las
relaciones colaborativas cliente-proveedor (input), suponen una mejora en la
competitividad para el OEM y su red de proveedores (output) y da validez a la hip6tesis

propuesta. (p.186)

Como sugerencias Collado (2021) establece lo siguiente:

D)

Conforme apuntan los proveedores durante las entrevistas, los protocolos y procedimientos
existentes en los OEMs necesitarian revisarse para flexibilizarlos. De ese modo se podria
implicar de forma mas temprana y activa a los proveedores locales, los cuales participaran en
las plantas de los clientes a las actividades de prototipos y lanzamiento de nuevos productos.
Este hecho contribuiria a que los proveedores, coordinados por los OEMs, colaborasen entre
si y realizardn un trabajo mas eficaz y eficiente. Al mismo tiempo permitiria minimizar los
problemas de disefio previamente a las operaciones de lanzamiento de los productos a los
mercados. Esta colaboracion también facilita la mejor utilizacion del conocimiento y know-
how atesorado por la industria auxiliar a través de las lecciones aprendidas en otros proyectos.

(p.190)

Los autores Erick Calixto y Maria Zanabria proponen por medio de su tesis para obtener el
grado de licenciado en negocios internacionales de la Universidad César Vallejo ubicada en

Perl su investigacion titulada Estrategias competitivas e importacion de repuestos y



18

accesorios de vehiculos de la MYPE Manguiperu E.I.R.L distrito de Villa Maria del Triunfo,
del mercado chino, 2020.
Esta investigacion busca determinar la relacion que existe entre las estrategias competitivas con
la importacion de la MYPE Manguiperd E.I.R.L distrito de Villa Maria del Triunfo del mercado
chino, 2020.
Seguidamente, se Calixto y Zanabria (2021) plantean:
La Hipotesis General Ha: Las estrategias competitivas se relaciona positivamente con la
importacion de repuestos y accesorios de la MYPE Manguiperu E.1.R.L distrito de Villa
Maria del Triunfo del mercado chino, 2020. Ho: Las estrategias competitivas no se
relacionan positivamente con la importacion de repuestos y accesorios de la MYPE
Manguiperu E.I.R.L distrito de Villa Maria del Triunfo del mercado chino, 2020. En donde
por medio de la discusion se observa como en funcion al objetivo general e hip6tesis general
se puede evidenciar que existe una relacion positiva y significante de la estrategia
competitiva con la Importacion de repuestos y accesorios de vehiculos de la MYPE

Manguiperu E.1.R.L distrito de Villa Maria del Triunfo, del mercado chino, 2020. (p.24).

En cuanto a la metodologia de la investigacion utilizada para analizar el caso tuvo un enfoque

cuantitativo de tipo aplicada.

Seguidamente, sobre la poblacion, Calixto y Zanabria (2021):
La poblacion estuvo conformada por 20 directivos de la microempresa Manguiperu del
distrito Villa Maria del Triunfo, Lima, 2020. La muestra de la presente investigacion fue
censal, se tomd en cuenta a 20 directivos de la microempresa Manguiperd del distrito de

Villa Maria del Triunfo, 10 Lima, 2020. (p.30)
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Como conclusion de la respectiva investigacion, Calixto y Zanabria (2021):
Se concluy6 que las estrategias competitivas tienen relacion positiva con la importacién de
repuestos y accesorios de vehiculos de la MYPE Manguipert E.I.R.L, distrito de Villa
Maria del Triunfo, del mercado chino, 2020. Se concluy6 que la estrategia en liderazgo de
costos tiene relacién positiva con la importacion de repuestos y accesorios de vehiculos de

la MYPE Manguiperu E.I.R.L, distrito de Villa Maria del Triunfo, del mercado chino, 2020.

(p.26)

También se aprecian las recomendaciones, Calixto y Zanabria (2021):
Se recomienda a la empresa Manguiperu aplicar estrategias competitivas en sus operaciones
diarias, de esa manera lograr aumentar las importaciones de repuestos y accesorios de
vehiculos, logrando tener mayor participacién en el mercado. Recomendamos aplicar la
estrategia de liderazgo en costos, analizando los costos mas representativos de la empresa,
tomando en cuenta los costos que se llevan en 28 el proceso logistico, gastos administrativos,
entre otros. Por otro lado, emplear estrategias de precios, benchmarking, analizando y
mejorando las estrategias de los competidores, obteniendo asi una ventaja competitiva sobre

ellos. (p.28).

E) Today’s commercial environment is increasingly complex. Globalization, fragmentation of
consumer segments and new manufacturing technologies make it difficult for companies to
act as authorities in defining the value of their products. Es por eso que Jaakko Nikkola en su
tesis Forms in movement: Strategies of openness for commercial product design.

Nikkola (2018):
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In a complex system, product—consumer interaction cannot be seen isolated from the
society as a whole, the cultural significance of a product becomes an important part of
consumption. Through consumption, we are asked to integrate with a multitude of relations,
both social and concrete. If a product gets stuck to a rigid set of relations, it can only be
accepted accompanied by these relations. To allow a more flexible consumption process,
we should find design strategies, which leave a product open for consumer-oriented
integration. In this thesis, | examine a product strategy, which leaves products unfinished
and waiting for further manipulation to allow a more participatory integration process.
(p.20)
The methods that were apply in this investigation were:
Nikkola (2018):

To analyze this subject from a practical perspective, | conducted a study on an example
product system, which illustrates many of the topics discussed earlier. The focus was set on
a particular strategy, where a product is created through variations and collaborations. To
keep this very complex subject focused on the demands of practical design, | started by
giving definitions for the particular design process, which | analyze in this tesis. Within
these definitions, | conducted this study as a combination of general research, which aims
at finding insights from the existing knowledge from various fields — centered on the ideas
proposed by Umberto Eco in ”The Open Work” (Eco, 1989) — and specific research, which
examines a selected case study in reflection, or as an application to, the general analysis.
The main objective was to search for design strategies, which allow increased openness and
flexibility. Therefore, the overarching research questions, which guided both of these

phases can then be summed up as follows. (p.25)
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How does the idea of openness influence how consumers interact with products?

How to create design strategies, which benefit from such openness? (Nikkola, 2018, p.40).

Nikkola (2018):
In conclusion to this study, the ability of companies and designers to control the afterlife of
their products is very limited in today’s commercial environment. In this study, | examined
one possibility to answer these demands. The central theme in this study was the separation
of product identity design and practices, which focus on culturally meaningful expressions.
Particularly for a global company, it may be impossible to design its products so that they
will be accepted in different types of contexts and by different types of consumers, even
within the same context. To increase the flexibility of product forms, a company can
actively facilitate the cultural appropriation of their products. At the same time, with an
increasing amount of products and the difficulty to compete only with new technological

innovations. (p.40).

F) En el Proyecto Final de Graduacion por el autor Edgar José Quesada Quirds para optar por el
grado de Licenciatura en Ingenieria en el Tecnoldgico de Costa Rica sobre Evaluacion de la
gestion de los residuos generados en los centros de servicio automotriz que realizan cambio de
aceite en la provincia de Heredia, Costa Rica.

Para realizar el estudio se utilizo el enfoque mixto, es decir el analisis cuantitativo y cualitativo.
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El autor Quesada (2021) planteo:
Como parte del proceso de investigacion se realizd una revision de los distintos
establecimientos que brindan el servicio de cambio de aceite al publico, donde se
encontraron tres tipos de comercios especificos: Estaciones de servicio (gasolineras)
Lubricentros y Talleres mecénicos. Para definir el tamafio de la muestra fue un aspecto
complejo, que se averigu6 por medio de los permisos, obteniendo 9 empresas.
Seguidamente, se elabord una encuesta para recolectar los datos, sobre el manejo que
brindan los establecimientos como residuos. Posteriormente, se realiz6 una evaluacion

mediante un guia que se obtuvo por los generadores. (p.33)

Se concluyd por parte de Quesada (2021):

Que no existe una base de datos gubernamental en el que todos los establecimientos
realizan cambios de aceite deban estar inscritos, En la provincia de Heredia un 56% de la
gestion del residuo de aceite lubricante se da por medio de gestores informales, lo cual
comprueba la existencia de un mercado ilegal del residuo de aceite lubricante. Los
materiales contaminados o impregnados con aceite lubricante son gestionados en un 40%
como residuos ordinarios, lo cual implica mayores riesgos a la salud y al ambiente.

Se recomienda crear una base de datos en la cual todos los lubricentros deben de estar
inscritos, con informacion general como nombre, direccién, teléfono y una breve
descripcion de sus actividades. Revisar en conjunto con las municipalidades la clasificacion
de las patentes e intentar unificar las patentes existentes para el manejo de aceite lubricante.
Promover la consciencia ambiental en el sector, para que estos tengan una mayor

participacion en la gestion de sus residuos. (p.58).
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G) Los autores Gabelman Cdérdoba Josseline Maria, Quirds Mena Jocelyn, Sanchez Oviedo Gaudy
Francini, Sandoval Brenes Maria José y Sequeira Mena Tamara proponen a través de su trabajo
final de graduacion, de la Universidad Nacional, Construccién de un presupuesto maestro en el
Taller Llantas RYM, tomando en cuenta el impacto de la crisis econdmica producida por la
pandemia COVID 19, situado en Santa Barbara de Heredia en el periodo 2020 al 2024. En donde,
se identifica que el propietario carece de conocimientos financieros y contables, lo cual, es una
limitante al momento de gestionar los recursos. Por esto la investigacion tiene como objetivo,
optimizar los recursos de la empresa, ampliar su alcance, evaluar y considerar la implementacion
de nuevos productos y servicios.

Su enfoque de investigacion a desarrollar es mixto.

La poblacién en una investigacién es un factor fundamental, sin embargo, el analizar o recolectar
los datos de la totalidad de la poblacién, no siempre es posible, ya que consume tanto dinero como
tiempo, los cuales no siempre estan al alcance de las posibilidades. Por esta razon, se utilizan

técnicas de muestreo no probabilistico ya que permiten eficientizar los recursos disponibles.

Para la muestra los autores establecen lo siguiente Cordoba et al (2024):
En este caso, debido a que la poblacion, los clientes del taller, es indeterminada, se
considera que la mejor forma de proceder es mediante la aplicacion de encuestas. (p.41)
Como conclusiones generales los autores afirman que El Taller Llantas RYM es una Pyme
que cuenta con 15 afios en el mercado. Su funcionamiento permite el cambio, instalacion,
reparacion y venta de llantas a los vecinos de Barrio San José de Altagracia en Santa

Barbara de Heredia. La finalidad de la presente investigacion es determinar el impacto que
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ha producido la crisis econémica debido a la pandemia COVID-19, en el Taller Llantas
RYM mediante el uso del presupuesto maestro para la proyeccion del uso eficiente de los
recursos de la empresa para el periodo 2023 y 2024. Debido a que se encontraron varias
limitantes contables, fue necesario compilar desde cero toda la informacién obtenida para
los afios 2020, 2021 y 2022, como lo son las facturas electrénicas del sistema GTI, los
informes de hacienda proporcionados por el contador e informacion que el propietario
brind6. De este andlisis proceden los presupuestos maestros de costos, ventas y compras,

asi como sus estados financieros. (p.145)

Por otro lado, como recomendaciones por parte de los investigadores se establece lo siguiente,

Cordoba et al (2024):
Se recomienda principalmente que la empresa pueda continuar con el registro contable que
se inicia en el presente trabajo y realizar los estados financieros mensualmente. De esta
forma, las decisiones financieras puedan ser mas certeras al basarse en partidas contables
reales que puedan brindar la realidad financiera de la empresa ademas con la aplicacién de
herramientas como andlisis vertical, analisis horizontal, analisis DuPont y aunado a un
modelo de gestion financiera que permita la planificacion y el control de las compras para
evitar pérdidas por la diferencia de precios entre los proveedores, pueda fungir como un

puente para la definicion planes operativos del negocio y su estrategia. (p.149).

H) La investigacion llevada por Alejandra del Carmen Mendoza Ortiz como parte de su proyecto

de graduacion del Instituto técnico de Costa Rica titulado
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“Propuesta de planificacion estratégica para el desarrollo de turismo en las dreas de
influencia del Parque Nacional del Agua Juan Castro Blanco: un enfoque desde las cinco
fuerzas de Porter, periodo 2020 — 2023 ”(Mendoza,2019,p.1).
El documento consiste en la elaboracion de una propuesta de planificacion estratégica para el
desarrollo de turismo en las areas de influencia del Parque Nacional del Agua Juan Castro Blanco
(PNAJCB), desde el enfoque de las cinco fuerzas de Porter: amenaza de nuevos entrantes, poder
de negociacion de los consumidores, poder de negociacion de los proveedores, amenaza de
posibles sustitutos y rivalidad entre competidores actuales.

La investigacion realizada es de tipo cualitativa.

La autora destaca como; “la propuesta se realizo a partir de la informacion proporcionada por el
instrumento denominado Entrevista a los pobladores que habitan en las comunidades cercanas al

Parque Nacional del Agua Juan Castro Blanco”. (Mendoza,2019,p.42).

La autora afirma lo siguiente Mendoza (2019):
Con respecto a las conclusiones: Las cinco fuerzas de Porter resultan ser una herramienta
muy importante en el estudio del microentorno empresarial del sector. De ello, se logro
determinar la incidencia de las fuerzas en los factores competitivos presentes en las areas
de influencia Bajos del Toro, San Vicente y San José de la Montafia. Asi como las
estrategias que les permitan defenderse y competir en el mercado. La planificacion
estratégica esta enfocada hacia la organizacion del destino turistico y hacia el
aprovechamiento de las fortalezas internas y oportunidades externas del entorno. En este

sentido, la planificacion estratégica turistica permite orientar y definir aquellos distintos
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actores que inciden en el desarrollo del turismo, promoviendo sinergias que aumenten la
eficiencia y efectividad de los esfuerzos locales. (p. 79)
Posteriormente, Mendoza (2019) afirma dentro de sus recomendaciones:

La planificacion estratégica estd enfocada hacia la organizacion del destino turistico y
hacia el aprovechamiento de las fortalezas internas y oportunidades externas del entorno.
Por ello, para alcanzar el éxito en el desarrollo, gestion y manejo de la actividad turistica
de las areas influencia esta debe ser constituida como una oportunidad para el desarrollo
local con la cual se garantice la adecuada satisfaccion de la demanda turistica, elemento
indispensable para la viabilidad y posibilidad econémica, social y ambiental de los
proyectos turisticos de competencia existentes. En busca de mejorar la competitividad y
rentabilidad del sector es necesario que los emprendimientos busquen ayuda de
instituciones y empresas que apoyen en procesos de inversion para infraestructura y
mejoras tecnoldgicas a los emprendimientos de las areas de influencia Bajos del Toro, San

Vicente y San José de La Montafia. (p.81).

I) En el Proyecto Final de Graduacién por el autor Bryan Navarro Centeno del instituto
tecnoldgico de Costa Rica, titulado Propuesta de gestion estratégica empresarial para las micros
y pequefias empresas del sector de tecnologias de informacion en Costa Rica.
Segun el autor Navarro (2015):
Partiendo de la premisa anterior, este trabajo toma en consideracion el desarrollo de un
planteamiento o propuesta particular para empresas del sector de tecnologias de
informacion, que basados en la formula anterior forman parte del grupo de empresas, bajo

la denominacion de micros o pequefias empresas. (p.8).
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Dentro de la investigacion, el autor utiliza la herramienta de las cinco fuerzas que intervienen en

la dindmica organizacional, estas fuerzas estdn dadas por Navarro (2015):

Proveedores, refiere a la capacidad de los proveedores para controlar precios, asi como
proveedores alternativos y condiciones o términos de relacion como tiempos de
entrega, calidad de materiales, disponibilidad de insumos y otros.

Compradores, refiere a la capacidad de retener segmentos de clientes, bajo términos y
condiciones favorables.

Competidores, refiere a sus capacidades, tamafio y relaciones que promueven dentro
del mercado.

Sustitutos, refiere a los escenarios sobre los cuales un comprador puede encontrar
diferentes alternativas para satisfacer las mismas necesidades.

Nuevos competidores, refiere a la capacidad que disponen otras personas para ingresar
al mercado sobre el cual se participa. Esta herramienta permite explorar el nivel fuerza
0 poder, para mantener una condicion favorable en el mercado o bien trazar las acciones
que permiten el establecimiento de obstaculos y barreras que maximicen los beneficios

que se perciban del mercado. (p.50)

La investigacion realizada es de caracter exploratorio, descriptivo y explicativo.

Ademas se afirma que, “de las 26 empresas sobre las cuales se lograron obtener respuestas de la

encuesta aplicada, 11 de ellas se ubican dentro de la clasificacion de micro empresas, mientras que

las restantes 15 se clasifican como empresas pequenas”. (Navarro,2015,p.64)

El autor determina como conclusiones las siguientes Navarro (2015):
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Existe una relacion significativa entre el grado de madurez de la gestion estratégica y el
tamafio de la empresa, en términos de generacién de empleo, activos y ventas. Para las
micros empresas se reflejan necesidades muy fuertes y bajos niveles de desempefio en cada
una de las dimensiones de la gestion estratégica, lo que les resta competitividad y se ven
inmersos en un mundo completamente operativo y sin un horizonte claramente marcado.
(p.89)
Seguidamente, Navarro (2015) menciona:

Como parte de las recomendaciones; El crecimiento y fortalecimiento de las micro y
pequefias empresas del sector de tecnologias de informacion de Costa Rica, no depende
Unicamente a acceso a recursos econémicos, sino mas bien a una combinacién que permita
hacer un buen uso de los recursos, mejorar los niveles de desempefio, la formalizacion de
procesos, la adquisicion de conocimiento, el establecimiento de una vision y el plan de
accion del mediano y largo plazo. Las herramientas, procesos y otros mecanismos de
gestion estratégica contribuyen a mejorar la competitividad de estas empresas, siempre y
cuando, estos respondan y se vayan ajustando a las diferentes capacidades y necesidades
empresariales, de tal forma que se contribuya al quehacer organizacional, se disminuya la

resistencia e impacte, a través de resultados a un corto y mediano plazo. (p.90)

J) En el trabajo de investigacion denominado Gestion de Proyectos de Construccion bajo una
perspectiva de Economia Circular por Diana Alvarado Alcézar para obtar por el grado de maestria
en Gerencia de Proyectos del Instituto tecnologico de Costa Rica, la autora investigo sobre el efecto
positivo de la aplicacion de los principios del modelo de economia circular en la gestion

profesional de los proyectos de construccion, mediante una integracion entre este concepto y
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algunas areas de conocimiento desarrolladas para la administracion de proyectos por el Project
Management Institute.

La investigacion, se clasifica en descriptiva, exploratoria y/o explicativa.

Para establecer los sujetos de informacion se realiz6 un anélisis de los actores a nivel pais en temas

y politicas relacionados con el sector construccién y el medio ambiente.

De acuerdo con Alvarado (2019):

e Gerentes técnicos de compafiias relacionadas al sector construccion, cuya experiencia
albergue el desarrollo o propuestas de proyectos, que busquen soluciones mas eficientes y
amigables con el medio amiente.

e Investigadores y académicos que estén involucrados en estudios y/o proyectos que
promueven modelos de economias circulares. (p.35)

“Se utilizo el instrumento de la entrevista. Se desarrolld una entrevista no
estructurada, quiere decir, que cuenta con un margen considerable de libertad para
formular preguntas y obtener respuestas, se reduce a una simple conversacién sobre

el tema de estudio.”(Alvarado,2019,p.38).

Como conclusiones la investigadora Alvarado (2019) sefiala:
El sector construccion impulsa la economia de un pais, pero al mismo tiempo se caracteriza
por ser una de las industrias mas contaminantes. Por tanto, deberd adecuarse a las
necesidades actuales de recuperacion del medio, ya que los efectos negativos como el
cambio climatico, estan comprometiendo la salud de una gran parte de la poblacion. Una

linea de accion viable es incorporar en la gestion de los proyectos algunos requisitos,
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principios, conceptos e ideas del modelo de economia circular, que logren mitigar el dafio
producido al medio ambiente, y que también permita obtener beneficios a las empresas,
tales como mayor eficiencia en los procesos y a su vez una mayor productividad, uso de
energias limpias, nuevos modelos de negocio que se traduce en nuevas fuentes de ingreso,
mayor responsabilidad social y sostenibilidad ambiental en sus proyectos. EXxisten
multiples aplicaciones y beneficios de la economia circular, en el sector de la construccion,

lo que contribuye a innovar en una de las industrias mas eficientes a nivel mundial. (p.82)

Seguidamente como recomendaciones Alvarado (2019) propone:
Impulsar una politica a favor del desarrollo de proyectos sostenibles bajo un modelo de
economia circular. En este sentido, se necesitan mas medidas para desarrollar el mercado
de gestion de residuos, financiamiento de proyectos amigables con el ambiente, asesorias,
entre otros. Costa Rica juega un papel importante en la biodiversidad del planeta, su
compromiso con el medio ambiente debe ser parte de los temas prioritarios a nivel
gobierno. Para lograr el impulso adecuado es imprescindible fomentar sus beneficios y

posibles aplicaciones por parte de las administraciones. (p.84)
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1.1.2 Delimitacion del problema

La delimitacion en aspectos temporales: La investigacion se realiza en el periodo
comprendido de enero a abril del afio 2025.

La delimitacion en aspectos geogréaficos: La investigacion se realiza en la provincia de

San José, en la Uruca, Costa Rica.

1.1.3 Justificacion

La siguiente investigacion es de convivencia, debido a la utilidad que puede representar,
sobre el tema de la importancia de una buena gestion del analisis interno en la empresas
modernas, contiene el motivo de eleccion del tema, debido a que es uno que se puede
presentar en cualquier organizacion, donde, permite definir las fortalezas, debilidades y
carencias de la empresa identificando sus destrezas, ventajas, factores claves de éxito, asi
como los principales factores desfavorables y criticos, razén por la que se deberia de
realizar la investigacion, para dar a conocer mas a fondo la magnitud de la importancia de
un correcto analisis interno en las organizaciones.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cual deberia de ser la estrategia competitiva genérica y el aprovechamiento de una
ventaja competitiva de la empresa Grupo Automotriz Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica

durante el primer cuatrimestre del 2025?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Analizar los factores para una estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo

Automotriz Prolusa, en la Uruca, San Jose, Costa Rica y el aprovechamiento de una ventaja

competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar el estado del entorno competitivo de la empresa Grupo Automotriz Prolusa en el
primer cuatrimestre 2025 en La Uruca, San José.

Evaluar la administracion de la cadena de valor y su contribucion al aprovechamiento de
ventajas competitivas en la empresa Grupo Automotriz Prolusa en La Uruca, San José, Costa
Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.

Determinar las ventajas competitivas obtenidas a partir de la implementacién de métodos de
trabajo efectivos y eficientes en el andlisis interno de la empresa Grupo Automotriz Prolusa en

La Uruca, San José, Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.



CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL

21 MARCO TEORICO

I. Las cinco fuerzas de Porter

Inicialmente, de acuerdo con Thompson et al. (2023):
El caréacter y la fortaleza de las fuerzas competitivas que operan en un sector nunca son
iguales en un sector que en otro. La herramienta mas poderosa y ampliamente utilizada
para diagnosticar las principales presiones competitivas en un mercado es el modelo de
las cinco fuerzas. Este modelo, sostiene que las presiones competitivas sobre las empresas
de un sector proceden de cinco fuentes: 1) la competencia de los vendedores rivales, 2) la
competencia de los posibles nuevos participantes en el sector, 3) la competencia de los
fabricantes de productos sustitutos, 4) el poder de negociacién de los proveedores y 5) el

poder de negociacion de los clientes. (p.58).

El uso del modelo de cinco fuerzas para determinar la naturaleza y fortaleza de las presiones
competitivas en una industria determinada implica elaborar un cuadro de la competencia en

tres etapas:

De acuerdo con Thompson et al. (2023):
Paso 1: Identificar las diferentes partes implicadas de cada una de las cinco fuerzas,
junto con los factores especificos que provocan las presiones competitivas.
Paso 2: Evaluar la intensidad de las presiones derivadas de cada una de las cinco

fuerzas (fuerte, moderada o débil).
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Paso 3: Determinar si las cinco fuerzas, en su conjunto, favorecen una alta rentabilidad

del sector. (p.58).

Figura 3.3 Modelo de las cinco fuerzas de la competencia. Una herramienta analitica
clave.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracion estratégica. Pag. 58.

Empresas de otros
sectores que ofrecen

productos sustitutos

Presiones competitivas
procedentes de los fabricantes de
productos sustitutos

Presiones Rivalidad Presiones
competitivas entre vendedores competitivas
derivadas competidores derivadas del
Proveedores del poder de poder de Compradores
negociacion Presiones competitivas negociacion
de los procedentes de otras de los
proveedores empresas del sector compradores

Presiones competitivas procedentes de
la amenaza de entrada de nuevos rivales

Nuevos competidores

potenciales
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Seguidamente, como lo menciona Thompson et al. (2023):
Como se aprecia en la figura 3.3. La més fuerte de las cinco fuerzas competitivas suele ser
la rivalidad entre los vendedores por captar la mayor cantidad posible de compradores de
un producto o servicio. La intensidad de la rivalidad entre los vendedores que compiten
en un sector depende de una serie de factores identificables. En la figura 3.4 se presenta
un resumen de estos factores, en el cual se sefialan los que intensifican o debilitan la

rivalidad entre los competidores directos que operan en un sector. (p.58).

Rivalidad entre los vendedores competidores

La rivalidad aumenta y cobra mds fuerza cuando:

» La demanda crece lentamente o disminuye.

- Los costos para cambiar de marca son bajos.

« Los productos de los miembros de la industria son bdsicos o bien
débilmente diferenciados.

« Las empresas del sector tienen un exceso de capacidad
de produccion y/o existencias.

- Las empresas del sector tienen costos fijos o de almacenamiento
elevados.

- Los competidores son numerosos o tienen casi el mismo tamafio
y fuerza competitiva.

- Los rivales tienen objetivos, estrategias y/o paises de origen diferentes.

» Los rivales tienen intereses emocionales en el negocio o se enfrentan
a altas barreras de salida.

Proveedores

Compradores

La rivalidad disminuye y se convierte en una fuerza mds débil
bajo las condiciones opuestas.

Nuevos
participantes

Figura 3.4 Factores que afectan la fuerza de la rivalidad

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracion estratégica. Pag. 59.



Como lo demuestra los autores Thompson et al. (2023):

La rivalidad aumenta cuando la demanda de los compradores crece lentamente o
disminuye. Si la demanda crece con rapidez, todos los miembros de la industria pueden
hacer suficiente negocio sin tener que atraer a los clientes de las empresas rivales. Sin
embargo, en los mercados donde la demanda crece despacio o se reduce, las empresas
deseosas de conseguir mas participacion de mercado suelen aplicar descuentos de precios
agresivos, promociones de ventas y otras tacticas para aumentar su volumen de ventas a
expensas de sus rivales, a veces hasta el punto de desencadenar una feroz batalla por la
participacion en el mercado.

La rivalidad se intensifica a medida que aumenta el nimero de competidores y estos
se igualan en tamafio y capacidad. Cuando hay muchos competidores en un mercado, las
empresas ansiosas de aumentar su escasa participacion en el mercado suelen emprender
actividades de recorte de precios para impulsar las ventas, lo que provoca una intensa
rivalidad. Cuando solo hay unos cuantos competidores, las empresas se muestran mas
recelosas de como pueden reaccionar sus rivales ante sus intentos de arrebatarles su
participacion de mercado. El miedo a las represalias y a una guerra de precios perjudicial
lleva a restringir los movimientos competitivos. Ademas, cuando los rivales tienen un
tamano y una fuerza competitiva comparables, normalmente pueden competir en igualdad
de condiciones: una contienda igualada tiende a ser mas feroz que una contienda en la que
uno o mas miembros de la industria tienen participaciones de mercado dominantes y

recursos sustancialmente mayores que sus rivales mucho més pequefios. (p.61).
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Segn Thompson et al. (2023):
La entrada de nuevos participantes en un sector amenaza la posicion de las empresas ya
establecidas, pues competirdn ferozmente por la cuota de mercado, aumentara el nimero
de rivales del sector y, de paso, incrementaran su capacidad de produccion. Pero incluso
la amenaza de una nueva entrada ejerce una presion competitiva adicional sobre los
miembros actuales de la industria y, por lo tanto, funciona como una importante fuerza
competitiva. Ello se debe a que la amenaza creible de entrada suele impulsar a los
miembros de la industria a bajar sus precios e iniciar acciones defensivas en un intento por
disuadir a los nuevos participantes. La gravedad de la amenaza de entrada en un mercado
concreto depende de: 1) que las barreras de entrada sean altas o bajas, y 2) la reaccion que

se espera de los miembros del sector a la entrada de nuevos competidores. (p.63)

Figura 3.5 Factores que afectan a la amenaza de entrar

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracién estratégica. Pag. 66.
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Proveedores

Presiones competitivas de participantes potenciales

Lo omenaza de entrado es una fuerza mds poderosa cuando: 1) es poco probable que las empresas establecidas
tomen represalias contra los nuevos participantes y 2) las barreras de entrada son bajas. Las barreras de entrada
son altas (y la amenaza de entrada es baja) cuando:
« Los operadores tradicionales tienen grandes ventajas en costos con respecto a los participantes potenciales

debido a

- Altas economias de escala
Importantes ventajas en costos basadas en la experiencia o efectos de la curva de aprendizaje

- Otras ventajas en costos (por ejemplo, acceso favorable a los insumos, tecnologia, ubicacion o costos fijos bajos)
- Clientes con fuertes preferencias de marca y/o lealtad a los operadores tradicionales
« Patentes y otras formas de proteccion de la propiedad intelectual
« Fuertes efectos de red
« Elevadas necesidades de capital
« Acceso limitado a los canales de distribucion y al espacio en los anaqueles
« Politicas gubernamentales restrictivas
- Politicas comerciales restrictivas

Posteriormente, de acuerdo con Segin Thompson et al. (2023):
En la figura 3.5 se presenta un resumen de los factores causantes de que la presion
competitiva general de los posibles participantes sea fuerte o débil. Un anélisis de estos
factores puede ayudar a los directivos a determinar si, en general, la amenaza de
entrada en su sector es alta o baja. Sin embargo, algunos tipos de empresas —Ilas que
cuentan con importantes recursos financieros, una capacidad competitiva demostrada
y una marca respetada— pueden ser capaces de superar las barreras de entrada a un

sector, incluso cuando estas son elevadas.4 Por ejemplo, cuando Honda opto por entrar
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en el mercado estadounidense de las podadoras de pasto para competir con Toro,
Snapper, Craftsman, John Deere y otros, pudo superar facilmente las barreras de
entrada que habrian sido formidables para otros recién llegados, ya que contaba con
una larga experiencia en motores de gasolina y una reputacion de calidad y durabilidad
en automoviles que le otorgaba una credibilidad inmediata entre los propietarios de
viviendas. Como resultado, Honda tuvo que gastar relativamente poco en inducir a los
distribuidores a manejar la linea de podadoras de pasto de su marca o en atraer a los
clientes. Del mismo modo, la reputacion de la marca Samsung en televisores,
reproductores de DVD y otros aparatos electrénicos le dio una gran credibilidad para
entrar en el mercado de los teléfonos inteligentes: sus teléfonos inteligentes Galaxy

son ahora un excelente rival para el iPhone de Apple. (p.66).

Sin embargo, resaltado en la explicacion de los autores, las barreras de entrada, aunque sean
considerablemente altas, no siempre logran impedir que ciertos competidores ingresen al
mercado. Esto es particularmente cierto en el caso de actores que cuentan con los recursos y
habilidades necesarias para superar o eludir dichas barreras. Ademas, es importante destacar
que una situacion en la que las barreras de entrada parecen efectivas y la amenaza de nuevos
competidores es baja en el presente no garantiza que esta dinamica se mantenga inalterada en

el futuro.
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Empresas de otros sectores que ofrecen productos sustitutos

Las presiones competitivas de los sustitutos son mds fuertes
cuando

- Hay buenos sustitutos facilmente disponibles y con precios
atractivos.

- Los sustitutos tienen rendimientos comparables o mejores.

» Los compradores tienen costos bajos si deciden adoptar los
sustitutos.

Las presiones competitivas de los sustitutos son mds débiles
en las condiciones opuestas.

Rivalidad
entre
vendedores
que compiten

Proveedores

Nuevos participantes

Indicadores de aumento de la fuerza

competitiva entre los sustitutos

« Las ventas de los sustitutos crecen
mas rdpido que las que genera la
industria analizada.

« Los productores de sustitutos
se mueven para afadir una nueva
capacidad.

- Aumentan las ganancias de los
productores de sustitutos.

Compradores

Figura 3.6 Factores que afectan a la competencia de los productos sustitutos.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracién estratégica. Pag. 67.
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De acuerdo con lo expresado por los autores Thompson et al. (2023):
Las empresas de un sector son vulnerables a la presion competitiva de las acciones de las
empresas de un sector contiguo siempre que los compradores consideren los productos de
los dos sectores como buenos sustitutos. Los sustitutos no incluyen otras marcas dentro de
su industria; este tipo de presion proviene del exterior de la industria. Los productos
sustitutos de fuera del sector son aquellos que pueden realizar las mismas o similares

funciones para el consumidor que los productos de su sector. (p.67).

En un entorno competitivo, los sustitutos desempefian un papel crucial al influir en las
decisiones de los consumidores y en la estrategia de las empresas dentro de una industria.
Estos productos o servicios alternativos no solo amplian las opciones disponibles para los
compradores, sino que también imponen desafios significativos a los actores del mercado al
establecer limites en los precios, margenes de ganancia y estandares de calidad. La relacion
entre la disponibilidad, el costo y el atractivo de los sustitutos afecta directamente la capacidad
de las empresas para mantenerse competitivas, obligandolas a adaptarse continuamente a las
expectativas cambiantes de los consumidores y a la presion generada por alternativas

comparables.

A continuacion, se analizan los factores clave que determinan la influencia de los sustitutos

en el mercado.
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Seguidamente, segin Thompson et al. (2023):
Los sustitutos adecuados estan facilmente disponibles y tienen un precio atractivo. La
presencia de sustitutos facilmente disponibles y con precios atractivos crea una presion
competitiva pues pone un tope a los precios que los miembros de la industria pueden
cobrar sin arriesgarse a una reduccion de las ventas. Al mismo tiempo, este tope limita
las ganancias que los miembros de la industria pueden obtener a menos que encuentren

formas de reducir los costos. (p.68)

Seguidamente, segin Thompson et al. (2023):

Los compradores consideran que los sustitutos son comparables 0 mejores en términos
de calidad, rendimiento y otros atributos relevantes. La disponibilidad de sustitutos
invita de forma inevitable a los clientes a comparar el rendimiento, las caracteristicas,
la facilidad de uso y otros atributos ademas del precio. Los usuarios de envases de
papel ponderan constantemente la relacion precio-rendimiento con los envases de
plastico y las latas de metal, por ejemplo. Los aficionados al cine sopesan cada vez
mas si ir a las salas de cine para ver las peliculas recién estrenadas o esperar a poder
ver esas mismas peliculas por streaming en su televisor de casa a través de Netflix,
Amazon Prime, proveedores de cable y otras fuentes a las que tienen acceso.

Los costos en los que incurren los compradores para cambiar a los sustitutos son bajos.
Los costos de cambio bajos facilitan que los vendedores de sustitutos atractivos
atraigan a los compradores hacia sus ofertas; los costos de cambio altos disuaden a los

compradores de adquirir productos sustitutos. (p.68).
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Figura 3.7 Factores gque afectan el poder de negociacidon de los proveedores.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracion estratégica. Pag. 69.

Proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es mayor
cuando

+ La oferta de sus productos y/o servicios es escasa.
« Los productos y/o servicios de los proveedores
estan diferenciados.
» Los miembros de la industria incurren en altos costos
al cambiar sus compras a otros proveedores.
« El sector esta mas concentrado que la industria a la
que vende y esta dominado por algunas empresas / Rivalidad

randes.
%ad?sb de la industri ti | potencial S
- Los miembros de la industria no tienen el potencia andetiores

de |nAteg.ra<:|on regresiva para autofabricar sus que compiten
propios insumos.

« Los productos de los proveedores no representan —
mas que una pequena fraccion del costo total de los
productos de la industria.

» No hay buenos sustitutos para los que proporcionan
los proveedores.

» Los miembros de la industria no representan una
fraccion importante de las ventas de los proveedores. Nuevos participantes

Compradores

El poder de negociacion de los proveedores es mds
débil en las condiciones opuestas.

En relacion con el poder de los proveedores como una fuerza competitiva, Thompson et al.
(2023) explican:
El hecho de que los proveedores de la industria representan una fuerza competitiva
débil o fuerte depende del grado en que tengan suficiente poder de negociacién para
influir en las condiciones de suministro a su favor. Los proveedores con un fuerte poder
de negociacion son una fuente de presion competitiva debido a su capacidad para
cobrar a los miembros de la industria precios mas altos, trasladarles los costos y limitar

sus oportunidades de encontrar mejores ofertas. (p.69).



En cuanto a los factores que determinan el poder de negociacion de los proveedores,

Thompson et al. (2023) identifican los siguientes:

La demanda de sus productos es alta y su oferta es escasa. Un aumento de la
demanda de determinados articulos desplaza el poder de negociacion hacia los
proveedores de esos productos; los proveedores de articulos con oferta escasa
tienen el poder de fijacion de precios.

Los proveedores proporcionan insumos diferenciados que mejoran el rendimiento
del producto de la industria. Cuanto mas valioso sea un determinado insumo para
mejorar el rendimiento o la calidad de los productos de los miembros de la
industria, mas poder de negociacion tendran los proveedores. Por el contrario, los
proveedores de productos basicos se encuentran en una posicion de negociacion
débil, ya que los miembros de la industria no tienen otra razén que el precio para
preferir a un proveedor en lugar de otro.

Es dificil o costoso para los miembros de la industria cambiar sus compras de un
proveedor a otro. Los costos de cambio bajos limitan el poder de negociacion de
los proveedores, ya que permiten a los miembros de la industria cambiar de
proveedor si alguno de ellos intenta subir los precios por arriba de los costos de
cambio. Por lo tanto, cuanto mas altos sean los costos de cambio de los miembros
de la industria, mas fuerte sera el poder de negociacion de sus proveedores.

El sector de los proveedores estd dominado por unas cuantas empresas grandes y
estd mas concentrado que el sector al que vende. Los proveedores con una
voluminosa participacion de mercado y una fuerte demanda de los articulos que

suministran por lo general tienen suficiente poder de negociacion para cobrar
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precios elevados y denegar las peticiones de los miembros de la industria para que
bajen los precios 0 hagan otras concesiones.

e Los miembros de la industria no tienen capacidad para integrarse de manera
regresiva para autofabricar los articulos que compran a los proveedores. Por regla
general, los proveedores estan a salvo de la amenaza de la autofabricacién por parte
de sus clientes hasta que el volumen de piezas que necesita un cliente es lo bastante
grande como para que este justifique la integracion regresiva en la autofabricacion
del componente. Cuando los miembros de la industria pueden amenazar de forma
veraz con la autofabricacion de los productos de los proveedores, su poder de
negociacion sobre estos aumenta de manera proporcional.

e No hay buenos sustitutos disponibles para los productos de los proveedores. La
falta de insumos sustitutos facilmente disponibles aumenta el poder de negociacién
de los proveedores pues incrementa la dependencia de los miembros de la industria

de los proveedores. (p.70).

La influencia de los compradores afecta segun Thompson et al. (2023):
Al igual que en el caso de los proveedores, la influencia de los compradores en la
negociacion de condiciones de venta favorables puede variar de débil a fuerte. Los
consumidores individuales rara vez tienen mucho poder para negociar concesiones de
precios u otras condiciones favorables. Sin embargo, su sensibilidad al precio varia
segun el individuo y el tipo de producto que compra (por ejemplo, si es una compra de

necesidad o discrecional). (p.71).
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Compradores

La presion competitiva de los compradores se
incrementa cuando tienen fuerte poder de negociacion
y son sensibles al precio.

El poder de negociacion del comprador es mds fuerte
cuando

- La demanda del comprador es débil en relacién con
la oferta de la industria.
- Los productos de la industria estan estandarizados
o indiferenciados.
+ Los costos del comprador para cambiar a los
productos de la competencia son bajos.
Rivalidad « Los compradores son grandes y pocos en relacién
entre con el nimero de vendedores de la industria.

Proveedores los vendedores « Los compradores suponen una amenaza creible de
integracion regresiva en el negocio de los vendedores.
« Los compradores estan bien informados sobre la
calidad, los precios y los costos de los vendedores.
Los compradores tienen capacidad de posponer
las compras.

que compiten

Los compradores son sensibles a los precios cuando
« Obtienen pocas ganancias o ingresos bajos.
- El producto representa una fraccion significativa de
Nuevos participantes sus compras.
- El producto es indiferenciado o la calidad no es un
factor importante.

La presion competitiva de los compradores disminuye
en las condiciones opuestas.

Figura 3.8 Factores que afectan el poder de compra.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracion estratégica. Pag. 72.

La presion sobre la industria de acuerdo con Thompson et al. (2023):
La posibilidad de que los compradores ejerzan una fuerte presion competitiva sobre
los miembros de la industria depende de: 1) el grado de poder de negociacion de los

compradores y 2) el grado de sensibilidad de estos a los precios. Los compradores con
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un fuerte poder de negociacién pueden limitar la rentabilidad de la industria mediante
la exigencia de concesiones de precios, mejores condiciones de pago o caracteristicas
y servicios adicionales que aumenten los costos de los miembros del sector. La
sensibilidad de los compradores a los precios limita el potencial de ganancias de los
miembros de la industria pues restringe la capacidad de los vendedores de aumentar

los precios sin perder ingresos por la pérdida de ventas. (p.72).

El poder de negociacion del comprador es mayor cuando, de acuerdo con Thompson et al.

(2023):

La demanda de los compradores es débil en relacion con la oferta disponible. Una
demanda debil o en declive y en consecuencia con exceso de oferta crea un "mercado
de compradores” en el que los compradores que buscan ofertas tienen la posibilidad de
presionar a los miembros de la industria para obtener mejores negociaciones y un trato
especial. Por el contrario, una demanda fuerte o en rdpido crecimiento crea un
"mercado de vendedores" caracterizado por una oferta limitada o escasez, condiciones
que ponen a los compradores en una posicion débil para obtener concesiones de los
miembros de la industria.

Los bienes de la industria estan estandarizados o la diferenciacion es debil. En estas
circunstancias, los compradores seleccionan sus productos en funcion del precio, lo
que aumenta la competencia de precios entre los vendedores.

Los costos de los compradores para cambiar a marcas de la competencia o sustitutas

son relativamente bajos. Los costos de cambio limitan la capacidad de los productores



de la industria para aumentar los precios o reducir la calidad antes de perder al
comprador.

Los compradores son grandes y pocos en relacion con el niamero de vendedores.
Cuanto maés grandes sean los compradores, mas importante sera su negocio para el

vendedor y més dispuestos estaran estos a hacer concesiones. (p.72).

Seguidamente, Thompson et al. (2023):
Los compradores estan bien informados sobre la oferta de productos de los vendedores
(caracteristicas y calidad del producto, precios, opiniones de los compradores) vy el
costo de produccién (un indicador del margen de ganancia). Cuanta méas informacion
tengan los compradores, mejor sera su posicién para negociar. La creciente
disponibilidad de informacion sobre los productos en internet (y su facil acceso a través
de los teléfonos inteligentes) han dado un mayor poder de negociacién a los

consumidores, ya que pueden utilizarla para encontrar 0 negociar mejores ofertas.

(p.73).

Sin embrago cuando los compradores son mas sensibles a los precios, de acuerdo con
Thompson et al. (2023):
Los consumidores con bajos ingresos y presupuesto limitado son casi siempre
sensibles a los precios; los que buscan ofertas son muy sensibles a los precios por
naturaleza. La mayoria de los consumidores son mas sensibles a medida que el precio
de un articulo se convierte en una fraccion mayor de su presupuesto. Del mismo modo,

los compradores de empresas asediadas por la debilidad de las ventas, la intensa



competencia y otros factores que reducen sus margenes de ganancia son sensibles al
precio. La sensibilidad al precio también aumenta entre las empresas conforme el
precio de un articulo se convierte en una fraccion mayor de su estructura de costos. El
aumento de los precios de los articulos comprados con frecuencia incrementa la
sensibilidad al precio de todo tipo de compradores. Por otro lado, la sensibilidad al
precio de todos los tipos de compradores disminuye cuanto mas importa la calidad del

producto. (p.73).

Los siguientes factores aumentan la sensibilidad de los precios de los compradores y, en
consecuencia, provocan una mayor presion competitiva en el sector, segiin Thompson et al.
(2023):

La sensibilidad de los compradores al precio aumenta cuando obtienen escasos

beneficios o ingresos bajos. El precio es un factor critico en las decisiones de compra

de los consumidores con bajos ingresos y de las empresas que apenas sobreviven. En
estos casos, su elevada sensibilidad al precio limita la capacidad de los vendedores
para cobrar precios elevados.

Los compradores son mas sensibles al precio si el producto representa una gran
fraccion de sus compras totales. Cuando una compra se lleva una gran parte del
presupuesto del comprador o representa una parte importante de su estructura de costos,
el comprador se preocupa mas por el precio que debe pagar.

Los compradores son mas sensibles al precio cuando la calidad del producto no es lo mas
importante para ellos. La calidad no tiene tanta importancia cuando los productos son

relativamente indiferenciados, lo que lleva a los compradores a centrarse mas en el precio.

49



Pero cuando la calidad afecta al rendimiento o puede reducir otros costos del comprador

(ahorro de mano de obra, materiales, etc.), el precio no importa tanto. (p.73).

Sin embargo, segiin Thompson et al. (2023):
Por lo general, las fuerzas competitivas mas fuertes determinan el alcance de la presion
competitiva sobre la rentabilidad del sector. Por tanto, al evaluar la fuerza de las cinco
fuerzas en general y su efecto sobre la rentabilidad del sector, los directivos deben
fijarse en las fuerzas méas poderosas. Tener mas de una fuerza poderosa no empeorara
el efecto sobre la rentabilidad del sector, pero significa que este tiene multiples
retos competitivos a los que hacer frente. En este sentido, un sector con tres a cinco
fuerzas poderosas es alin "menos atractivo" como lugar para competir. Las condiciones
competitivas especialmente intensas debidas a las multiples fuerzas fuertes parecen ser
la norma en la fabricacién de neumaticos, la ropa y las aerolineas comerciales, tres

sectores donde los méargenes de beneficio han sido histéricamente escasos. (p.74).

Cuando el efecto global de las cinco fuerzas competitivas es de moderado a débil, una
industria, de acuerdo con Thompson et al. (2023):
Una industria es "atractiva” en el sentido de que el miembro promedio de la industria
puede esperar razonablemente obtener buenas ganancias y un buen rendimiento de su
inversion. El entorno competitivo ideal para obtener ganancias superiores es aquel en
el que tanto los proveedores como los clientes tienen un poder limitado, no hay buenos
sustitutos, las altas barreras impiden la entrada y la rivalidad entre los vendedores

actuales es escasa. La competencia débil es la mejor de todos los mundos posibles para



las empresas que no tienen éxito, ya que incluso estas pueden suplir las deficiencias
con una ganancia decente; si una empresa no puede obtener una ganancia decente
cuando la competencia es débil, entonces sus perspectivas de negocio son realmente

sombrias. (p.74).

Il.  Cadena de Valor
Mientras tanto, la cadena de valor, de acuerdo a los autores Thompson et al. (2023):
La actividad de toda empresa consiste en el conjunto de actividades que realiza en el
curso de la produccion, comercializacién, entrega y apoyo de su producto o servicio.
Todas las actividades que una empresa lleva a cabo a nivel interno se combinan para
formar una cadena de valor, llamada asi porque la intencién subyacente de las
actividades de una empresa es, en Ultima instancia, crear valor para los compradores.

(p.108).
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Actividades | .1 o
primarias dela : e Ventas Margen
Operaciones Distribucion i :
y cadena de y marketing de ganancias
costos suministro

I + D de productos, tecnologia y desarrollo de sistemas

Actividades
de apoyo
y
costos

Gestion de recursos humanos

Administracion general

ACTIVIDADES PRIMARIAS

* Administracion de la cadena de suministro: actividades, costos y activos asociados con la compra de combustible,
energia, materias primas, piezas y componentes, mercancias y articulos de consumo de los proveedores;
recepcion, almacenamiento y difusion de los insumos de los proveedores; inspecciéon y manejo de inventarios.

Operaciones: actividades, costos y activos asociados con la conversion de los insumos en productos finales
(produccion, ensamble, embalaje, mantenimiento de equipos, instalaciones, operaciones, garantia de
calidad, proteccion del medio ambiente).

Distribucion: actividades, costos y activos relacionados con la distribucion fisica del producto a los compradores
(almacenamiento de productos terminados, procesamiento de pedidos, preparacién de pedidos y embalaje, envio,
operaciones de vehiculos de entrega, establecimiento y mantenimiento de una red de concesionarios y
distribuidores).

Ventas y marketing: actividades, costos y activos relacionados con los esfuerzos de la fuerza de ventas, la publicidad
y la promocidn, la investigacion y la planificacion del mercado y el apoyo a los concesionarios y distribuidores.

Servicio: actividades, costos y activos relacionados con la prestacion de asistencia a los compradores, como la
instalacion, la entrega de piezas de repuesto, el mantenimiento y la reparacidn, la asistencia técnica, las
consultas de los compradores y las reclamaciones.

ACTIVIDADES DE APOYO

* |+D de productos, tecnologia y desarrollo de sistemas: actividades, costos y activos relacionados con la I+D de
productos, la +D de procesos, la mejora del disefio de procesos, el disefio de equipos, el desarrollo de programas
informaticos, los sistemas de telecomunicaciones, el disefio y la ingenieria asistidos por computadora,
las capacidades de las bases de datos y el desarrollo de sistemas informaticos de apoyo.

Gestion de recursos humanos: actividades, costos y activos asociados con la seleccion, contratacion, capacitacion,
desarrollo y remuneracion de todo tipo de personal; actividades de relaciones laborales; y desarrollo de habilidades
basadas en el conocimiento y competencias basicas.

Administracion general: actividades, costos y activos relacionados con la administracién general, la contabilidad
y las finanzas, los asuntos juridicos y normativos, la seguridad, los sistemas de informacion de gestion, la creacion
de alianzas estratégicas y la colaboracion con socios estratégicos, asi como otras funciones "generales".
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Figura 4.3 Representacion de la cadena de valor de una empresa.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracion estratégica. Pag. 109.

Seguidamente, la cadena de valordeuna empresa se compone dedos  grandes

categorias de actividades, de acuerdo a Thompson et al. (2023):
Las actividades primarias, que son las que crean valor para los clientes, y
las actividades de apoyo necesarias, que facilitan y mejoran el rendimiento de las
actividades primarias. Los tipos de actividades primarias y secundarias que constituyen
la cadena de valor de una empresa varian en funcién de las caracteristicas especificas del
negocio de la empresa. (p.110).

Todo es debido a lo que destaca los autores Thompson et al. (2023):
Debido a que se centra en las actividades que crean valor, la cadena de valor es una
herramienta ideal para examinar el funcionamiento de la propuesta de valor para el
cliente y el modelo de negocio de las empresas. Permite examinar en profundidad la
estructura de costos de estas y sus capacidades para ofrecer precios bajos. Revela la
importancia que una empresa otorga a las actividades que mejoran la diferenciacion y
apoyan los precios mas altos, como el servicio y el marketing. También incluye un
componente de margen de ganancia (P-C), ya que las utilidades son necesarias para
compensar a los propietarios e inversores de la empresa, que soportan los riesgos y
aportan capital. El seguimiento del margen de ganancias junto con las
actividades de creacién de valor es fundamental porque, a menos que una empresa
consiga ofrecer valor al cliente de forma rentable (con un rendimiento suficiente del

capital invertido), no podra sobrevivir mucho tiempo. (p.110).
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Las actividades primarias y secundarias de una empresa permiten identificar los
principales componentes de su estructura interna de costos. Los costos

combinados de todas las actividades primarias y de apoyo que constituyen

la cadena de valor de una empresa definen su estructura interna de costos. Ademas, el
costo de cada actividad contribuye a que la posicion global de costos de la empresa en
relacion con sus rivales sea favorable o desfavorable. Las funciones del

andlisis de la cadena de valor y del benchmarking implican desarrollar los datos para
comparar los costos de una empresa actividad por actividad con los costos de los
principales rivales y conocer qué actividades internas son una fuente de ventaja

0 desventaja en costos. (Thompson et al.,2023, p.110).

Por ende, la cadena de valor es un modelo esencial para analizar como una empresa crea
valor para sus clientes a traves de sus actividades internas. Se divide en actividades primarias,
que generan valor directamente, como operaciones, logistica, marketing, y actividades de apoyo,
que facilitan el desempefio eficiente de las primarias, como recursos humanos y gestion
tecnoldgica. Ademas, este enfoque permite a las empresas evaluar su estructura de costos,
identificar ventajas competitivas y determinar areas de mejora. Seguidamente, al integrar el
andlisis del margen de ganancia, la cadena de valor ofrece una vision integral del equilibrio entre
creacion de valor y al mismo tiempo influyendo la rentabilidad, aspectos fundamentales para la

sostenibilidad del negocio.

I11.  Ventaja competitiva

A continuacion la ventaja competitiva segin Thompson et al. (2023):
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Una empresa tiene una ventaja competitiva siempre que tenga algun tipo de ventaja sobre
sus rivales a la hora de atraer a los compradores y hacer frente a las fuerzas competitivas.
Una ventaja competitiva es fundamental para lograr un mayor éxito en el mercado y una
mayor rentabilidad a largo plazo.

Existen muchas vias para conseguir una ventaja competitiva, aunque todas implican uno
de los dos mecanismos basicos porque proporcionan al cliente un producto o servicio que
este valora mas que otros (mayor valor percibido); o bien, elaboran su producto o servicio
de forma maés eficiente (costos mas bajos). Ofrecer un valor superior o mas eficiente —
sea cual sea la forma que adopte— casi siempre requiere realizar las actividades de la
cadena de valor de forma diferente a los rivales y crear capacidades que no se puedan

igualar facilmente. (p.7).

Seguidamente, segin Thompson et al. (2023):
Si la ventaja competitiva de una empresa promete ser sostenible (y no solo temporal),
tanto mejor para la estrategia y la rentabilidad futura de la empresa. Lo que hace a
una ventaja competitiva sostenible (o duradera), y no temporal, son los elementos de la
estrategia que dan a los compradores razones duraderas para preferir los productos o
servicios de una empresa a los de la competencia, razones que los competidores no
pueden anular, duplicar o superar a pesar de sus mejores esfuerzos. (p.7).
Seguidamente, de acuerdo con Thompson et al. (2023):
Se presentan los cinco de los enfoques estratégicos mas utilizados y confiables para
diferenciar a una empresa de sus rivales, generar la lealtad de sus clientes y obtener

una ventaja competitiva son:
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1. Estrategia de proveedor de bajo costo: obtener una ventaja basada en los costos sobre los
rivales.

2. Estrategia de diferenciacién amplia: buscar diferenciar el producto o servicio de la
empresa de aquel de sus rivales, a fin de atraer a un amplio espectro de compradores.

3. Estrategia centrada en el bajo costo: concentrarse en un estrecho segmento de
compradores (o0 nicho de mercado) y superar a los rivales al tener costos mas bajos y
poder asi servir a los miembros del nicho a un menor precio.

4. Estrategia de diferenciacion focalizada: implica centrarse en un segmento de
compradores reducido (o nicho de mercado) y superar a los rivales, ofreciendo a los
compradores atributos personalizados que mejor satisfagan sus necesidades y gustos
especializados que los productos de los rivales.

5. Estrategia de proveedor de mejor costo: ofrecer a los clientes méas valor por su dinero
mediante la satisfaccion de sus expectativas en cuanto a caracteristicas claves de calidad,
rendimiento y/o atributos de servicio, al tiempo que se superan sus expectativas del

precio. (p.7).

IV. Las cuatro pruebas del valor competitivo de un recurso o capacidad

Inicialmente, de acuerdo con el autor Thompson et al. (2023):
Un elemento esencial del contexto interno de una empresa es la naturaleza de los recursos
y capacidades. Los recursos y capacidades de una empresa son sus activos competitivos

que determinan si su poder competitivo en el mercado serd impresionantemente fuerte o
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decepcionantemente débil. Las empresas con activos competitivos de segunda categoria

casi siempre quedan relegadas a una posicion final en el sector. (p.101).

Seguidamente, de acuerdo con los recursos y capacidades segiin Thompson et al. (2023):
Los recursos y capacidades de una empresa representan sus activos competitivos y son
determinantes para su competitividad y capacidad de éxito en el mercado. El analisis
de recursos y capacidades proporciona a los directivos una poderosa herramienta para
evaluar los activos competitivos de la empresa y determinar si pueden proporcionar la base
necesaria para su éxito competitivo. Se trata de un proceso de dos pasos. El primer
paso consiste en identificar los recursos y capacidades de la empresa. El segundo, en
examinarlos con mayor detenimiento para comprobar cuéles son los mas importantes desde
el punto de vista competitivo y si pueden sustentar una ventaja competitiva sostenible sobre

las empresas rivales. (p.101).

En relacion al segundo punto mencionado anteriormente, se exponen “Las pruebas VRIN” de la
ventaja competitiva sostenible las cuales determinan si un recurso es valioso, raro, inimitable y no

sustituible, segiin Thompson et al. (2023):

1. ¢Elrecurso o la capacidad de la organizacion es competitivamente valioso?

Para tener este caracter, un recurso o capacidad debe ser directamente relevante para la

estrategia de la empresa; es decir, que pueda convertirla en un competidor mas eficaz. A menos

que el recurso o la capacidad contribuyan a la eficacia de la estrategia de la empresa, no pueden
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pasar esta primera prueba. Un indicador de su eficacia es si el recurso permite a la empresa
reforzar su modelo de negocio mejorando su propuesta de valor para el cliente y/o su formula
de ganancias (véase el capitulo 1). Google no consiguid convertir sus recursos tecnoldgicos y

su capacidad de innovacion. (p.105).

2. ¢Elrecurso o la capacidad es raro; es decir, es algo de lo que carecen los rivales?

Los recursos y capacidades que son comunes en numerosas empresas y estan ampliamente
disponibles no pueden ser una fuente de ventaja competitiva. Se considera que un recurso o
capacidad es poco comun si solo lo tiene un pequefio porcentaje de empresas en un sector o
dominio competitivo especifico. Por ello, aunque las capacidades de administracion general
no son raras en sentido absoluto, si lo son relativamente en algunas de las regiones menos

desarrolladas del mundo y en algunos &mbitos empresariales. (p.105).

3. ¢Elrecurso o la capacidad es inimitable; es decir, es dificil de reproducir?

Cuanto mas dificil y costoso sea para los competidores imitar el recurso o la capacidad de una
empresa, mas probable sera que pueda proporcionar una ventaja competitiva sostenible. Los
recursos Y las capacidades tienden a ser dificiles de copiar cuando son unicos (una ubicacion
inmobiliaria fantastica, una tecnologia protegida por patentes, una mano de obra
excepcionalmente talentosa y motivada), cuando deben construirse a lo largo del tiempo de
forma dificil de imitar (una marca conocida, el dominio de una tecnologia de proceso compleja,

afios de experiencia y aprendizaje acumulados) y cuando implican desembolsos financieros u
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operaciones a gran escala que pocos miembros de la industria pueden emprender (una red
mundial de concesionarios y distribuidores). La imitacion también es dificil en el caso de
recursos y capacidades que reflejan un alto nivel de complejidad social (cultura de la empresa,
relaciones interpersonales entre los directivos o los equipos de I+D, relaciones de confianza
con los clientes o proveedores) y ambigiiedad causal, término que significa la naturaleza dificil
de esclarecer de los recursos complejos, como una red de procesos intrincados que permiten el
descubrimiento de nuevos medicamentos. Los recursos y capacidades dificiles de copiar son
activos competitivos importantes que contribuyen a la longevidad de la posicion de mercado

de una empresa y ofrecen el potencial de una rentabilidad sostenida. (p.105).

4. ¢El recurso o la capacidad es no sustituible; es decir, es invulnerable a la amenaza de

sustitucién por otros tipos de recursos y capacidades?

Incluso los recursos que son competitivamente valiosos, raros y costosos de imitar pueden
perder gran parte de su capacidad de ofrecer una ventaja competitiva si los rivales poseen
recursos sustitutos equivalentes. Por ejemplo, los fabricantes que dependen de la
automatizacion para obtener una ventaja basada en los costos en las actividades de produccion
pueden ver anulada su ventaja basada en la tecnologia si sus rivales trasladan sus operaciones
a otros paises con bajos salarios. Los recursos pueden contribuir a una ventaja competitiva

sostenible solo cuando los sustitutos de los recursos no estan en el horizonte. (p.106).



2.2

MARCO CONCEPTUAL

Entorno competitivo

De acuerdo con la autora Bayon (2020):

La “Competitividad” es un término relativo, ya que siempre esta en funcion del entorno
de negocio de una empresa. Se trata de una comparacion exigente con las empresas
rivales, habitualmente referida a la posicion y futuro de la empresa en el mercado. Esto
mide la capacidad de los productos o servicios de una empresa para competir con
ventaja en el mercado, a unos precios que permitan la retribucion adecuada de todos
los factores de produccion que han intervenido en su elaboracién. Por tanto, la
competitividad se podria interpretar como “la respuesta del entorno a la gestién llevada

a cabo en la empresa” (p.10)

Sin embargo, la autora Bayon sefiala (2020):

No obstante, incluso este significado de competitividad es algo difuso y dificil de
calibrar correctamente en toda su extension, ya que la competitividad de una empresa
también tiene que ver, necesariamente, con su capacidad para adaptarse en el tiempo.
En efecto, puesto que es dificil que las caracteristicas productivas o comerciales de la
oferta de una empresa conserven intactas sus cualidades, se hace imprescindible, cara
al futuro, el logro de un potencial de supervivencia y de un eventual crecimiento, para
limitar el riesgo que conlleva cualquier actividad empresarial. “Ademas, la adaptacion
debe estar en sincronia con las transformaciones que constantemente se van

produciendo en el medio socioecondémico y a su vez se ven acrecentadas por la propia
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actividad de los agentes econémicos que cambian sus actuaciones tratando de mejorar

su propia posicién en el mercado. (p.10).

Es importante la mencion de la autora sobre:
“La practica, pues, se puede entender a una empresa como competitiva cuando esta
capacitada para generar sistematicamente alguna clase de ventaja que sea aprovechable
comercialmente en comparacion con el resto de empresas con las que se compite en el
mercado”. (Bayon, 2020, p.12).
Seguidamente, de acuerdo con Baydn (2020):
El punto de partida para generar lo que se entiende como una ventaja competitiva,
término popularizado por M. Porter, radica en que a los productos ofertados se les
atribuya en el mercado un valor superior frente a los presentados por la competencia.
Y tal “valor superior” tiene dos Unicas fuentes:
—Un coste comparativamente menor.
—Unas caracteristicas propias que les diferencien.
Estas condiciones positivas suelen basarse en la posesion de algin tipo de recurso
exclusivo o competencia clave (habilidad, atributo, conocimiento, posicion, etc.) y
seran utiles en la medida en que, al utilizarlas de forma preferente, permitan a la
empresa mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico en el que

actua. (p.11).

Por lo que, se puede observar la importancia de que las empresas tengan un buen

entorno competitivo ya que esto les ayudara a mantenerse en el mercado por mas tiempo,
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debido a que son capaces de desarrollar y mantener ventajas comparativas, lo que permite que
preserven una posicion destacada dependiendo del entorno socioecondmico en el que actla,

alcanzando los objetivos propuestos.

De acuerdo con la autora Bayon (2020):
Actualmente, la globalizacion y los avances en el mundo tecnoldgico y de la informacion
han incrementado, en gran medida, la competencia entre las organizaciones. Muchos
gerentes y ejecutivos procuran encontrar oportunidades que les permitan lograr cierta
ventaja frente a otras empresas similares en el mercado. (p.89).¢

De acuerdo con la autora Bayén (2020):
En este aspecto, Michael E. Porter propone, como medio de estudio del entorno
competitivo, el analisis de cinco fuerzas para poder identificar los factores que pueden
influir sobre el grado de competencia y que, por tanto, pueden orientar a los directivos en
la toma de sus decisiones estratégicas al evaluar sus objetivos y recursos frente a estas

cinco fuerzas. (p.90).

En resumen, el entorno competitivo de una empresa se da con el objetivo de posicionarse en
el mercado, de forma mas alta posible ante las otras empresas similares. Para asi, lograr obtener
multiples beneficios, entre ellos: diferenciarse de la competencia, definir el valor del producto o
servicios que la empresa ofrece, llegar a una audiencia mas grande, mientras se van descubriendo

las necesidades de los consumidores, entre otros.

Il.  Ventaja Competitiva
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Una empresa tiene una ventaja competitiva siempre que tenga algun tipo de ventaja sobre sus

rivales a la hora de atraer a los compradores y hacer frente a las fuerzas competitivas.

De acuerdo con Thompson et al. (2023):
Una ventaja competitiva es fundamental para lograr un mayor éxito en el mercado y una
mayor rentabilidad a largo plazo. Existen muchas vias para conseguir
una ventaja competitiva, aunque todas implican uno de los dos mecanismos basicos porque
proporcionan al cliente un producto o servicio que este valora mas que otros (mayor valor
percibido); o bien, elaboran su producto o servicio de forma mas eficiente (costos mas bajos).
Ofrecer un valor superior o més eficiente- sea cual sea la forma que adopte- casi siempre
requiere realizar las actividades de la cadena de valor de forma diferente a los rivales y crear

capacidades que no se puedan igualar facilmente. (p.7).

I1l.  Gestion Administrativa

A continuacion, sobre la gestion administrativa, de acuerdo con Thompson et al. (2023):
La estrategia de una empresa es el conjunto de acciones coordinadas que llevan a cabo sus
directivos para superar a los competidores y lograr una rentabilidad superior. El objetivo de
una estrategia bien elaborada no solo es el éxito competitivo temporal y los beneficios a corto
plazo, sino el tipo de éxito duradero que puede apoyar el crecimiento y asegurar el futuro de la
empresa a largo plazo. Para lograrlo, la direccion debe comprometerse a tomar una serie de
decisiones coherentes y bien meditadas sobre la forma de competir, que incluyen:
e COmo posicionar la empresa en el mercado.
e COmo atraer a los clientes.

e COmo competir con los rivales.



e Como alcanzar los objetivos de rendimiento.
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e COmo aprovechar las oportunidades de crecimiento. Como responder a las cambiantes

condiciones econémicas y de mercado. (p.6).

Acciones para reforzar
la posicion negociadora
de la empresa con
proveedores,
distribuidores y otros

Acciones para mejorar,
construir o adquirir
recursos y capacidades
competitivas importantes

Acciones y enfoques que
se utilizan en la gestién
de la I+D, la produccion,

las ventas y el marketing,

las finanzas y otras
actividades clave

Acciones para reforzar la
competitividad mediante
alianzas estratégicas y
asociaciones de
colaboracién, fusiones
o adquisiciones

Acciones para ganar
participacion de mercado
mediante mas caracteristicas
de desempenio, mejor disefio,
calidad o servicio al cliente,
mayor seleccion de productos
u otras acciones similares

PATRON DE
ACCIONES QUE
DEFINEN LA
ESTRATEGIA DE
LA EMPRESA

Acciones para reforzar
la cultura corporativa,
motivar a los empleados
y crear un entorno
de trabajo productivo

Acciones para obtener
una mayor participacion
de mercado o rentabilidad
mediante la reduccién
de costos

Acciones para entrar en
nuevos mercados de
productos o geograficos
o para salir de los
existentes

Acciones para captar las
oportunidades de mercado
emergentes y defender
de las amenazas externas
a las perspectivas de
negocio de la empresa

Acciones para reforzar
la posicién en el mercado
y la reputacion, a través
de programas de
responsabilidad corporativa
y sostenibilidad
medioambiental
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Figura 1.1 Identificacion de la estrategia de una empresa: en qué fijarse.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracion estratégica. Pag. 6.

Segln Thompson et al. (2023):
La elaboracion y ejecucion de la estrategia son, por tanto, tareas fundamentales de la
administracion. Entre todas las cosas que hacen los directivos, no hay nada que afecte méas
al éxito o al fracaso final de una empresa que la forma en que su equipo de administracion
traza la direccion de la empresa, desarrolla movimientos estratégicos competitivos y
eficaces, y busca qué hacer internamente para producir una buena ejecucion de la estrategia
dia a diay la excelencia operativa. En realidad, una buena estrategia y una buena ejecucién
de la estrategia son los signos mas reveladores y confiables de una buena administracion.
Por lo tanto, larazén para utilizar los dos estandares de la buena elaboracion de la estrategia
y su buena ejecucidn para determinar si una empresa esta bien administrada es convincente:
cuanto mejor concebida esté la estrategia de una empresa y mejor se ejecute, mas probable
sera que la empresa se destaque en el mercado. Por el contrario, una empresa que carece
de una direccion clara, tiene una estrategia defectuosa o no puede ejecutar su estrategia de
forma competente es una empresa cuyo rendimiento financiero probablemente se esta
resintiendo, cuyo negocio estd en riesgo a largo plazo y cuya administracién es muy

deficiente. (p.15).

La elaboracion y ejecucion de la estrategia de una empresa es un proceso continuo que consta de

cinco etapas interrelacionadas, de acuerdo con Thompson et al. (2023):
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Desarrollar una vision estratégica a largo plazo elaborada por la direccidn de la empresa,
una declaracion de misién que describa el proposito de la empresa y un conjunto de valores
fundamentales que guien la busqueda de la vision y la mision.

Establecer objetivos para medir el rendimiento de la empresa y hacer un seguimiento de su
progreso en la direccion prevista a largo plazo.

Elaborar una estrategia para hacer avanzar a la empresa por el camino que trazo la direccion
y alcanzar sus objetivos de rendimiento.

Ejecutar la estrategia que se eligié con eficiencia y eficacia.

Supervisar el desarrollo, evaluar el rendimiento e iniciar ajustes correctivos en la vision y
la misién de la empresa, los objetivos, la estrategia o el enfoque de la ejecucion de la
estrategia con relacion a la experiencia real, las condiciones cambiantes, las nuevas ideas

y las nuevas oportunidades. (p.22).

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 4 Etapa 5

Supervision
del desarrollo,
evaluacion del
rendimiento e

Desarrollo de
una vision e
Fijacion
de objetivos

[

Revisar seguin sea necesario en vista del rendimiento
real de la empresa, las condiciones cambiantes, las nuevas
oportunidades y nuevas ideas.

Ejecucion

estratégica, .
rategl de la estrategia

mision y valores

inicio de ajustes
centrales

correctivos
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Figura 2.1 Proceso de elaboracidn y ejecucion de estrategias

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracién estratégica. Pag. 23.

IV. Recursosy Capacidades

Recurso

Un recurso segun Thompson et al. (2023):

Un recurso es un insumo productivo o un activo competitivo que posee o controla la
empresa. Estas disponen de muchas clases de recursos que varian no solo en su tipo,
sino también en su calidad. Algunos son de mayor calidad que otros, y otros son méas
valiosos desde el punto de vista competitivo, ya que tienen un mayor potencial de dar a

una empresa una ventaja competitiva sobre sus rivales. (p.101).

Recursos tangibles

Recursos fisicos: la propiedad o los derechos de acceso a recursos naturales (como depésitos minerales),
plantas de manufactura con tecnologia avanzada, equipo y/o instalaciones de distribucion; tierra y
propiedades inmuebles: ubicacion de tiendas, plantas de fabricacion o centros de distribucion, incluyendo el
patrén global de sus ubicaciones fisicas.

Recursos financieros: efectivo y equivalentes de efectivo: valores de facil realizacion, otros activos financieros
como la capacidad de la empresa de obtener créditos (segun lo indican su balance y su calificacion de
crédito).

Activos tecnoldgicos: patentes, derecho de autor y secretos comerciales, tecnologia de produccién, el acervo
de otras tecnologias, procesos tecnolégicos y bases de datos.

Recursos organizacionales: sistemas de IT y de comunicacion (servidores, estaciones de trabajo, etcétera);
otros sistemas de planeacion, coordinacion y control; el disefo organizacional y la estructura de reportes.

Recursos intangibles

Recursos humanos y capital intelectual: la experiencia, el aprendizaje acumulativo y el conocimiento tacito de
los empleados; la educacion, el capital intelectual y la destreza de los equipos especializados y grupos de
trabajo; el conocimiento de los empleados clave relacionados con las funciones importantes del negocio (v.g.,
la habilidad para mantener bajos los costos de operacion, mejorar la calidad del producto y la entrega del
servicio al cliente); el talento administrativo; la creatividad y la capacidad de innovacién de ciertos empleados.
Marcas, imagenes y activos de reputacion: Nombres de marcas, marcas registradas, imagen de productos,
lealtad del cliente y solvencia moral de la empresa, imagen, reputacién de calidad, servicio y confiabilidad, y
la reputacion con los proveedores y los socios para concretar tratos justos.

Relaciones: alianzas estratégicas y alianzas en proyectos conjuntos que permiten el acceso a tecnologias,
conocimientos especializado o mercados geograficos, asociaciones con distribuidores que reducen los costos
o0 mejoran la calidad y el desempeno de los productos, las redes de distribuidores y la confianza establecida
con varios socios.

Cultura organizacional y sistema de incentivos: normas de conducta, principios de negocio y creencias
arraigadas dentro de la organizacion, el apego de los empleados a los ideales de la organizacion; el sistema
de compensaciones y el nivel de motivacion de los empleados.
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Tabla 4.1 Tipos de recursos organizacionales.

Fuente: Thompson et al, (2023), Administracién estratégica. Pag. 103.

Capacidades

Seguidamente, una capacidad de acuerdo con Thompson et al. (2023):
Una capacidad (o competencia) es la destreza de una empresa para llevar a cabo alguna
actividad interna de forma eficiente. Las capacidades o competencias también varian en
forma, calidad e importancia competitiva, pues algunas son mas valiosas que otras desde

el punto de vista competitivo. (p.102).
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2.3 MARCO CONTEXTUAL

I.  Grupo Automotriz Prolusa

GRUPO PROLUSA es lider en el mercado de lubricantes, es el representante exclusivo
para Costa Rica de lubricantes Castrol; ademas de comercializar otros productos automotrices bajo
su divisién RAPCO, que se especializa en la distribucion de lineas de repuestos como bujias NGK,
bombillos FLOSSER, fajas GATES, amortiguadores MONROE, coolant PEAK y la linea de
productos de limpieza y mantenimiento del automovil, MEGUIAR’S.

Somos los distribuidores mayoristas mas confiables en llantas de calidad y prestigio
como lo son nuestras marcas: Bridgestone, Firestone, Hankook, Laufenn y Pirelli.

En el afio 2020 la empresa adquirid la representacion exclusiva de la marca lider de baterias
en Estados Unidos, INTERSTATE BATTERIES.

La amplia gama de productos ofrecidos por GRUPO PROLUSA suma mas de 25 familias,
y llegan al consumidor final a través de una red de aproximadamente 2100 distribuidores en todo
el territorio nacional.

(https://n9.cl/rrfed )




Marcas de Grupo Prolusa

&cCastrol] 2

BA TTEHIES

Exnzs:mnznle Confiables

—s%- SPARK PLUGS &) BOSCH
GMG. zocrire W0 ZBSG°  Anvwiee  EEREIND
BRIDGESTO”E ‘F‘re Sto “ e Journey in Style lﬁ wHaanK
(https://we.tl/t-uBoRF5kKKh)
I1l. Ubicacién

GRUPO PROLUSA esta ubicado en la Uruca, 200 m Norte de Almacén Font, edificio
Nufiez.

esquinero. También tenemos un centro de distribucién con una ventanilla de venta al detalle y

(https://n9.cl/rrfed )

por mayor que se ubica en Hatillo centro, antiguas bodegas Constenla, junto a la clinica Solon

V.

Organigrama

erente de Gerente de Unidad de
ecursos Humanos Negocio Retail
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(https://n9.cl/rrfed )

V. Mision
Brindar excelencia en la atencion al cliente, distribuyendo productos y ofreciendo servicios
de alta calidad en el mercado automotriz.

(https://n9.cl/rrfed )

VI.  Vision

Ser la primera opcion para productos y servicios automotrices.

(https://n9.cl/rrfed )
VIl.  Valores
e Pasion
e Innovacion

e Integridad y Respeto

e Asumir Responsabilidad

e Trabajo en Equipo y

e Colaboracion

e COrientacion al cliente

e Interno y Externo

e Promover la Conciencia con el Ambiente

(https://n9.cl/rrfed )

VIIl. Departamento en especifico
Departamento de ventas al por mayor
El concepto de Kioskos Meguiars, que nos permite acercarnos ain mas a nuestros clientes

para brindarles asesoramiento y productos de alta calidad dentro de la categoria de Car Care.
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Grupo Automotriz Prolusa es el distribuidor exclusivo de la marca Meguiars en Costa Rica desde
el afio 2005, siendo referente del excelente manejo de su distribucion en el &mbito internacional.
Recibiendo reconocimiento personal del Sr.Barry Meguiar por esta labor y por ser el primer
distribuidor en desarrollar Kioskos Meguiars, algo que el siempre quiso promover.

(https://we.tl/t-p1DWm7SkHX)
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

ENFOQUE

Método cuantitativo o tradicional

De acuerdo con Torres (2022):

Se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fenémenos sociales, lo cual
supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema analizando una serie de
postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este
método tiende a generalizar y normalizar resultados. A este método también se le suele

denominar tradicional o positivista. (p.58).

Método cualitativo

Segun Torres (2022):

Se orienta a profundizar en el estudio de casos especificos y no a generalizar. Su
preocupacion no es prioritariamente medir, sino cualificar, describir e interpretar el
fendmeno (situacion o sujeto) social a partir de rasgos determinantes segin sean
percibidos por los elementos, mismos que estan dentro de la situacion estudiada. Los
investigadores que utilizan el método cualitativo buscan entender una situacion social
como un todo, teniendo en cuenta sus propiedades y su dindmica. En su forma general, la
investigacion cuantitativa parte de cuerpos tedricos aceptados por la comunidad cientifica,
en tanto que la investigacion cualitativa pretende conceptuar sobre la realidad, con base

en la informacion obtenida de la poblacién o las personas estudiadas. (p.58).
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Enfoque mixto

Mientras tanto, sobre el enfoque mixto, de acuerdo con Hernandez et al (2023):

Fase 1

Fase 8

Durante la mayor parte del siglo XX, algunos investigadores consideraron que los
enfoques cuantitativo y cualitativo eran antagdénicos y no se podian mezclar, por lo que el
mixto (que implica combinar los dos anteriores) era impensable. Otros investigadores no
se preocuparon por la "supuesta” incompatibilidad entre los métodos cuantitativo y
cualitativo, y concibieron el enfoque mixto, al aceptar las tres como rutas posibles en la

investigacion cientifica. (p.5).

Fase 2 Fase 3

Literatura existente

(marco de referencia)

Fase 7 Fase 6 Fase 5
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Figura 1.3: Proceso Cualitativo.
Fuente: Thompson et al, (2023), Metodologia de la investigacion: las rutas cuantitativas cualitativas y

mixtas. Pag. 8.

El siguiente trabajo de investigacion posee un enfoque cualitativo debido a que no se
fundamenta en estadistica, por lo que el método de recoleccién de datos no esta
estandarizado. Ademas, en esta investigacion se realizaran entrevistas a gerentes y
colaboradores de la empresa de Grupo Automotriz Prolusa, lo que conlleva a analizar los
datos se obtienen, se sacan algunas conclusiones; posteriormente, se entrevista a otra
persona, se analiza esta nueva informacion, revisando los resultados y conclusiones, para

finalmente recolectar perspectivas y diferentes puntos de vista de los entrevistados.

3.2 ALCANCE

Debido a que la investigacion posee un enfoque cualitativo, se presentan los siguientes alcances
(alcance exploratorio y alcance descriptivo). Sin embargo, la siguiente investigacion es de caracter

descriptivo.

Estudios exploratorios

De acuerdo con Hernandez et al (2023):
Se llevan a cabo cuando el propdsito es examinar un fendmeno o problema de investigacion
nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes; es
decir, cuando la revision de la literatura reveld que tan solo hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas

y areas desde perspectivas innovadoras. (p.106).
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Estudios descriptivos

De acuerdo con Hernandez et al (2023):
Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta
a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan informacion sobre diversos
conceptos, variables, aspectos o dimensiones del fenémeno o problema a investigar. En un
estudio descriptivo el investigador selecciona una serie de cuestiones (que, recordemos,
denominamos variables, indicadores o componentes) y después recaba informacién sobre
cada una(o) de ellas(os), en uno o varios casos, para asi representar lo que se investiga

(describirlo o caracterizarlo). (p.108).

3.3 DISENO

Primeramente de acuerdo a Hernandez se afirma, “El término disefio desde el enfoque
cualitativo, se refiere al abordaje general que habras de utilizar en el proceso de investigacion”.

(Hernandez, 2023,p.548)

Teoria fundamentada

De acuerdo a Hernandez et al, (2023):
La teoria fundamentada es un disefio de investigacion y un producto, incluso para algunos
autores es un método. El investigador produce una explicacion o teoria respecto a un
fendmeno, proceso, accion o interacciones que se aplican a un contexto concreto y desde

la perspectiva de diversos participantes. Desde luego, al generarse teoria se pueden
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producir hipotesis y conceptos o construcciones emergentes que la integran (variables
potenciales para posteriores estudios cuantitativos), y consecuentemente, una
representacion o modelo visual. (p.550).
Etnografico

De acuerdo a Hernandez et al, (2023):
Pretenden explorar, examinar y entender sistemas sociales: grupos, comunidades, culturas
y sociedades, asi como producir interpretaciones profundas y significados culturales, desde
la perspectiva 0o punto de vista de los participantes o nativos. Tales disefios buscan
describir, interpretar e analizar ideas, creencias, significados, conocimientos y practicas
presentes en tales sistemas. Incluso pueden ser muy amplios y abarcar la historia, geografia
y los subsistemas socioecondémico, educativo, politico y cultural (rituales, simbolos,
funciones sociales, parentesco, migraciones, redes y un sinfin de elementos). (p.560).
Narrativo

De acuerdo a Hernandez et al, (2023):
El investigador contextualiza la época y lugar donde ocurrieron las experiencias y
reconstruye historias individuales, los hechos, la secuencia de eventos y los resultados e
identifica categorias y temas en los datos narrativos para, finalmente, entretenerlos y armar
una historia o narrativa general. (p.564)
Fenomenologico
Seguidamente, Hernadndez afirma, “Su proposito principal es explorar, describir y

comprender las experiencias de las personas respecto a un fendmeno y descubrir los elementos en

comun de tales vivencias”. (Hernandez, 2023,p.572).
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Investigacion-Accion
De acuerdo a Hernandez et al, (2023):

Su precepto bésico es que debe conducir a cambiar y por lo tanto este cambio debe incorporarse

en el propio proceso de investigacion. Se indaga al mismo tiempo que se interviene.

e Democratica, puesto que habilita a todos los miembros de un grupo o comunidad para
participar.

e Equitativa, porque las contribuciones de cualquier persona son valoradas y las soluciones
incluyen a todo el grupo o comunidad.

e Liberadora, ya que una de sus finalidades reside en combatir la opresidn e injusticia social.

Detonadora de la mejora de las condiciones de vida de los participantes. (p.576).

La siguiente investigacion posee el disefio cualitativo de Investigacion-accion debido a que los
disefios de investigacidn-accion, da paso a que el investigador y los participantes necesiten

interactuar de manera constante con los datos.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

3.4.1 Poblacién

Seguidamente, Hernandez et al, (2023):
“Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones y que resulta de interés para una investigacion en particular

de acuerdo con el planteamiento del problema.” (p.201)
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Poblacion

IEEERN]

- La generalizacion de las I RN NN
Muestrs caracteristicas o valores de la AERXN]
SERRE) muestra a la poblacién 'XERRR
'XXEEE depende del error de SXRRL
muestreo y la homogeneidad TEIEE

de la poblacion PR

IAEREN

Figura 8.4 Esquema de la generalizacion de la muestra a la poblacién.

Fuente: Hernandez et al, (2023), Metodologia de la investigacion: las rutas cuantitativas cualitativas y
mixtas. Pag. 205.

En el siguiente trabajo de investigacion, la poblacion estad conformada por gerentes de la

empresa y sus colaboradores.

3.4.2 Tipo de muestra

Muestra
Seguidamente, Hernandez define la muestra como “Subgrupo del universo o poblacion
del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se desea generalizar los

resultados”. (Hernandez, 2023,p.198)



80

Poblacién [ ] Muestra[ ] Unidades de muestreo/analisis {

Figura 8.1 Representacion de una muestra como subgrupo.

Fuente: Hernandez et al, (2023), Metodologia de la investigacion: las rutas cuantitativas cualitativas y
mixtas. Pag. 198.

En esta investigacion se utilizard como muestra tanto a gerentes de la empresa, como

colaboradores, conformando un total de 7 personas.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Condiciones especificas para los individuos de la muestra.

Tablal
Criterios de inclusion y de exclusion
Criterios de inclusion Criterios de exclusion
Gerentes de la empresa Grupo automotriz Gerentes de empresas con 6 meses en su
Prolusa. puesto 0 menos.
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Colaboradores de la empresa Grupo
automotriz Prolusa.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.4 Consideraciones éticas

Al interactuar con las personas voluntarias a ser entrevistadas se les informa el propdsito
de la entrevista y se les indica que el uso de la informacion facilitada tendra un manejo responsable,
confidencial y discreto, el cual no se compartira a terceros por ninguna circunstancia, tampoco se
compartira la informacion personal de los entrevistados, ya que el objetivo es Unica y

exclusivamente para fines académicos.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Recoleccion de datos: elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a

reunir datos con un propésito especifico.

De acuerdo con Hernandez, “un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra
datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el

investigador tiene en mente”. (Hernandez, 2023,p.236)

Confiabilidad o fiabilidad
De acuerdo con Hernandez “Grado en que un instrumento produce resultados consistentes

y coherentes en la muestra o casos”. (Hernandez, 2023,p.236)

Validez



82

El autor afirma en su libro sobre la validez como “Grado en que un instrumento en verdad
mide la variable que se busca medir Se logra cuando se demuestra que el instrumento refleja el

concepto abstracto a través de sus indicadores empiricos.” (Hernadndez, 2023,p.237)

Entrevista

De acuerdo con Hernandez et al, (2023):
En ciencias sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el
cuestionario o entrevista. Consiste en un conjunto organizado y estandarizado de preguntas
respecto de una o méas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del
problema e hipotesis. El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado como

los aspectos que mide. Basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y

abiertas. (p.259)

Sobre las preguntas abiertas y cerradas, de acuerdo con Hernandez et al, (2023):
Las preguntas cerradas son mas faciles de codificar y preparar para su analisis. Asimismo,
estas preguntas requieren un menor esfuerzo por parte de los encuestados, que no tienen
que escribir o verbalizar pensamientos, sino Unicamente seleccionar la alternativa que
sintetice mejor su respuesta. Responder a un cuestionario con preguntas cerradas toma
menos tiempo que contestar uno con preguntas abiertas. Cuando el cuestionario se envia
por correo o se realiza en linea, se tiene un mayor grado de respuesta porque es facil de
contestar y completarlo requiere menos tiempo. aspectos que mide. Basicamente se

consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas. (p.263)
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Las preguntas abiertas proporcionan una informacion mas amplia y son particularmente
atiles cuando no tienes informacion sobre las posibles respuestas de las personas o la que
posees es insuficiente. También sirven en situaciones donde deseas profundizar en una
opinion o en los motivos de un comportamiento. Su mayor desventaja es que son mas
dificiles de clasificar, codificar y preparar para el analisis. Ademas, llegan a presentarse
sesgos derivados de distintas fuentes; por ejemplo, quienes enfrentan dificultades para
expresarse en forma oral y por escrito quiza no respondan con precision a lo que en realidad
desean, o generen confusion en sus respuestas. (p.263)

En la siguiente investigacion se realizaran entrevistas con preguntas abiertas.



36 VARIABLES O CATEGORIAS

Tabla 2

Cuadro de operacionalizacion de las variables

Objetivo especifico

en La Uruca, San José.

Variable

Cuadro de operacionalizacién de variables

Definicion Conceptual

p.10)

Definicion Operacional

Dimensién

Identificar el estado del Se trata de una comparacién

entorno competitivo de la i con las emp rivales,

lempresa Grupo o habitualmente referida a la E; ista con p abiertas |M: bi y
Automotriz Prolusa en el Fiotiic competitive posicion y futuro de la empresa |y se utilizan fuentes secundarias. |ambiente competitivo.
primer cuatrimestre 2025 en el mercado. (Bayén, 2020,

- Tecnologico
- Ambiental

[Factores del Entomo
[Competitivo (5 Fuerzas de Porter)
1. El poder del cliente

2. El poder del proveedor

3. Los nuevos competidores
entrantes

4. La amenaza de los sustitutos
5. La naturaleza de la rivalidad
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Instrumentos

Entrevista con preguntas
abiertas.

?::;::::sm:.:::‘: Una empresa tiene una ventaja
i competitiva siempre que tenga
el menmeisiide algin tipo de ventaja sobre sus
:épm A rivales a la hora de atraer a los
efectivos y eficientes en " e g Y !'Z'c“ fcaies h.‘ ‘ 5 Recursos y
Bt e a0 [Ventaja Competitiva fuerzas‘ ?ompemvu. Una ventaja Entrevista con preguntas abiertas. capacidades.
empresa Grupo ;:b::aelmv- es fn::aimmenhll para
. > T un mayor enel
Uruca, San E:étho:;u Ercady yina mayor
Rica c;nranu el,l rentabilidad a largo plazo
% (Thompson et al,.2023, p.7)
Cuatrimestre del 2025.

Las 4 Pruebas de Valor
[Competitivo de un Recurso o
Capacidad

1. ¢Es valioso el recurso (o
capacidad) competitivamente
hablando?

2. (Es poco frecuente el recurso,
los rivales carecen de €17

3. ¢Es dificil copiar el recurso?
4. (Puede climinarse el recurso
mediante diversos tipos de
recursos y capacidades? ;Se
dispone de buenos sustitutos
para el recurso?

Entrevista con preguntas
abiertas.

Fuente: Elaboracién propia.

3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

La informacién se recopila de entrevistas con preguntas abiertas que son transcritas a la

tesina, en donde, posteriormente se realizara el analisis y discusion.
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Mediante el siguiente capitulo, se presentan los objetivos de la investigacion, sus
indicadores y los resultados de la herramienta de recoleccion de datos que se utilizo; en este caso
las entrevistas, las cudles se le realizaron a los gerentes y colaboradores de la empresa Grupo
Automotriz Prolusa, en el mes de Febrero del afio 2025. Las entrevistas se les realizaron
especificamente a la gerente de mercadeo, el gerente de unidad de negocio retail, coordinador
técnico, gerente de compras y logistica, coordinador de operaciones, gerente de recursos
humanos y la especialista en recursos humanos.

El total de preguntas realizadas son 19, las cuales estan divididas de acuerdo con los
objetivos y a los indicadores de la siguiente manera; seis en el objetivo #1, nueve en el objetivo

#2 y cuatro en el objetivo #3.

Objetivo #1

a) Identificar el estado del entorno competitivo de la empresa Grupo Automotriz Prolusa en

el primer cuatrimestre 2025 en La Uruca, San José.

Indicador: Factores Macroecondmicos (Econdmico)

1. ¢Hay demanda de los servicios de los talleres automotrices, y qué factores han

influido en su crecimiento o disminucion?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

Hay una demanda creciente de servicios en los talleres automotrices, debido a:

e Un aumento importante del parque vehicular del pais.



e Secrea méas conciencia en mantenimiento preventivo de vehiculos.

e Aumento importante en el crecimiento de vehiculos usados.

Indicador: Factores Macroecondémicos (Tecnoldgico)

2. ¢Qué innovaciones tecnoldgicas ha implementado Grupo Prolusa en sus talleres para

mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

e Actualizacion de equipos tradicionales.

e Nuevos servicios que complementan el mantenimiento preventivo de
vehiculos como: Inflado de llantas con N2, Recarga de A/C, Cambio de Aceite
de transmision, Scanners, etc.

e Digitalizacion de la revision del vehiculo del cliente.

e Sistema de citas en linea o por el Contac center.

e Herramientas de comunicacion con el cliente informado sobre los proximos

mantenimientos o servicios que necesita el vehiculo.

e Taller mdvil, para facilidad del cliente.

Indicador: Factores Macroecondmicos (Ambiental)
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3. ¢Qué estrategias ha adoptado Grupo Prolusa para cumplir con regulaciones

ambientales y promover la sostenibilidad en sus servicios de talleres?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

e Para las regulaciones ambientales se cuenta con empresas certificadas por el
Ministerio de Salud para la recoleccion de desechos y material reciclaje.

e Cada sucursal cuenta con zona de reciclaje y desechos para la recoleccion

e Se cuenta con un programa Yy protocolos para el manejo del Reciclaje y

desechos.

Indicador: Factores Macroecondémicos (Social)

4. ¢Cuales son las principales tendencias y cambios en el comportamiento del
consumidor que han influido en la demanda de servicios de mantenimiento automotriz
en La Uruca?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

e Buscan talleres donde se utilicen practicas o productos sostenibles con el
ambiente.

e EIl aumento de una conciencia ambiental pensando en una mayor demanda.
Mantenimientos para vehiculos eléctricos o hibridos.

e Servicios o talleres moviles o cerca de su hogar o trabajo.



e Servicios de conveniencia, donde pueda aprovechar su tiempo mientras realiza

el mantenimiento de su vehiculo.

e Buscan servicios personalizados donde se ofrezca los servicios de acuerdos sus

necesidades ya sea en linea o con aplicaciones

e Confianzay garantia en sus servicios realizados

Indicador: Factores del Entorno Competitivo - La naturaleza de la rivalidad

¢Cudles considera que son los principales competidores en el servicio de talleres
automotrices en La Uruca y qué estrategias diferencian a Grupo Prolusa en este

mercado?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

e Autopist

e Automecanix

e Arosy llantas mundiales

e Grupo Purdi

e Talleres de Agencia

Nos diferenciamos en que somos distribuidores de las marcas lideres a nivel
mundial, para el mantenimiento de vehiculos. Compromiso con la sostenibilidad en
sus marcas y operaciones. Garantia, calidad y transparencia en los servicios y repuestos
servicios de mantenimientos de sus vehiculos. Personal experto y calificado en

mantenimiento automotriz.
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Indicador: Factores del Entorno Competitivo - El poder del proveedor

¢Como influyen los proveedores de repuestos y suministros en la competitividad de
los talleres de Grupo Prolusa y qué estrategias se han implementado para garantizar

una cadena de suministro eficiente y estable?

Coordinador de operaciones — Marco Montoya:

Los proveedores son parte fundamentan en la competitividad de los centros de
servicio Grupo Prolusa ya que nos suplen productos, herramientas y suministros para
poder operar y cubrir necesidades esenciales para poder dar un servicio.

Las estrategias que hemos implementado es tener diferentes proveedores
importantes y lideres en el mercado que nos puedan suplir las necesidades.

Realizamos reposiciones semanales o mensuales dependiendo del requerimiento y
proveedor. Todos los pedidos son basados en los histéricos de ventas y con esto

garantizamos que la cadena de suministro siempre sea estable y eficiente.

Objetivo #2

Evaluar la administracion de la cadena de valor y su contribucion al aprovechamiento de
ventajas competitivas en la empresa Grupo Automotriz Prolusa en La Uruca, San Jose,

Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.



Indicador: Actividades Primarias - Operaciones

1. ¢Qué estrategias ha implementado Grupo Prolusa para optimizar la eficiencia

operativa dentro de sus talleres automotrices en La Uruca?

Coordinador de operaciones — Marco Montoya:
Se han realizado e implementado diferentes estrategias para poder optimizar la eficiencia

de los mecanicos.

- Uso de cddigo por mecanico para poder llevar con exactitud las horas
trabajadas por mes segun los trabajos que realizé (Flat Rade)

- Distribucién de las bahias por tipos de trabajo, ejemplo alineado, cambio de
Ilantas, cambio de aceite o trabajos mayores.

- Coordinacion de los vehiculos por medio de citas para poder aprovechar los
tiempos e ingresos por dia.

- Se realiz6 un manual de operaciones con los diferentes procesos desde el
ingreso de los clientes hasta la entrega.

- Se han realizado diferentes procesos técnicos y operativos.

Indicador: Actividades Primarias - Administracion de la cadena de suministro

2. ¢Cuales son los principales desafios en la gestion de la cadena de suministro para

garantizar la disponibilidad de productos en los talleres de Grupo Prolusa?

Gerente de compras y logistica - José Manuel Monge:

- Reduccidn del tiempo de entrega.
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- Mayor disponibilidad de productos en las sucursales.

Indicador: Actividades Primarias - Ventas y marketing

3. ¢Qué acciones de marketing y ventas han sido mas efectivas para atraer clientes 'y

fortalecer la posicién competitiva de los talleres de Grupo Prolusa?

Gerente de Mercadeo - Tatiana Ovares:

El contenido digital ha sido lo mas efectivo, crear campafias con promociones que

generan leads para convertirlos a citas, contenido educativo sobre productos y servicios.
Las redes sociales se han convertido en el método mas efectivo para llegar
directamente a los publicos por medio de la segmentacién correcta, esto nos permite hablar

directamente con los clientes y poder contestar sus dudas en tiempos cortos.

Indicador: Actividades Primarias - Distribucion

4. ¢Cbmo se coordina la logistica de distribucion de repuestos y suministros entre los

centros de distribucion y los talleres para garantizar un servicio eficiente?

Gerente de compras y logistica - José Manuel Monge:

En base a presupuestos se envia lo que se ocupa en cuanto a suministros, los jefes

de sucursales solicitan lo que requieren por semana.
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En cuanto a repuestos, los jefes de sucursal realizan la compra de en plaza de lo
que no hay en CEDI y lo que hay en CEDI los compradores de retail mantienen con

inventarios las sucursales.

Indicador: Actividades de Apoyo - Gestion de recursos humanos

5. ¢Como llevan el proceso de reclutamiento del personal?

Gerente de Recursos Humano — Melissa Gonzélez:

Contamos con una Politica de Contratacion donde se detalla el proceso para la adquisicion de
talento. Los requerimientos son solicitados segun la necesidad de cubrir el HeadCount aprobado
para cada sucursal o departamento. Nos apoyamos para el reclutamiento en bolsas de empleo

como: empleos.net, CompuTrabajo, colegios técnicos, movimientos internos, entre otros.

Se realiza una entrevista prefiltro por medio telefénico para validar que el candidato cumpla
los requisitos basicos del puesto para coordinar la entrevista formal con el departamento de
recursos humanos y la jefatura del area. Una vez preseleccionado el candidato se solicitan
referencias, se revisan pruebas en caso de que aplique y se valida toda la documentacion para

confirmar el ingreso a su puesto de trabajo.

Indicador: Actividades de Apoyo - Gestion de recursos humanos

6. ¢Como realizan el proceso de evaluacion del personal y con qué frecuencia?

Gerente de Recursos Humano — Melissa Gonzalez:
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Contamos con un Procedimiento para este tipo de evaluacion, la cual se divide en dos:

1. Evaluacion de desempefio antes de los tres meses

2. Evaluacion de desempefio anual

En la primera nos aseguramos de que la persona que contratamos cuente con las habilidades y
conocimientos para continuar en su puesto de trabajo, por lo tanto, se evallan competencias

enfocadas en habilidades y comportamientos.

En la segunda se establecen objetivos anuales cuantitativos, que estan alineados con los
objetivos estratégicos fijados por la empresa, adicional se evallan competencias de gestion
(competencias blandas). Estos objetivos son acordados al inicio del afio, se hace una revision a
mitad de periodo para evaluar el avance y se hace un cierre al finalizar el periodo. La calificacion

obtenida sera considerada en el incremento de salario anual.

Indicador: Actividades de Apoyo - Gestion de recursos humanos

7. ¢Cbmo se preparan para cubrir futuras vacantes por nuevas aperturas o por salidas del

personal?

Gerente de Recursos Humano — Melissa Gonzalez:

Nos preparamos enfocados en el posicionamiento de marca empleadora, participando en
ferias de empleo, haciendo alianzas con colegios e institutos técnicos, asi como la promocion

de colaboradores de forma interna.
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Indicador: Actividades de Apoyo - Gestion de recursos humanos

8. ¢Cdmo se capacita y motiva al personal de los talleres para garantizar un servicio de
alta calidad?

Especialista en Recursos Humanos — Sharon Cordoba:

Se brinda una formacidn integral enfocada en el desarrollo de competencias técnicas y
comerciales, con el objetivo de que el personal adquiera los conocimientos y habilidades
necesarias para atender a los clientes de manera efectiva, brindando un servicio de alta calidad y

logrando el cierre exitoso de ventas.

Se implementan estrategias de motivacion y fortalecimiento del clima organizacional,
promoviendo un ambiente laboral positivo que fomente el compromiso, la productividad y el

bienestar del equipo.

Indicador: Actividades de Apoyo - 1+D de productos, tecnologia y desarrollo de

sistemas
9. ¢Qué procesos y metodologias ha implementado Grupo Prolusa en sus talleres para

mejorar la productividad, reducir tiempos de servicio y optimizar el uso de recursos?

Coordinador técnico — Daniel Cedefio:

- Organizar los talleres de tal manera que el técnico esté mas cerca de los diferentes

equipos 0 maquinas segun el tipo de servicio
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Que cada técnico cuente con la herramienta necesaria para realizar las labores del dia
a dia, evitando que la herramienta mas comun sea compartida por varios técnicos y
esto atrasa los procesos o tiempos de entrega, mientras un técnico espera que el otro la
desocupe

Poco a poco se van armando equipos 0 maquinas que serén utilizadas como equipos
Back up, que al momento de una falla o equipo detenido siguen trabajando con
normalidad mientras se restaura el equipo principal

Seguir trabajando con procesos de estandarizacion, implementar el manual de
operaciones, revisar los tiempos de Flat Rate para el buen desempefio o productividad,

inclusive para analizar buenas o mejores practicas y demas afines.

Objetivo #3

Determinar las ventajas competitivas obtenidas a partir de la implementacién de métodos
de trabajo efectivos y eficientes en el anlisis interno de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa en La Uruca, San José, Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.

Indicador: ;Es valioso el recurso (o capacidad) competitivamente hablando?

¢ Que procesos o0 metodologias ha implementado Grupo Prolusa en sus talleres que han

generado una ventaja competitiva en términos de eficiencia y calidad del servicio?

Coordinador técnico — Daniel Cedefio:
La gran diferencia en ventaja competitiva es la buena participacion en atender la flota

Gubernamental del pais, la competencia lo tiene, pero en menos experiencia y menos
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participacion, adicional la gran confianza que nos tiene las 10 mejores instituciones a

nivel nacional y de gran tamafio vehicular.

Las marcas que se manejan en el Grupo son de gran peso, adicional muy reconocidas

a nivel mundial, con esto generamos aln méas confianza y respaldo

Somos un taller de servicio multimarca, contamos con convenios con diferentes
agencias y buenas negociaciones de precios de repuestos que nos ayudan a transmitirle
eso al cliente, poder continuar con mantenimientos del fabricante sin que este pierda

la garantia

Indicador: 4Es poco frecuente el recurso, los rivales carecen de éI?

¢ Cudles considera que son las caracteristicas Unicas de los talleres de Grupo Prolusa

que los diferencian de la competencia en La Uruca?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

e Cumplimos 50 afios exitosos de historia y experiencia en el mercado
automotriz.

e Contamos con Unidades de negocios tanto en sector de mayoreo y como sector
del Retail para atender toda la demanda del mercado automotriz en Costa Rica

e Tenemos mas de 31 puntos de venta distribuidos en 12 Super Servicios, 8

Greenlubs. 11 kioscos Meguiars para suplir.
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e Contamos con el respaldo y distribucién de marcas lideres a nivel mundial en

el sector automotriz

Indicador: ;Es dificil copiar el recurso?

Qué aspectos de los métodos de trabajo utilizados en los talleres de Grupo Prolusa cree

que serian dificiles de replicar por la competencia y por qué?

Coordinador técnico — Daniel Cedefo:

Los excelentes puntos de ubicacidn, que ain hay muchos por analizar en el mercado,
sin embargo, actualmente cubrimos zonas de buen trafico y participacion, en el caso
de los Super Servicios, cobertura GAM y Rural, que el cliente realiza sus
mantenimientos preventivos o correctivos, en el caso de los GreenLubs en los Centros
Comerciales con mayor presencia y flujo vehicular en el Pais que mientras el cliente

realiza las diferentes opciones del Mall, deja su vehiculo en mantenimiento preventivo.

En temas de inventario de llantas tener el masculo financiero para poder cubrir un buen
inventario de marcas reconocidas y ser exclusivos en distribuirlas, gran variedad de

modelos y marcas para cubrir y poder participar a los diferentes clientes

En temas de flotas grandes tener el mdsculo financiero para cubrir servicios y
productos a pagar ya sea 30 o 60 dias después de la facturacion, adicional seguir

recibiendo mas vehiculos del mismo cliente sin afectar la operacién
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Indicador: ;Puede eliminarse el recurso mediante diversos tipos de recursos y

capacidades? ¢ Se dispone de buenos sustitutos para el recurso?

¢, Como ha logrado Grupo Prolusa mantener la relevancia de sus talleres frente a posibles

sustitutos en el mercado, como nuevos modelos de negocio en servicios automotrices?

Gerente de Unidad de Negocio Retail - Andrés Vergara:

e Mantener estandares de calidad y garantia en nuestros servicios y repuestos
con marcas lideres a nivel mundial

e Expansion de nuestro puntos de ventas ( 20 Sucursales 11 Kioscos ) y la
diversificacidn de nuevos servicios en mantenimiento preventivo.

e Capacitacién y entrenamiento continuo de nuestro personal

e Mejorar la experiencia al cliente con nuevas herramientas, plataformas,
sistema de citas. Pagina web , WhatsApp, facilitando la comunicacion e
interaccion con nuestros clientes.

e Irremodelando y modernizando nuestras sucursales al igual que los equipos

para mantenimiento de vehiculos
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CAPITULO V: DISCUSION

En el siguiente capitulo, con base en los resultados obtenidos, se realizara el analisis de la
informacion a través de discusion e interpretacion, con el propdsito de dar una solucion al

planteamiento del enfoque objetivos especificos y el problema de investigacion.

Objetivo #1

a) Identificar el estado del entorno competitivo de la empresa Grupo Automotriz Prolusa en

el primer cuatrimestre 2025 en La Uruca, San José.

I.  Factores Macroeconémicos (Econémico)

El factor del crecimiento en la demanda de talleres automotrices responde a la economia
debido a su impacto en el sector. Como Thompson (2023) argumenta sobre el poder de los
compradores y su sensibilidad al precio es un factor que afecta la demanda de bienes, por ende,
afectan la rentabilidad de la industria. Por lo tanto, el crecimiento de la flota de automoviles se
asocia con un aumento en la cantidad de servicios de mantenimiento necesarios. Ademas, en la
actualidad se cuenta con una mayor cantidad de automoviles en circulacion lo que significa una
doble necesidad de reparacion o revision de la maquina debido al desgaste. Adicionalmente, otro
impulsor de la ampliacion del mercado es el crecimiento del segmento de vehiculos utilizados.

Generalmente, con la compra de un carro de segunda mano surge una mayor necesidad de expertos
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en mantenimiento preventivo, dado que los vehiculos utilizados requieren de méas mantenimiento
para alargar su vida atil, ademéas de asegurar un funcionamiento seguro. Por ende, hay una
demanda creciente de servicios de inspeccion mecéanica basados en revisiones més frecuentes y
peritaciones especialistas en los talleres. Ademas, los carros de segunda mano son, generalmente,
elegidos por personas con un menor poder adquisitivo, situacion que presiona a la baja sobre los
costos de parte de los proveedores. Seguidamente, de los factores en el que se prevé un incremento
en la demanda es el nivel de conocimiento de la importancia del mantenimiento preventivo. La
clientela de recambio de neumaticos es mas proactiva acerca del mantenimiento de sus
automoviles, siendo mas consciente de que un mantenimiento adecuado puede conllevar una

reduccion de costes en reparaciones a futuro.

Il.  Factores Macroecondémicos (Tecnoldgico)

Las nuevas tecnologias revolucionan los talleres de automaviles, mejoran la eficiencia y elevan
la experiencia del cliente. Como se menciond en el capitulo Il del marco teérico, Bayon (2020),
afirma que la competitividad de una empresa depende de su capacidad de adaptarse, especialmente
en una industria donde la innovacion es crucial. Por lo que, la digitalizacion de los materiales
utilizados en las tiendas de taller ha sido una transformacion esencial. En relacion a los resultados
obtenidos de la investigacion en el capitulo anterior, se menciona como la empresa utiliza
dispositivos modernos y actualizaciones para resolver posibles problemas mecanicos con mayor
precision. La calidad del servicio al cliente es refinada, lo que proporciona oportunidades para el
éxito mejorado en la satisfaccion de las necesidades individuales del cliente. Se reconoce que la

digitalizacion también ha desempefiado un papel clave en esta transformacion. Cuando se
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establece la evaluacion digital, lo que permite que se tenga supervision superior en el
mantenimiento para prevencion de errores, asegurando un registro integral de cada automovil.
Ademas, la interaccion automatizada con el cliente, en el caso de notificaciones para los proximos

servicios, simplifica la rutina de mantenimiento, mejorando la comodidad del usuario.

I1l.  Factores Macroeconémicos (Ambiental)

La legislacion ambiental junto a la sostenibilidad en el sector de servicios automotrices se han
convertido en pilar de la competitividad empresarial. Como resalta el autor, del Capitulo 11, Bayon
(2020) opina que es necesario que las organizaciones empresariales se sincronicen con los cambios
socioeconémicos, lo que incluye cumpliendo las legislaciones ambientales, siguiendo el desarrollo
sostenible como parte de su estrategia empresarial. Visto en el Capitulo anterior, Grupo Prolusa
ha adoptado numerosos enfoques para abordar la regulacion ambiental, para poder reducir la
huella ecoldgica de las operaciones en los talleres de reparacién de automdviles, como; la gestion
de residuos peligrosos, ademas, el material reciclable es un componente principal del
cumplimiento de la norma, por lo que, la empresa involucra a proveedores autorizados en el
Ministerio de Salud. A través de esta colaboracion, la empresa logra un manejo adecuado de los
productos de desecho como aceites usados, baterias, filtros, para prevenir la contaminacion
ambiental. Seguidamente, la creacion de areas de reciclaje dentro de cada una de las sucursales
promueve la correcta recoleccion de materiales reutilizables. Se toma en cuenta como, el concepto
Ilega como una respuesta a la reduccion de la cantidad de residuos generados, sobre todo en la
actualidad que se prefiere una construccion de una cultura organizacional sostenible. Debido a que
la empresa cuenta con procedimientos para la gestion del reciclaje de los residuos, favorece la

estandarizacion de las practicas ambientales en sus sucursales. Por lo que, la aplicacion de estas
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politicas ambientales no solo se ajustan a la legislacion vigente, sino que también demuestra una
adaptacion a la creciente necesidad de aplicar medidas sostenibles dentro de la industria en el

sector automotriz.

IV. Factores Macroecondmicos (Social)

Seguidamente, los factores sociales han generado impactos de relevancia en la demanda de
servicios de mantenimiento de vehiculos en La Uruca, afectando la forma en que los
consumidores perciben estos servicios. De acuerdo con Bayon (2020), la competitividad de una
empresa estd condicionada por su capacidad de desarrollar ventajas comerciales en relacion con
el contexto socioecondmico, lo que implica tener que adaptarse a nuevas légicas de
comportamiento del consumidor. Uno de los cambios mas importantes es la creciente exigencia
de conveniencia. Los consumidores buscan contar con talleres ya sea en casa o en la oficina, lo
que se ajusta a vidas mas rapidas y al imperativo de hacer valer el tiempo. La tendencia se
acompafa del aumento de las jornadas laborales, donde mas personas desean realizar el
mantenimiento de su vehiculo sin una alteracion drastica de sus habitos diarios. Junto con esto,
un aumento en la demanda de servicios moviles indica un deseo de alternativas mas flexibles que
reduzcan los requerimientos de movilidad. Ademas, en la actualidad, los clientes exigen mayor
accesibilidad en la administracion de sus servicios, lo cual corresponde a la tendencia general de
digitalizacion observada en la mayoria de las areas de la economia. El comportamiento del
consumidor se ha visto afectado, ademas, por la importancia de la experiencia en el servicio.
Haciendo énfasis en buscar talleres que permitan a los clientes pasar su tiempo en diferentes
actividades indica una preferencia por modelos de servicio que se integren con otros espacios de

consumo, por ejemplo, centros comerciales 0 zonas de alto trafico. Este patron de
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comportamiento hace énfasis a la necesidad de adaptar la prestacion de servicios automotrices a
entornos urbanos en los que los factores de conveniencia estén presentes. Como se destaca en las
respuestas del capitulo anterior, la confianza y la garantia en el servicio siguen siendo factores
importantes en el proceso de toma de decisiones del consumidor. Tener esa facilidad de
comparar con la informacion a mano, ha hecho que los clientes den preferencia a talleres de
buena reputacion y recomendaciones de otros clientes. Este comportamiento es resultado de la

creciente demanda de calidad del servicio.

V. Factores del Entorno Competitivo - La naturaleza de la rivalidad

Inicialmente, de acuerdo con las respuestas del capitulo anterior, el entorno competitivo
en el negocio de talleres automotrices en La Uruca, San José, estd marcado por un alto grado
de competencia entre empresas como Autopist, Automecanix, Aros y Llantas Mundiales,
Grupo Purdi. Estas entidades compiten por captar clientes utilizando una variedad de
estrategias como; descuentos, promociones, especializacion en ciertas marcas, dando lugar asi
a un alto grado de competencia y en un estado de cambio. Como se observa en el Capitulo de
Resultados, Grupo Automotriz Prolusa ocupa una posicion especial en el mercado de acuerdo
a la respuesta de uno de los gerentes, debido a su exposicion a marcas lideres, su dedicacion
a la sostenibilidad, el aseguramiento de la calidad en sus servicios. La competencia en un
mercado se vuelve intensa, segin Thompson (2023), cuando existe un gran numero de
competidores con capacidades iguales, lo cual se logra en este sector, donde la calidad del
servicio y la diferenciacion son determinantes esenciales para la competitividad de cada firma.

Sin embargo, el factor humano es un elemento critico en esta dindmica, ya que el personal
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altamente calificado en mantenimiento automotriz influye en la percepcion de confianza junto
a la especializacion que solicite el consumidor. Es por ello que, la transparencia en la
prestacion de los servicios son elementos sustanciales para lograr una competencia efectiva
en el mercado de La Uruca. El estudio del panorama competitivo en esta industria permite
comprender la interaccion entre los diferentes participantes y las influencias en el tamafio de
larivalidad prevaleciente. Seguidamente, la competencia esté influenciada por la accesibilidad
de los proveedores, las técnicas de diferenciacion y las percepciones de confianza de los
consumidores, lo que construyen un mercado en continuo cambio. Esta informacion se

fundamenta en el capitulo 11 de la tesis.

VI.  Factores del Entorno Competitivo - El poder del proveedor

Al analizar la competitividad de los talleres automotrices, un aspecto importante es la
funcion de los proveedores en el negocio de estos talleres. Haciendo referencia a la disponibilidad
junto a las condiciones de suministro de repuestos, herramientas, ademas de otros insumos que
afectan directamente en la capacidad de los talleres para ofrecer un servicio de calidad. La relacion
entre los talleres y los proveedores transforma, en gran medida, la competitividad de la industria.
Destacado en el Capitulo anterior, por el coordinador de operaciones, la empresa Grupo
Automotriz Prolusa ha adoptado medidas enfocadas a tener una cadena de suministro eficiente,
optando por tratar con multiples proveedores que sean lideres de la industria, quienes puedan tanto
abastecerse como reabastecerse semanal o mensualmente, segun lo dicte la demanda de acuerdo
con base en el historial de ventas pasado. Este enfoque no solo elimina la dependencia de un

proveedor, sino que también reduce los riesgos asociados a las interrupciones en el suministro.
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Thompson (2023) afirma que el poder de negociacién de los proveedores esta determinado por la
disponibilidad de productos en cantidades limitadas, la singularidad de los insumos, la complejidad
de cambiar de proveedor. En este sentido, la capacidad de Grupo Prolusa para tratar eficientemente
con los proveedores es de suma importancia para su competitividad en el mercado. En
circunstancias en las que los proveedores poseen un poder de negociacion considerable, existe el
riesgo de que les hagan pagar precios altos, se transfieran los costos a las empresas de la industria.
Sin embargo, la diversificacion de proveedores y la planificacion estratégica de las compras llevan
a Prolusa a reducir el efecto de esta fuerza, buscando condiciones de suministro més favorables,
evitando la dependencia excesiva de un solo proveedor. Ademas, el uso de datos historicos como
base para las adquisiciones ayuda a asegurar un inventario equilibrado, evitando problemas de

escasez 0 exceso de oferta.

Objetivo #2

b) Evaluar la administracién de la cadena de valor y su contribucion al aprovechamiento de
ventajas competitivas en la empresa Grupo Automotriz Prolusa en La Uruca, San José,

Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.

I.  Actividades Primarias — Operaciones

Con base en el capitulo Il de la teoria, Thompson (2023), la cadena de valor integra
actividades tanto primarias como de apoyo, con un enfoque en la afirmacién de que las
operaciones ideales son un precursor de la creacion de valor y la minimizacion de costos. La

implementacion de un manual de operaciones estandariza los procedimientos que abarcan



desde la recepcion del cliente hasta la entrega del automovil, asegurando una consistencia en
el servicio, pudiendo reducir la variabilidad en las practicas. Este enfoque tiene un impacto
directo en la satisfaccion del cliente ademas de la eficiencia por parte de los mecéanicos. Una
adecuada gestion de los costes en la cadena de valor ayuda a la empresa a posicionarse de
forma mas competitiva, ya sea a través de la reduccion de los costes operativos o de la mejora
de la diferenciacion del servicio. Seguidamente, la evaluacion de la efectividad operacional
en los talleres automotrices del Grupo Prolusa, permite comprender mejor la influencia de las
estrategias adoptadas con miras a mejorar sus procesos internos. La gestién operativa en la
cadena de valor tiene una influencia directa en la productividad de los mecénicos, la gestion
del tiempo como la calidad del servicio ofrecido. Como se resalta en el capitulo cuatro de la
tesis, Grupo Prolusa ha implementado diversas estrategias, entre ellas, el uso de cédigos
mecanicos para registrar con precision las horas trabajadas a través del sistema Tarifa Fija, la
asignacion de bahias en funcién del tipo de trabajo y la programacién de citas para gestionar
la carga de trabajo diaria. Tales esfuerzos contribuyen en mejorar la eficiencia del personal,
como, los ingresos al minimizar los periodos no productivos mejorando la coordinacion de

actividades.

Il1. Actividades Primarias - Administracion de la cadena de suministro

La vigilancia logistica del grupo Prolusa es crucial para la productividad de sus centros de

reparacion de automoviles. Por lo que, como indican las respuestas encontradas en el capitulo

anterior, el reforzamiento de este procedimiento garantiza que la mercancia sea accesible en
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los puertos, enfrentando el obstaculo de disminuir los tiempos de transito y refinar el control
del stock. Para lograr esto, la empresa ha iniciado tacticas centradas en la optimizacion de
distribucion, con el objetivo de cortar los hold-ups y asegurar la entrega rapida de
componentes como los aparatos de repuesto. Lo que requiere sincronizacién meticulosa con
los proveedores, supervision eficiente del inventario, y seguimiento continua de la demanda
dentro de las instalaciones de produccién. En el capitulo Il se encuentra en el marco tedrico,
de acuerdo a Thompson (2023) afirma que la cadena de valor de la empresa abarca las
operaciones basicas y auxiliares, con la supervision de la cadena de suministro como un
componente crucial de las tareas primarias. La administracion efectiva permite mejorar la
distincion de servicios, fortalecer el borde competitivo y preservar la rentabilidad comercial.
Por consiguiente, cortar los gastos logisticos, asi como asegurar el stock de productos en las
exportaciones ayudan a un modelo operativo mas eficiente para el grupo durante el plazo

analizado.

I1l.  Actividades Primarias - Ventas y marketing

Seguidamente, Thompson (2023), argumenta que la cadena de valor permite examinar la
generacion de valor del cliente y su efecto en la rentabilidad. La segmentacion precisa en las
plataformas sociales ha permitido la generacion de lideres, ademéas de la conversion en
encuentros de talleres, aumentando el compromiso de los clientes, aumentando las tasas de
conversion. Esto enfatiza la importancia de la promocién en linea como un extremo
competitivo crucial dentro de su cadena de valor. La amalgamacion de estas tacticas con un
método para mejorar la relacion de ganancias permitira a la empresa fortalecer su dominacion

en la industria del vehiculo de Costa Rica. La empresa Prolusa ha encontrado que las tacticas
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de marketing digital comentadas por la gerente de mercadeo en el capitulo anterior, siendo,
especialmente la creacion de material informativo promocional en las plataformas sociales,

concuerda en que son las mas exitosas en atraer a los clientes y mejorar su margen de mercado.

IV.  Actividades Primarias — Distribucion

Primeramente, encontrado en el capitulo Il del marco teérico, Segun Thompson (2023), la
cadena de valor es como un mapa que muestra como algo bueno se hace para los compradores,
lo que genera que la empresa obtenga mayor rentabilidad en sus ingresos. Por eso, si los
productos se mueven bien, la cadena se vuelve mas fuerte, porque cuesta menos y el cliente
estd méas feliz, haciendo que la empresa sea la mejor. Si la entrega funciona, las tiendas
siempre tendran cosas, asegurando que lo importante esté listo, eso hace que la empresa este
mejor posicionada. Seguidamente, respecto a la distribucion de repuestos y suministros Grupo
Automotriz Prolusa organiza todo con un sistema de logistica mediante un sistema basado en
presupuestos, ademas de la demanda semanal. Los jefes de las tiendas piden lo que necesitan,
si son piezas, compran lo que no esta en el almacén. Mientras que los compradores de retail

mantienen los inventarios en las sucursales.

V. Actividades de Apoyo - Gestion de recursos humanos

Los colaboradores de recursos humanos en Grupo Automotriz Prolusa son muy importantes.
Son como el vinculo que garantiza la integracion de todos los elementos. El buen personal hace
que todo funcione bien ademas de hacer que los clientes estén contentos. De acuerdo con las
respuestas del capitulo anterior, la empresa posee un plan para encontrar nuevos colaboradores.

Este plan dice como buscar y elegir a las personas. La forma en que se eligen a los posibles



110

colaboradores es mediante pruebas junto a preguntas, para asegurarse de que sepan realizar el
trabajo. Para hacer buenos trabajos en los talleres, se les brinda clases sobre como arreglar cosas,
ademaés de como dirigirse a los clientes. Esta presente la parte de la motivacion hacia el personal,
lo que influye en un impacto positivo para los colaboradores, la empresa y por ende hacia los
clientes. Segin Thompson (2023), manejar a la gente es esencial al momento de ejecutar tareas.
Si se realiza correctamente, la empresa puede ofrecer algo mas que un servicio. Esto ayuda a

ofrecer un buen servicio asegurandose de que todo funcione bien en los lugares de trabajo.

VI.  Actividades de Apoyo - I+D de productos, tecnologia y desarrollo de sistemas

Grupo Automotriz Prolusa esta abierto a implementar nuevas ideas de la mano de la
innovacion tecnolégica para que sus talleres funcionen mejor. Lo que resulta en que los trabajos
se ejecuten de manera mas rapida. De acuerdo a las respuestas del capitulo anterior, cada técnico
tiene sus propias herramientas, asi no se interrumpen y pueden arreglar los automoviles sin
problemas. Seguidamente, tener equipos de repuesto es un plan B muy importante, asi no se para
nada si algo malo le pasa a los equipos que siempre utilizan. Esto ayuda a que todos los factores
técnicos funcionen bien y los clientes confien méas en la empresa. Mediante escribir todo en
manuales, ver cuanto tiempo toma hacer las cosas, ayuda a ver como mejorar en las tareas, para
ser mas fuertes en el negocio. Seguidamente, hacer que la cadena de valor funcione bien con
tecnologia nueva es clave. Esto ayuda a ser diferente dando un mejor valor a los clientes, ademas
de hacer que la empresa implemente la innovacion. Thompson (2023) afirma que esto ayuda a

las empresas a gastar menos, ser mas eficientes y obtener rentabilidad.
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Objetivo #3

c) Determinar las ventajas competitivas obtenidas a partir de la implementacion de métodos
de trabajo efectivos y eficientes en el anlisis interno de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa en La Uruca, San José, Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.

I.  ¢Esvalioso el recurso (o capacidad) competitivamente hablando?

Segun Thompson (2023), afirma que algo es valioso si ayuda a una empresa a ser mejor y generar
mas ingresos. Como se observo en las respuestas del capitulo anterior, la larga historia de Prolusa
ayudando a gobiernos ha hecho que sus clientes confien mucho en ellos, haciendo dificil para
otras empresas competir. Grandes instituciones prefieren a Prolusa, lo que muestra que la
empresa es fuerte y podré seguir compitiendo en el futuro. Prolusa, un gigante automotriz, brilla
por sus servicio y productos, siendo de las mejores opciones para el cuidado de autos. Son
expertos en cuidar la flota del gobierno, con profesionalismo. Su éxito viene de alianzas con
marcas famosas y amplia gama de productos, haciéndolos lideres. El apoyo de marcas famosas
crean una gran variedad de articulos son ventajas importantes. La gente suele confiar mas en
productos respaldados por marcas conocidas. Ademas, asociarse con otras empresas y conseguir
buenos precios en refacciones ayuda a Prolusa a dar un buen servicio a precios bajos, sin perder
calidad. Lo que establece que la empresa Prolusa se especializa en cuidar los autos sin que se
dafie la garantia. Segun el modelo VRIN, esto es una gran ventaja, algo dificil de copiar, lo que

ayuda a Prolusa a ser buena por mucho tiempo.

Il.  ¢Es poco frecuente el recurso, los rivales carecen de él?
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Segn Thompson (2023), un recurso es valioso cuando fortalece la posicion de la empresa.
La confianza de las principales instituciones nacionales y los convenios estratégicos con agencias
generan barreras de entrada ademas de que consolidan su ventaja. Grupo Automotriz Prolusa se
distingue en el mercado por su enfoque en eficiencia operativa, de la mano con su calidad del
servicio. La garantia de mantenimiento sin pérdida de garantia fortalece su propuesta de valor.
Estos factores cumplen con la prueba de valor del modelo VRIN, representando activos
estratégicos clave. El gerente de unidad de negocio retail, destaca en el capitulo anterior sobre la
rareza de sus recursos, su trayectoria de 50 afios con mas de 31 puntos de venta en Costa Rica
son elementos dificiles de igualar. Seguidamente, Thompson (2023), afirma que un recurso es
raro si pocas empresas lo poseen, lo que se cumple en este caso. Su diversificacion mayorista y
retail, junto con el respaldo de marcas lideres, fortalece ain més su posicion. Estos elementos
hacen que su ventaja competitiva sea tanto valiosa como dificil de replicar, cumpliendo con la

prueba de rareza del modelo VRIN.

1. ¢Esdificil copiar el recurso?

De acuerdo con Thompson (2023), los puntos que interfieren en ofrecer una ventaja
competitiva duradera son las que nadie puede copiar. Es dificil porque son unicas, toma mucho
tiempo hacerlas o son complicadas de manejar. Lo que influye en la forma en que trabaja Grupo
Prolusa. Por ello, otras empresas no logran copiar de forma exacta su manera de realizar los
servicios. Como se destaca en las respuestas del capitulo anterior, un factor muy importante es

donde estan sus talleres. La compafiia se puso en lugares especiales, como areas con mucha
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gente y tiendas grandes con muchos compradores, asi cuentan con una mayor amplitud de captar
posibles clientes. Copiar esto no sélo pide tener lugares iguales, también investigar el mercado y
tener conocimiento de negocios, algo dificil para otros. Otro aspecto que se dificultara de copiar
son los ingresos que la empresa genera. Al tener variedad de llantas de marcas reconocidas que
venden solo ellos. Ademas, para este trabajo de investigacion el foco son los servicios que ofrece
la empresa. Sin embargo, es importante mencionar que la empresa maneja una gran variedad de
diversas marcas en otros productos, como por ejemplo, lubricantes para autos, etc. Ser la Unica
en vender algunas de estas marcas la hace mas importante, dificultando las barreras de entrada

para la posible entrada de competidores.

IV. ¢Puedeeliminarse el recurso mediante diversos tipos de recursos y capacidades? ¢ Se

dispone de buenos sustitutos para el recurso?

La imposibilidad de cambiar los recursos es muy importante para ganar rentabilidad como
empresa. En el capitulo 11, en la seccion del marco tedrico, Thompson (2023) afirma que los
recursos buenos no sirven si hay otros iguales. Grupo Prolusa ha hecho cosas para que esto no
pase, lo que les asegura seguir siendo los mejores en automdviles. Como se presenta en el
capitulo anterior de resultados. EI Gerente de Unidad de Negocio Retail comenta como se vela
por la calidad los productos con marcas que manejan, eso hace que los clientes confien y tengan
ganas de volver aceptar los servicios y/o productos que la empresa ofrece. También, abrir 20
sucursales y 11 Kioskos hace que se vea mas en el mercado, llegando a una mayor cantidad de
posibles consumidores con mayor facilidad. Seguidamente, ofrece mas cosas como el cuidado

para que no se rompa nada, asi los clientes tienen todo en un solo lugar. Seguidamente, capacitar
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a que los colaboradores siempre den un servicio bueno que esté al dia. Esto hace dificil que otros
copien su forma de trabajo. También, usar tecnologia nueva, como citas en internet que ayuda a
poder conectar con los clientes. Esto hace que todo funcione mas rapido. Otro punto importante
es invertir en arreglar, incluso renovar lo que se necesite. Esto asegura que todo siga las reglas de
ahora, generando un mejor servicio. Por lo que, se evidencia como Grupo Prolusa pretende ser

mas fuerte, al mismo tiempo menos facil de reemplazar en el mundo de los automoviles.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

En este capitulo se exponen las conclusiones y recomendaciones en relacion a los
resultados obtenidos en el capitulo IV y analizados en el capitulo V del presente trabajo de
investigacion.

Primer Objetivo Especifico

El primer objetivo especifico sefiala lo siguiente:
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I.  Identificar el estado del entorno competitivo de la empresa Grupo Automotriz Prolusa en

el primer cuatrimestre 2025 en La Uruca, San José.

A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes a cada

indicador, en relacién con lo planteado en el objetivo anterior:

Tabla 3

Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Factores Macroeconémicos (Econémico)

El factor econdémico dentro del macroambiente
es uno de los factores determinantes de la
competitividad empresarial, debido a que
influye en la capacidad de las empresas para
poder operar, hasta lograr adaptarse a las
condiciones en las que se encuentra el

mercado. Ademads, elementos como la
inflacion, las tasas de interes, el tipo de cambio
y el poder adquisitivo de los consumidores
afectan directamente los costos, la demanda
del producto o servicios, por ende, a la
rentabilidad de la empresa. En un entorno de
estabilidad econdmica, las empresas pueden

beneficiarse de una mayor inversion. Sin

Se recomienda que la empresa realice un

monitoreo constante de los indicadores
economicos, tales como la inflacion, las tasas
de interés, el tipo de cambio y el poder
adquisitivo de los consumidores. Lo que
permitira anticipar cambios en el entorno para
tomar decisiones estratégicas que minimicen
riesgos y al mismo tiempo maximicen
oportunidades. También, la reduccion de

costos, especialmente en sectores con
margenes de ganancia ajustados. Diversificar
la oferta de servicios para aprovechar las
oportunidades derivadas del crecimiento en la

demanda de mantenimiento automotriz..



embargo, en periodos de incertidumbre
econdmica, los costos de produccion pueden
aumentar, por ende la demanda de bienes y
servicios puede disminuir, afectando la
sostenibilidad de la empresa. Seguidamente, la
competencia entre empresas se ve influenciada
por estos factores economicos, ya que las
empresas que logren optimizar sus costos,
mejorando su eficiencia operativa, ofreciendo
precios competitivos podran posicionarse
mejor en el mercado. Mencionar, también, que
en sectores donde los méargenes de ganancia
son ajustados, surgiran variaciones en los
insumos,

costos de que pueden generar

ventajas 0  desventajas = competitivas

significativas.
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Promover la educacion del consumidor sobre
la importancia del mantenimiento preventivo
implementando campafias informativas que
resalten los beneficios de un mantenimiento
periodico no solo para generar una mayor
demanda de servicios, sino que también
contribuye a mejorar la seguridad vial,

prolongando la vida util de los vehiculos.

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Factores Macroeconomicos (Tecnologico)

Los avances tecnolégicos en el entorno
empresarial de la actualidad deben estar
integrados, ya que si la empresa no realiza
innovaciones, se quedara atras. Debido a que
estos transforman la manera en que las
organizaciones operan en el mercado. La
digitalizacion, la automatizacion y la

implementacion de herramientas innovadoras

Se recomienda que la empresa siga
impulsando la digitalizacion de sus procesos
operativos para mejorar la precision en la
resolucion de problemas mecanicos. Ademas,
es fundamental que las empresas adopten un
enfoque proactivo en la actualizacion de sus
equipos. La constante evolucion tecnolégica

hace que el uso de herramientas obsoletas



han permitido mejorar la eficiencia,

optimizando procesos Yy elevando la
experiencia del cliente. La incorporacion de
dispositivos modernos junto a sistemas
digitales ha facilitado una mayor precision en
la toma de decisiones, reduciendo errores, por
ende, aumentando la eficiencia operativa.
Asimismo, la digitalizacion ha impulsado una
mejor gestion de la informacion, permitiendo
un acceso rapido que sea seguro a datos clave
que favorecen la optimizacion de los recursos
mediante una planificacion estratégica. Otro
aspecto fundamental es la automatizacion de
procesos, la cual ha revolucionado la
interaccion entre empresas con sus clientes
mediante plataformas  digitales que
posteriormente notifican al cliente, lo que ha
permitido mejorar la comunicacién generando

una mayor satisfaccion del consumidor.
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pueda representar una desventaja competitiva.
Se recomienda que los talleres inviertan en la
formacion continua de su personal en el uso de
tecnologias avanzadas, lo cual no solo
mejoraré la precision en los diagnosticos, sino
que también aumentard la confianza de los
clientes en los servicios ofrecidos. En cuanto a
la experiencia del cliente, la automatizacion de
la comunicacion con el usuario debe ser una
prioridad. La implementacion de sistemas de
notificacion digital para recordar a los clientes
sobre los servicios de mantenimiento
preventivo como futuras revisiones de sus
vehiculos mejorard significativamente la

del

programacion de citas, lo que optimiza los

comodidad usuario. También, la

tiempos de atencion.

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Factores Macroeconomicos (Ambiental)

El factor ambiental en el macroambiente es
cada vez mas relevante para las empresas,
especialmente en un contexto global donde las
preocupaciones sobre el cambio climatico
junto a la sostenibilidad se ha intensificado.
medioambientales,  las

Las  politicas

Resulta conveniente, que la empresa fortalezca
su capacidad de adaptacion a las politicas
medioambientales. Tener areas de reciclaje
dentro de cada sucursal facilita la correcta
disposicion de estos residuos contribuyendo a

la reduccion de la huella ecologica, lo cual es



regulaciones relacionadas con la proteccion
del medio ambiente, la creciente conciencia
social sobre la necesidad de practicas
empresariales responsables han alterado la
manera en que las organizaciones trabajan en
el mercado. En el entorno competitivo actual,
las empresas estdn sometidas a presiones
las normativas

externas derivadas de

ambientales que exigen  adaptaciones

significativas en  sus  procesos  de
comercializacion. Estas regulaciones no solo
limitan o restringen ciertos comportamientos
dafiinos para el medio ambiente, sino que
también  promueven la adopcion de
tecnologias mas limpias, lo cual implica tanto
oportunidades como desafios para las
empresas. Aquellas que logren cumplir con
estas normativas de manera eficiente pueden
obtener ventajas competitivas al mejorar su
imagen corporativa, atrayendo a un publico
del

reduciendo costos operativos mediante la

mas consciente medio  ambiente,
implementacidn de practicas mas sostenibles.
Seguidamente, las empresas que no se adapten
a las nuevas exigencias medioambientales
corren el riesgo de enfrentar sanciones
regulatorias, o una pérdida de reputacion,
especialmente si su comportamiento ambiental
es percibido como irresponsable 0o
insostenible. En cambio, las empresas que
logren

integrar practicas verdes en su
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fundamental en la construccién de una imagen
empresarial responsable. Fomentar una cultura
organizacional orientada a la sostenibilidad.
Involucrar a sus empleados en el proceso,
promoviendo su conciencia ambiental a traves
de programas de sensibilizacion. Ademas, la
estandarizacion de las practicas ambientales
entre todas las sucursales es una
recomendacion crucial. Asegurarse de que
todos los procedimientos relacionados con la
gestion de residuos y el reciclaje estén
alineados con los estdndares establecidos. La
implementacion de politicas uniformes facilita
la supervision de las operaciones, asegurando
que todas las unidades de la empresa operen de
manera responsable con el medio ambiente.
Invertir en tecnologias limpias y en el uso de
energias renovables, como la instalacion de
paneles solares o la adopcion de sistemas mas

eficientes.



estrategia operativa pueden beneficiarse de

una mejor imagen como empresa.
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RECOMENDACIONES

INDICADOR

Factores Macroeconomicos (Social)

El factor social influye directamente en las
decisiones estratégicas de las empresas. En un
entorno competitivo cada vez mas globalizado
las empresas deben reconocer que los cambios
en las estructuras sociales, las expectativas de
los consumidores junto a las tendencias
demogréficas tienen un impacto profundo en
su capacidad para mantenerse relevantes en el
mercado. Los factores sociales, tales como el
nivel educativo, la cultura, los valores y las
actitudes del trabajo, afectan la forma en que
las empresas interactdan con sus clientes. La
creciente demanda de productos y servicios
que respeten los principios de sostenibilidad,
la responsabilidad social como la ética
empresarial ha obligado a las organizaciones a
adaptar sus ofertas para satisfacer las
expectativas de un publico cada vez mas
consciente, que tiene la informacién al alcance
de su mano. Adicionalmente, la evolucion
demogréafica juega un papel crucial en la
competitividad empresarial. Las empresas

deben tener en cuenta factores en los que se

Se recomienda que la empresa se adapte a la
creciente demanda de conveniencia por parte
de los consumidores. La tendencia hacia una
vida més acelerada, ha llevado a los clientes a
buscar opciones que les permitan realizar el
mantenimiento de sus vehiculos sin alterar
significativamente sus rutinas diarias. Asi, los
talleres automotrices deben considerar ofrecer
servicios que lleguen al hogar o en la oficina,
en caso de que el cliente no pueda llegar al
super servicio. Los consumidores valoran cada
vez mas el ambiente en el que se desarrollan
los servicios, haciendo que los talleres
ofrezcan un espacio comodo. Por lo tanto, las
empresas deben considerar la creacion de areas
de espera agradables, con servicios adicionales
como Wi-Fi. Fomentar las recomendaciones

de clientes satisfechos.



encuentra la poblacién, asi como el aumento
de la diversidad cultural. Cambios que pueden

influir en la demanda de sus servicios.
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RECOMENDACIONES

INDICADOR

Factores del Entorno Competitivo - La naturaleza de la rivalidad

Entre los factores que se encuentran
dentro del entorno competitivo, estd la
naturaleza de la rivalidad es conocida por
Porter como una herramienta que se
encarga de medir la competencia entre las
empresas que estan en el mercado. Debido
a que se genera la rivalidad cuando
maltiples empresas compiten por una
misma base de clientes, lo que puede
manifestarse en estrategias agresivas de
precios, innovacion  constante  en
productos y/o servicios, campafias de
marketing intensivas, hasta mejoras en la
calidad o en la eficiencia operativa.
Ademaés, la intensidad de esta rivalidad
depende de diversos factores, como son;
el nimero de competidores, la tasa de
crecimiento del mercado, los costos fijos
y de cambio, la diferenciacién de los
productos, las barreras de salida, entre

otros.

Se recomienda invertir en la capacitacion
del

especializacién en servicios avanzados puede

continua personal  técnico, la
constituir una ventaja competitiva sostenible,
la transparencia en la relacion con los clientes
debe ser una prioridad. En un entorno donde la
competencia es intensa, la confianza del
cliente se convierte en un diferenciador clave
que podré influir en la preferencia por una
empresa sobre otra. Explorar estrategias de
diferenciacion mas alld de descuentos o
promociones,

como; comodidad para el

cliente, educacion para conectar con el cliente.
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RECOMENDACIONES

INDICADOR

Factores del Entorno Competitivo - El poder del proveedor

Otro factor que se encuentra en las cinco
fuerzas de Porter, es el poder del proveedor,
debido a que influye en los costos, la
disponibilidad de insumos, por ende, la
capacidad de las empresas para diferenciarse
en el mercado. Es por ello que, cuando los
proveedores poseen un alto grado de poder,
pueden imponer condiciones desfavorables a
las empresas compradoras, tales como; precios
elevados, restricciones en el acceso a materias
primas o productos, reduccion en la calidad de
los suministros, entre otros. Lo que limitaria la
rentabilidad de las  organizaciones,
obligandose a trasladar costos adicionales a los
consumidores 0 a reducir sus margenes de
ganancia. Por esta razon, en sectores donde los
proveedores son escasos 0 poseen un alto
grado de especializacion, su poder se
incrementa, lo que restringe la capacidad de
negociacion de las empresas. Por el contrario,

en mercados con multiples opciones de

Resulta conveniente evitar asi la dependencia
exclusiva de un solo proveedor, establecer
relaciones con multiples proveedores de
confianza no solo garantiza una mayor
estabilidad en la cadena de abastecimiento. Es
un sistema de

fundamental implementar

gestiobn de inventarios basado en datos
historicos de demanda, como las tendencias
del mercado. La utilizacién de herramientas
tecnoldgicas para el analisis predictivo puede
optimizar los procesos de adquisicion,
asegurando un equilibrio adecuado entre la
oferta y la demanda. Evitando la acumulacion
innecesaria de inventario, fortalecer la
capacidad de negociacion con los proveedores
a través de acuerdos estratégicos de largo
plazo. Mediante contratos con términos

favorables.
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suministro, las empresas pueden negociar

mejores condiciones, reduciendo costos.

Segundo Objetivo Especifico
El segundo objetivo especifico sefiala:
Il.  Evaluar la administracion de la cadena de valor y su contribucion al aprovechamiento de
ventajas competitivas en la empresa Grupo Automotriz Prolusa en La Uruca, San José,
Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.
A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes a cada

indicador, en relacién con lo planteado en el objetivo anterior:

Tabla 4

Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES RECOMENDACIONES

INDICADOR

Actividades Primarias — Operaciones

Las actividades de operacion dentro de la Se recomienda la estandarizacion vy
cadena de valor para las empresas, documentacion de los procesos operativos
comprenden los procesos que transforman los mediante la implementacion de manuales de
insumos en productos o servicios finales. Estas procedimientos detallados. Para que estos

actividades incluyen la gestion de produccion, manuales abarquen desde la recepcion del



el control de calidad, la logistica interna y la
optimizacion de recursos, todas orientadas a
maximizar la eficiencia operativa garantizando
la entrega de bienes o servicios que satisfagan
las expectativas del mercado. Una operacion
eficiente  permite  reducir costos  sin
comprometer la calidad, mejorar los tiempos
de respuesta para adaptarse a las variaciones en
la demanda. La implementacion de
metodologias de mejora continua, como el uso

de tecnologias avanzadas en automatizacion,
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cliente hasta la entrega del vehiculo. El uso de
herramientas tecnoldgicas para el monitoreo y
mejora del desempefio operativo. Por otro
lado, la capacitacion constante del personal es
un elemento clave para fortalecer la calidad del
servicio. Los mecanicos deben recibir
formacion periédica en nuevas tecnologias
automotrices, buenas préacticas de atencion al
cliente y metodologias de eficiencia operativa.
Una evaluacion periddica de la efectividad

operacional, con el fin de identificar areas de

contribuye a optimizar los procesos mejora.
productivos minimizando desperdicios.
CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
INDICADOR

Actividades Primarias - Administracién de la cadena de suministro

La administracion de la cadena de
suministro esta conectada directamente en
la eficiencia operativa, la reduccion de
costos y la capacidad de respuesta ante la
demanda del mercado. Una gestion
estratégica de la cadena de suministro
permite garantizar un flujo continuo de
insumos, los

optimizar tiempos de

entrega, fortaleciendo la competitividad

Se recomienda implementar un sistema
avanzado de gestion de inventarios que
permita optimizar el control del stock. El uso
de tecnologias como el analisis predictivo en
la supervision del inventario. Mejorar la
sincronizacién con los proveedores mediante
acuerdos estratégicos que aseguren tiempos de
entrega reducidos con una mayor flexibilidad

en la distribucion. Tener mecanismos de



empresarial al  minimizar  riesgos
asociados a la escasez de productos o
interrupciones en el abastecimiento. Un
manejo eficiente de esta actividad implica
la seleccion adecuada de proveedores, la
planificacion precisa de inventarios,
ademés de crear relaciones comerciales
sostenibles que favorezcan condiciones
Optimas de costo junto a la calidad.
Ademas, la integracion de practicas
sostenibles en la cadena de suministro
contribuye a la diferenciaciéon en el
mercado. La transparencia en los procesos
de abastecimiento, mediante la adopcion
de estrategias de logistica eficiente
también fortalecen la confiabilidad de la

empresa.

CONCLUSIONES
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comunicacion en tiempo real, sobre todo en la
actualidad con el uso de las tecnologias, usar
plataformas digitales para la trazabilidad de los
envios contribuird a minimizar los retrasos,
mejorando  la

planificacion  operativa.

Optimizar las rutas de distribucion con
modelos de transporte mas eficientes, como el
uso de centros de distribucion
estratégicamente ubicados, permitird reducir
tiempos de transito ademas de los costos

logisticos.

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Actividades Primarias - Ventas y marketing

Las actividades primarias con relacion a ventas
y marketing, se encargan de conectar el
producto o servicio con el mercado para
generar demanda. A través de estas
actividades, la empresa busca identificar las
necesidades de los clientes, desarrollando

estrategias de comunicacion eficaces, a su vez,

Se recomienda ampliar los segmentando que
se dan para el uso de plataformas digitales para
asegurar una mayor efectividad en las
campafas de marketing. Adicionalmente, se
sugiere optimizar la creacion de contenido
promocional en linea para mantener el

compromiso de los clientes, atrayendo a



establecer relaciones duraderas que aseguren
La

correcta gestion de las actividades de ventas y

la fidelizaciébn de los consumidores.

marketing permite aumentar las ventas,
fortaleciendo la posicion de la marca en el
mercado. Para ello, es crucial contar con un
analisis profundo del mercado objetivo,
segmentar adecuadamente a los consumidores,
las ofertas
La

estrategias de marketing digital, que permiten

personalizando segln  sus

preferencias. implementacién  de
un alcance méas amplio y una comunicacion
mas directa con los clientes, la vuelve una
herramienta indispensable para alcanzar los

objetivos comerciales de la empresa.
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nuevos consumidores. El uso de material
informativo, como; testimonios de clientes,
demostraciones de  productos, podrian
aumentar la percepcion de valor del servicio.
También es fundamental que el contenido sea
interactivo que fomente la participacion en
foros, incrementando a su vez el nivel de

compromiso de los consumidores.

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Actividades Primarias — Distribucion

En sintesis, las actividades primarias de
distribucion aseguran que los productos o
servicios lleguen de manera oportuna al
consumidor final. Por ello, la gestion
integral de los canales de distribucion, la
optimizacion de la logistica de entrega asi
como la coordinacién precisa de los
tiempos de despacho influyen de manera

directa en la satisfaccion del cliente y en

Se recomienda que la empresa continle
fortaleciendo su sistema logistico mediante el
los

perfeccionamiento de procesos de

distribucion. Aprovechar las herramientas
tecnologicas para obtener una visibilidad en
tiempo real de los inventarios como de la
demanda. Esto permitira que los jefes de tienda
y los compradores de retail establezcan una

comunicacion mas fluida, facilitando la toma



la competitividad de la empresa. La
adopcion de tecnologias avanzadas, como
los sistemas de gestion de la cadena de
suministro, permite una mayor visibilidad
en tiempo real de los inventarios ademés
de las rutas de distribucion, facilitando
una respuesta ante

agil cualquier

eventualidad. El establecimiento de
relaciones sélidas con proveedores como
de transportistas, complementado por una
evaluacion constante de la eficiencia
operativa, garantiza un flujo logistico
continuo y adaptable a las demandas del

mercado.
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de decisiones basada en datos precisos

ajustados a la demanda  semanal.
Seguidamente, se sugiere la implementacion
de sistemas de informacion integrados que
potencien la coordinacion entre los diferentes
eslabones de la cadena de suministro, lo que
redundara en wuna reduccion de costos
logisticos, en una respuesta mas agil ante

eventuales imprevistos.

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Actividades de Apoyo - Gestion de recursos humanos

La gestiobn de recursos humanos, como
actividad de apoyo en la cadena de valor, se
destaca como un elemento estratégico
fundamental para lograr la competitividad
junto a la eficiencia organizacional. Una
administracion efectiva del talento, que se base
en la seleccion, capacitacion, motivacion

referente a los diversos colaboradores y

Se sugiere invertir en programas continuos de
capacitacion que abarquen tanto el desarrollo
de  habilidades

indispensables para el desempefio en los

técnicas  especificas,
talleres, como competencias en atencién al
cliente y comunicacién interpersonal. Tener
presente mecanismos de motivacion que

promuevan un ambiente laboral positivo.



retencion de personal, contribuye

significativamente a la optimizacion al
potenciar la capacidad de respuesta, ademas,
de la innovacion dentro de la empresa.
Seguidamente, promueve el desarrollo de
habilidades que se traducen en un mayor
desempefio operativo en la consolidacion de
una cultura organizacional robusta, capaz de

adaptarse a los cambios del entorno.
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Fomentar una cultura organizacional basada en
la comunicacion efectiva y la participacion
activa de los colaboradores, para mejor
alineacion de los objetivos individuales con los

estratégicos de la empresa.

RECOMENDACIONES

INDICADOR

Actividades de Apoyo - 1+D de productos, tecnologia y desarrollo de sistemas

La inversion en [+D de productos,
tecnologia y desarrollo de sistemas ayuda
a potenciar la competitividad, asi como, la
innovacion en la empresa. No solo
propicia la generacion de conocimiento
mejorando continuamente los procesos,
sino que también facilita la adaptacién a
del

implementando soluciones tecnologicas

las dinamicas mercado,
que optimizan la eficiencia operativa. Al
integrar la investigacion con el desarrollo
en la cadena de valor, la organizacion
fortalece su capacidad para innovar,
diversificar su portafolio y diferenciarse

de la competencia, asegurando asi una

Resulta conveniente la adopcion de
nuevas ideas aprovechando la innovacion
tecnoldgica al optimizar la operatividad
de los talleres, permitiendo que cada
técnico cuente con las herramientas
especificas para ejecutar sus labores sin
interrupciones, sino  que también
promueven una respuesta agil frente a
eventuales fallas a través de la
disponibilidad de equipos de repuesto. De
este modo, se recomienda que la empresa
continde invirtiendo en el desarrollo y
actualizacion de sistemas tecnoldgicos
que faciliten la integracién en la

coordinacion de la cadena de valor, con el



ventaja competitiva sostenible. En este
contexto, la sinergia entre la I+D y las
demas actividades de apoyo contribuye de
manera decisiva a la creacion de valor, al
mejorar tanto la calidad de los productos
y servicios como la resiliencia
organizacional en un entorno altamente
dinamico. Es por ello, que es
indispensable para el éxito a largo plazo
de la empresa, facilitando su adaptacion

frente a los desafios del mercado.

objetivo de reducir costos, aumentar la
eficiencia operativa, por ende, potenciar

su rentabilidad.
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Tercer Objetivo Especifico

El tercer objetivo especifico sefiala lo siguiente:
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I1l.  Determinar las ventajas competitivas obtenidas a partir de la implementacion de métodos

de trabajo efectivos y eficientes en el andlisis interno de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa en La Uruca, San José, Costa Rica, durante el | Cuatrimestre del 2025.

A continuacion, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes a cada

indicador, en relacién con lo planteado en el objetivo anterior:

Tabla b

Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR

¢Es valioso el recurso (o capacidad) competitivamente hablando?

Cuando un recurso o capacidad es valioso
desde una perspectiva competitiva, la
empresa  experimenta una ventaja
estratégica significativa que repercute en
su capacidad para crear y sostener valor en

el mercado. Un recurso valioso permite a

Se recomienda que la organizacion
continGe invirtiendo en el desarrollo y
fortalecimiento de estas capacidades
estratégicas,  promoviendo  alianzas
duraderas, ampliando su portafolio de

productos a través de la innovacion



la organizacion diferenciarse de sus
competidores, optimizando sus procesos,
ofreciendo o servicios que satisfacen de
manera Unica las necesidades de los
clientes. Lo que genera una mayor
capacidad de generacion de ingresos,
reduccion de costos y, en ultima instancia,
en la consolidacion de una posicion
favorable en un entorno competitivo.
Mediante la competitividad, la empresa
lograra mantenerse en pie y poder
alcanzar los objetivos anteriormente
propuestos, debido a que una
caracteristica que destaca a la
competitividad en el impacto de las
empresas es la subsistencia, volviéndose

la base del crecimiento de la misma.

constante. Ademas, resulta pertinente
establecer mecanismos de evaluacion y
mejora

continua que aseguren la

sostenibilidad de  estos  recursos,
adaptdndose a las exigencias de un
entorno  competitivo en  constante
evolucion. De esta manera, la empresa no
solo consolida su reputacién, sino que
también incrementara su capacidad para
generar valor, asegurando su rentabilidad

a largo plazo.
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CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR

¢Es poco frecuente el recurso, los rivales carecen de él?

Cuando un recurso es poco frecuente, o
incluso los rivales carecen de él, haciendo
que sea una rareza cuando una empresa
dispone de un activo poco frecuente, que
sus rivales no poseen, es posible que se
posicione de forma privilegiada en el
mercado. Esta exclusividad no solo

fortalece la diferenciacion, sino que
también establece barreras de entrada que
impiden que competidores igualen o
superen facilmente su oferta. La
imposibilidad de replicar este recurso sin
incurrir en inversiones sustanciales sin un
extenso periodo de adaptacion se traduce
en una ventaja sostenible a lo largo del

tiempo.

Se recomienda proteger aquellos activos
estratégicos que han contribuido a
consolidar su ventaja competitiva. ES
esencial que se profundicen o se refuercen
alianzas con las agencias estratégicas.
Invertir en la diversificacion de sus
servicios, aprovechando su trayectoria y
la amplia red de puntos de venta para
ampliar su oferta de wvalor sin
comprometer la calidad ni la garantia de
mantenimiento que la caracteriza.
Establecer mecanismos de evaluacion
continua de la eficiencia operativa, para
identificar oportunidades para optimizar
procesos, manteniendo la exclusividad de

SUS recursos.
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CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

INDICADOR

¢Es dificil copiar el recurso?

Anteriormente, se comenta en la
investigacion la importancia de tener un
recurso Unico, Ssera superior a recursos
comparables de empresas rivales. Como
tal, genera una ventaja competitiva para la
organizacion. Mientras mas dificil y
costoso sea imitarlo para los
competidores, es mas probable que pueda
convertirse en una ventaja competitiva
sostenible, ademas de que se crean
barreras significativas que impiden la
imitacion por parte de sus competidores.
Sobre todo, un producto Unico tendra un
grado de dificultad de ser copiado, lo que
con el paso del tiempo hard que se
activos

convierta en competitivos

importantes,  beneficiandose de la
posicion de mercado de la empresa. Este
fenébmeno, enmarcado en el modelo
VRIN, indica que el recurso no solo
refuerza su valor intrinseco, sino que
también consolida la posicion de la

empresa en el mercado.

Se recomienda que la empresa aproveche
areas con alta concentracion de clientes
potenciales, lo cual requiere estudios de
mercado profundos de la mano de un
entorno

conocimiento  robusto  del

comercial. Se sugiere potenciar las
alianzas con proveedores de marcas
exclusivas, consolidando la oferta
diferenciada que ha permitido a la
empresa destacarse en el sector. Es
crucial, invertir en la optimizacién y
proteccion de los procesos internos que
generan ingresos significativos, ya que
estos procesos, constituyen barreras
efectivas contra la imitacion por parte de
los competidores. Finalmente, tanto la
capacitacion continua del personal como
el desarrollo de competencias especificas
deben  mantenerse

como  pilares

estratégicos, garantizando que la

complejidad de estos recursos se

conserven en el tiempo.
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RECOMENDACIONES

¢Puede eliminarse el recurso mediante diversos tipos de recursos y capacidades? ¢ Se dispone

de buenos sustitutos para el recurso?

Es importante que la empresa posea un
recursos Yy/o capacidades dificiles de
copiar, sin embargo, no emitiran ningun
valor si la empresa no esta disefiada en una
forma que capture su valor. Es importante
que el recurso pueda conservar su
superioridad frente a la competencia,
resistir los intentos de la competencia por
sustitutos que ofrezcan igual valor..
Cuando existen buenos sustitutos que
pueden duplicar o incluso mejorar la
funcion  del recurso original, la
contribucion de este a la posicion
estratégica se debilita, lo que implica un
mayor riesgo de erosion de la ventaja
competitiva a largo plazo. En este sentido,
es fundamental que la organizacion lleve
a cabo evaluaciones periddicas de sus
identificando

activos estratégicos,

aquellos que son insustituibles vy
desarrollando mecanismos de innovacion

continua para fortalecerlos.

Se recomienda que la empresa tenga una buena

estructura, sistemas de administracion,
procesos, politicas y cultura para poder captar
plenamente el potencial de sus recursos y
capacidades. Ademas, de evaluar y realizar un
estudio socioecondémico que afecta la industria
en caso de la presencia de productos sustitutos
por parte de la competencia. Se recomienda
que la empresa continde invirtiendo en la
capacitacion continua de su personal y en la
modernizacion de sus infraestructuras, de
modo que los recursos que actualmente le
otorgan una posicion privilegiada en el
mercado resulten cada vez més dificiles de
imitar por la competencia. Ademas, es
mecanismos  de

aconsejable  establecer

evaluacion  periddica para identificar
potenciales sustitutos y ajustar oportunamente
las politicas de innovacion, garantizando asi la

exclusividad de sus activos.
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CAPITULO VII: PROPUESTA

En el siguiente capitulo, se expone la propuesta del correspondiente trabajo de

investigacion

7.1 Nombre de la propuesta

Estrategia competitiva genérica y el aprovechamiento de una ventaja competitiva
7.2 Institucion, organizacion o poblacion en la cual se desarrollara

Grupo Automotriz Prolusa

7.3 Objetivo general y especificos de la propuesta

Objetivo general

Implementar un marco estratégico integral que impulse la transformacion y competitividad
de la empresa Grupo Prolusa, mediante la integracion de recomendaciones basadas en factores
macroecondémicos, tecnoldgicos, ambientales, sociales y competitivos.

Obijetivos especificos

1. Establecer un sistema de monitoreo implementando un sistema de seguimiento que
permita la recopilacion como el analisis de indicadores macroeconomicos, facilitando la
identificacion temprana de riesgos y oportunidades en el entorno operativo.

2. Impulsar la transformacion tecnologica y la capacitacion continua un mediante un plan de
actualizacion tecnologica mediante la formacion del personal que contemple la
digitalizacion de procesos, automatizacion en la comunicacion con clientes con la

adopcion de herramientas de analisis predictivo para optimizar la eficiencia operativa.
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3. Fortalecer la cultura organizacional sostenible y la diversificacion de servicios
promoviendo la implementacion de précticas ambientales responsables mediante la
estandarizacion de procesos y la creacion de estrategias de fidelizacion que resalten la

imagen de la empresa como un referente en innovacion y sostenibilidad.
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7.4 Cronograma de actividades y responsables

Tabla7

Diagrama de Gantt
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ACTIVIDADES

TIEMPO DE DURACION

ENERO

FEERERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

2

3

4

2

3

4

2

3

Deszarrollar campafias informativas que
eduquen al consumidor sobre los
beneficios del mantenimiento preventivo.

Automatizar la comunicacion con clientes
mediante sistemas de notificacién digital
para recordatorios de mantenimiento y
programacion de citas.

Promover programas de sensibilizacion v
capacitacidn para involucrar a los
empleados en la culiuma de sostenibilidad.

Fomentar la recomendacion de clientes
satisfechos mediante estrategias de
fidelizacién ¥y comunicacidn efectiva.

Explorar estrategias de diferenciacion
basadas en la experiencia del cliente,
comodidad y educacién, mas alla de
descuentos.

Megociar acuerdos estratégicos a largo
plazo que aseguren estabilidad en la cadena
de abastecimiento y condiciones

Capacitar al personal de forma periddica en
nuevas tecnologias, atencidn al cliente y
metodologias de eficiencia.

Ampliar la segmentacion en el uso de
plataformas digitales parm camparias de
marketing.

Establecer mecanismos de comunicacion
fluida entre jefes de tienda y compradores
para decisiones basadas en datos.

Establecer mecanismos de motivacion y
comunicacion intema para fomentar un
ambiente laboral positivo.

Garantizar la disponibilidad de equipos de
repuesto y sisternas actualizados que
faciliten la integracion de la cadena de

Establecer mecanismos de evaluacion y
mejora continua para garantizar la
sostenibilidad y generacién de valor a
largo plazo.

Diversificar y ampliar la oferta de servicios
aprovechando la trayectonia y red de
puntos de venta.

Potenciar alianzas con proveedores de
marcas exclusivas para consolidar una
oferta diferenciada.

Continuar invitiendo en la capacitacion y
modemizacion de infraestructuras pam
dificultar la imitacidon por parte de la




Elaboracion propia.

7.5 Presupuesto necesario para su implementacion

Tabla 8

Presupuesto

PRESUPUESTO

Desarrollar campafias informativas que eduquen al
consumidor sobre los beneficios del mantenimiento
preventivo.

Automatizar la comunicacion con clientes mediante sistemas
de notificacion digital para recordatorios de mantenimiento y
programacion de citas.

Capacitar al personal de forma periddica en nuevas

tecnologias, atencion al cliente y metodologias de eficiencia.
TOTAL

Elaboracion propia.

7.6 Fases de la propuesta
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6,000

8,000

6,000
20,000

La propuesta estd redactada de manera en que de inicio en el afio 2026 y se pueda

trabajar la primera mitad del afio. Finalizando en Junio 2026. Cada mes dando inicio a un

nuevo bloque de actividades:

Fase 1 (Enero a Marzo del 2026)
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La propuesta daria inicio en Enero del 2026. De enero hasta marzo se implementarian los

siguientes cambios:

Desarrollar campafias informativas que eduquen al consumidor sobre los beneficios del
mantenimiento preventivo:

Durante los primeros tres meses se llevaran a cabo iniciativas comunicativas
orientadas a informar, ademas de sensibilizar a los consumidores acerca de la
importancia del mantenimiento preventivo. Por lo que, se creardn materiales gréficos
como audiovisuales, entre ellos; folletos, infografias y videos, que ilustran de forma
sencilla y visual cdmo el mantenimiento regular ayuda a prolongar la vida util de los
equipos. Estos contenidos se difundiran a través de diversas plataformas, incluyendo
redes sociales, medios tradicionales y la pagina web de la empresa, lo que permitira
alcanzar a un amplio espectro de clientes. El enfoque comunicacional se basaré en
explicar, de forma clara, como estas précticas no solo generan un ahorro en costos a
largo plazo, sino que ademas contribuyen a la eficiencia energética.

Automatizar la comunicacion con clientes mediante sistemas de notificacion digital para
recordatorios de mantenimiento y programacion de citas:

Seguidamente, en esta etapa se implementaran sistemas digitales que permitan
gestionar de manera automatizada la relacion con el cliente. Se pretende establecer
recordatorios periddicos sobre las fechas programadas para el mantenimiento, utilizando
tecnologias que envien notificaciones personalizadas mediante el email, mensajes de
texto o a través de aplicaciones moviles. Asimismo, se integraran funcionalidades que
faciliten la programacion de citas, junto a la gestion de agendas, permitiendo a los

clientes confirmar, reprogramar o cancelar sus citas de manera sencilla. Esta
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automatizacion busca simplificar el proceso para el usuario, optimizando la eficiencia en

la comunicacion, para a un final reducir la posibilidad de errores.

I1l.  Promover programas de sensibilizacion y capacitacion para involucrar a los empleados en
la cultura de sostenibilidad:

Por altimo, como parte de la primera fase, se desarrollaran actividades internas
dirigidas a involucrar al personal en la cultura de sostenibilidad, ademas de ser parte en la
adopcion de buenas practicas relacionadas con el mantenimiento preventivo. Por lo que,
se organizaran seminarios en los que se compartiran experiencias, casos de éxito como
también précticas recomendadas que permitan reforzar la importancia de la sostenibilidad
en el entorno laboral. Ademas, se implementaran campafias de comunicacién interna que
resalten el valor de estas iniciativas, para lograr fomentar el compromiso de la mano con
la participacion activa de cada miembro del equipo. Lo que beneficia el intercambio de
ideas en la formacion continua como pilares fundamentales para fortalecer la cultura

organizacional.

Fase 2 ( Febrero a Abril del 2026)
Seguidamente, de inicios de Febrero hasta finales de Abril se impulsarian las siguientes
actividades:
I.  Fomentar la recomendacion de clientes satisfechos mediante estrategias de fidelizacion y
comunicacion efectiva:
A lo largo de la segunda fase se impulsaran actividades que incentiven a los
clientes satisfechos a recomendar los servicios de la empresa. Por ello, se realizaran

encuestas de satisfaccion que permitan recoger feedback directo y detectar areas de
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mejora. Ademas, se incentivara la generacion de testimonios positivos junto a la
participacion en programas de referidos, donde los clientes puedan compartir su
experiencia a cambio de beneficios o descuentos en futuros servicios. La implementacion
de canales de comunicacion personalizados permitird un contacto constante, ademas de
abrir la posibilidad de ajustar la oferta en funcion de las necesidades y los comentarios de
los clientes.

Explorar estrategias de diferenciacion basadas en la experiencia del cliente, comodidad y
educacion:

Se exploraran formas de ofrecer una atencidon integral que vaya mas alla de los
tradicionales descuentos promocionales. La idea es proporcionar una experiencia de
servicio que abarque desde la asesoria personalizada hasta un seguimiento detallado
después del mantenimiento, garantizando que cada cliente se sienta acompafiado a lo
largo de todo el proceso. Se implementaran iniciativas que incluyan diagnosticos
gratuitos o revisiones complementarias, de manera que se mejore la interaccion,
generando un posible vinculo de confianza. Esta aproximacion busca destacar la calidad
y la atencion personalizada como elementos diferenciadores frente a la competencia.
Negociar acuerdos estratégicos a largo plazo que aseguren estabilidad en la cadena de
abastecimiento y condiciones favorables:

Durante esta fase se entablaran negociaciones con proveedores como con Socios
estratégicos para asegurar la calidad en el suministro de insumos y servicios. Es por ello
que, se buscaran acuerdos que permitan obtener condiciones comerciales ventajosas,
como precios preferenciales y condiciones de pago flexibles, lo cual se traducira en una

mayor estabilidad operativa. Estos convenios se formalizaran mediante contratos a largo
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plazo, ademas, se evaluaran periddicamente para asegurarse de que se mantienen
alineados tanto con las demandas del mercado como con las necesidades de la empresa.

IV.  Capacitar al personal de forma periddica en nuevas tecnologias, atenciéon al cliente y
metodologias de eficiencia:

La Gltima actividad de la fase dos, es sobre como el personal recibira formacion
especializada para mantenerse al dia con las nuevas tecnologias junto a las nuevas
metodologias de atencion al cliente. Se organizaran cursos en los que se abordaran temas
relacionados con la eficiencia operativa, las nuevas herramientas digitales y las técnicas
para una mejor comunicacion efectiva. Esta fase se acompafiara de evaluaciones
periodicas que permitan medir el progreso de las capacitaciones, adaptando enfoques
segun el rendimiento y la constante evolucién de las tendencias del mercado.

Fase 3 ( Marzo a Mayo del 2026)
A partir de inicios de Marzo hasta finales de Mayo se procede a ejecutar las siguientes
actividades:

I.  Ampliar la segmentacion en el uso de plataformas digitales para campafias de marketing:

Como parte de las actividades de la fase tres, se potenciara el uso de herramientas
analiticas como de segmentacion para desarrollar campafias de marketing que sean mas
precisas. Por lo que, se realizard un analisis detallado de datos que permita identificar
patrones de comportamiento ante las preferencias de la audiencia. Con base en esta
informacion, se disefiaran camparias que se dirijan a segmentos especificos del mercado,
personalizando los mensajes como las ofertas de acuerdo a los intereses de cada grupo.
Es asi que, la segmentacion permitira optimizar la inversion en publicidad, mejorando la

efectividad de las estrategias de marketing.
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Establecer mecanismos de comunicacion fluida entre jefes de tienda y compradores para
decisiones basadas en datos:

Se implementaran sistemas digitales que faciliten el intercambio de informacion
en tiempo real entre los responsables de tienda y los equipos de ventas. La integracion de
herramientas colaborativas permitird acceder a datos actualizados sobre; ventas,
inventarios como también, las preferencias del cliente, lo que facilitara la toma de
decisiones basadas en informacion que sea precisa. Ademas, se organizaran reuniones
periddicas, en donde, se generaran reportes que permitan analizar el rendimiento,

ajustando estrategias que fomenten una comunicacion abierta.

Establecer mecanismos de motivacion y comunicacion interna para fomentar un ambiente
laboral positivo:

Se pretende fortalecer la comunicacion interna mediante la creacién de canales
especificos para el intercambio de informacidn que contengan novedades. Es por ello
que, se promoveran programas de incentivos, que integren reconocimientos los cuales
premien la innovacion como el esfuerzo del equipo, contribuyendo a un ambiente laboral
mas motivado. La instauracion de espacios de didlogo, como los foros, permitira a los
colaboradores poder expresar sus ideas o sugerencias, para la identificacion de areas de
mejora, lo que también comienza a afectar de forma positiva a un grupo de trabajo mas
unido.

Garantizar la disponibilidad de equipos de repuesto y sistemas actualizados que faciliten

la integracion de la cadena de valor:
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Como ultima actividad de la fase tres, se busca garantizar la continuidad operativa
y la eficiencia en la cadena de valor, por lo que, se pondré en marcha un plan que
contemple la actualizacion de equipos tecnolégicos. Se establecerd un inventario
sistematizado que gestionara de forma proactiva la reposicién de equipos o posibles
repuestos que sean criticos. Asimismo, se implementaran planes de contingencia que
permitan responder de manera eficiente ante cualquier imprevisto, logrando minimizar
los tiempos de inactividad, asegurando que la empresa se mantenga al tanto en cuanto a

temas de sus procesos.

Fase 4 (Abril a Junio del 2026)

La Gltima fase, pretende iniciar en Abril hasta el mes de Junio, donde finalizaria la propuesta:

Establecer mecanismos de evaluacion y mejora continua para garantizar la sostenibilidad
y generacion de valor a largo plazo:

En los Gltimos meses de la propuesta se estableceran sistemas de monitoreo que
permitan medir el desempefio de diversas areas de la empresa. Por lo que, se definiran
indicadores para analizar aspectos como la satisfaccion del cliente, la eficiencia en los
procesos Yy los resultados financieros. Este sistema de seguimiento va a facilitar la
identificacion de oportunidades de mejora, permitiendo realizar ajustes de forma
oportuna, para mantener un enfoque constante en la optimizacion de los procesos en la
creacion de valor.

Diversificar y ampliar la oferta de servicios aprovechando la trayectoria y red de puntos
de venta:

Se exploraran nuevas oportunidades de negocio que permitan ampliar el portafolio

de los servicios ofrecidos. A partir del analisis de mercado se identificaran segmentos
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potenciales que puedan beneficiarse de soluciones integrales, aprovechando la
experiencia de la empresa, como de sus redes de puntos de venta. Mediante esta
diversificacion no solo se atraeria a nuevos clientes, sino que también fortalecera la
fidelidad de los clientes existentes, al ofrecerles una gama méas amplia de soluciones
adaptadas a sus necesidades especificas.

Potenciar alianzas con proveedores de marcas exclusivas para consolidar una oferta
diferenciada:

Se buscaran acuerdos con proveedores que ofrezcan productos de alta calidad
como exclusividad. Estas alianzas estratégicas se materializaran en contratos que
aseguren el acceso a productos diferenciados, lo que genera que la imagen de la empresa
sea reforzada como lider en innovacion, y por ende también en calidad. La colaboracién
con marcas exclusivas permitird desarrollar campafias conjuntas, dando acciones de co-
branding que destaquen la superioridad de la oferta, generando un efecto diferenciador
ante a la competencia.

Continuar invirtiendo en la capacitacion y modernizacion de infraestructuras para
dificultar la imitacion por parte de la competencia:

La propuesta terminara con el refuerzo de la estrategia de inversion en formacion
y actualizacion tecnologica. Es por ello que, se destinaran recursos para la modernizacion
de infraestructuras, como también la adquisicion de equipos de ultima generacion, lo que
garantizara una ventaja competitiva con un nivel dificil de imitar. Simultdneamente, se
seguiran realizando programas de capacitacion avanzada que aseguren que el personal se
mantenga al tanto de las nuevas tendencias que se den en el sector, para asi, promover

una cultura de innovacién, fomentando siempre la mejora continua.
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Anexo 1. Declaracion Jurada

Yo, Isabella Fondevila Yannarella, mayor de edad, cédula de identidad ndmero 1-1890-
0836, en condicion de egresada de la carrera de Administraciéon de negocios con
énfasis en gerencia de la Universidad Hispanoamericana, y advertida de las penas con
las que la lay castiga el falso testimonio y el perjurio, declaro bajo la fe del juramento
que dejo rendido en este acto, que para optar por el titulo de Licenciatura, mi trabajo
de graduacion titulado "La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo
Automotriz Prolusa en la Uruca, San

José, Costa Rica y el aprovechamiento de una ventaja competitiva durante el primer
cuatrimestre del 2025° es una obra originaly para su realizacién he respetado todo lo
preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de Derechos de Autor y Derecho
Conexos, numero 6683 del14de octubre de 1982 y sus reformas, publicada en el Diario
Oficial La Gaceta nimero 226 del 25 de noviembre de 1982; especialmente el numeral
70 de dicha Ley en el que se establece: "Es permitido citar a un autor, transcribiendo
los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan
considerarse como una

produccidn simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra
original”.

Asimismo, que conozco y acepto que la Universidad se reserva el derecho de
protocolizar este documento ante Notario Publico. Firmo, en fe de lo anterior, en la

ciudad de Hereda, el 7 de abrii del afo dos mil veinticinco.

Isabella Fondevila Yannarella

(FIRMA}::IS‘C{tt| Qa F)’

Cédula de identidad: 1-1890-0836
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Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracion de negocios con énfasis en gerencia.

UHIVERSIDAD

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS
La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una
ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

Nombre de la persona participante:

ANDRES VERGARA GUTIERREZ

Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila03@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y propédsito del siguiente documento es recolectar informacion
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informacién por medio de
una entrevista, en dénde como investigadora solicitaré a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo da!
registro escrito.

Firma de la persona participante: #&N 6
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos o molestias reales y potenciales que puede Signiﬂcar
la participacion en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es que personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en esta investigacion es de caracter voluntario, la personz
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacién.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de iz
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacién, asi como los medios o medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacién que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Firma de la persona participante: S =
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta férmula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

Juozes ceerLa 6 %ﬁ}éﬁb* é) 130002x322¢

Nombre, firma y cédula de la persona participante

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningtin derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante: %—Q‘&em 6



Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administraciéon de negocios con énfasis en gerencia.

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una
ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

Nombre de la persona participante: Melissa Gonzalez Romero
Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila03@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y propdsito del siguiente documento es recolectar informacién
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informacién por medio de
una entrevista, en dénde como investigadora solicitaré a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo del
registro escrito.

Firma de la persona participante: Wk

/
/
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos o molestias reales y potenciales que puede significar
la participacién en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es que personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacién en esta investigacion es de caracter voluntario, la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios o medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacién que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacién esta limitada por lo dispuesto en la
legislacién costarricense.

/

Firma de la persona participante: <,7£;
ﬂ J 2;
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta férmula antes de firmarla.

Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las

condiciones de mi participacion y accedo a participar como sujeto de investigaciéon en
este estudio.

Melissa Gonzalez Romero, cédula 3-0384-0085
pha’y cédula de la persona participante

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante:/%/’%/}-, l =



159

Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOCAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
UNIVERSIDAD
Administracion de negocios con énfasis en gerencia. "

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

La estrateqia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz
Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una

ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

Nombre de la persona participante: Daniel Cedefio Gémez
Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila03@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacon Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y proposito del siguiente documento es recolectar informacion
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informacion por medio de
una entrevista, en dénde como investigadora solicitaré a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo del
registro escrito.

Firma de la persona participante:
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos 0 molestias reales y potenciales que puede significar
la participacion en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es que personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacién en esta investigacion es de caracter voluntario, la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizard el estricto manejo y confidencialidad de la
informacién y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios o medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacion que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Firma de la persona participante: LlM\C:Z(JOEO G




CONSENTIMIENTO

He leido 0 se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de firmaria.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

Daniel Cederio Gémez, cédula 1-1510-0277 %)l\ C;@]OCO&
Nombre, firma y cédula de la persona participante /

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningtin derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

" D il Glsacs
Firma de la persona participante: A wif [Ze 1T e)
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Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

TSR
Administracién de negocios con énfasis en gerencia. e

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una

ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

/
Nombre de la persona participante: WQW M

-7 A

Jor 5 B

Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila03@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y propésito del siguiente documento es recolectar informacion
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informacion por medio de
una entrevista, en donde como investigadora solicitaré a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo del
registro escrito.

Firma de |la persona participante:
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos o molestias reales y potenciales que puede significar
la participacion en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es que personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en esta investigacion es de caracter voluntario, la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de Ia
informacién y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios 0 medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacién que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Firma de la persona participante:
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta férmula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

/ ot W XOW//)[,

Nofnbre, firma y cédula de la pefso

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningin derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona pammpante/&m
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Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracién de negocios con énfasis en gerencia.

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz
Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una
ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

Nombre de la persona participante;
«M4r( ) ) LY r /ZZﬁffJ‘/.’;’ ,é/’« ArQ r/v"
7

Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila03@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacon Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y propésito del siguiente documento es recolectar informacién
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informacion por medio de
una entrevista, en dénde como investigadora solicitaré a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo del
registro escrito.

Firma de la persona participante: ///// 24
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos o molestias reales y potenciales que puede significar
la participacién en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es que personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en esta investigacion es de caracter voluntario, la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacién, asi como los medios o medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacion que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacién esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Firma de la persona participante: #//Z/{// ;
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta formula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacion y accedo a participar como sujeto de investigacion en
este estudio.

Mhves Snee Mutoe Dorole LE) 17699

‘Nombre, firma y cédula de |4 persona participante

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningtn derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

/ ~
Firma de la persona participante: _ ////(///
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Anexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

_UMIVERSID‘ADW 4
Administracion de negocios con énfasis en gerencia. r—-

HISPANOAME

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz

Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una

ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

Nombre de la persona participante: Sharon Tatiana Cérdoba Pérez
Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila0O3@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacén Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y propésito del siguiente documento es recolectar informacion
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informaciéon por medio de
una entrevista, en dénde como investigadora solicitare a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo del
registro escrito.

7

Firma de la persona participante: & A
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos o molestias reales y potenciales que puede significar
la participacion en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es que personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en esta investigacién es de caracter voluntario, la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios 0 medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacién que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la
legislacién costarricense.

Firma de la persona participante: m

s
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacién descrita en esta formula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de investigacion en

este estudio.

Nombre, firma y cédula de la persona participante

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante:
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TatAnexo 2. Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
JNIVERSIDAD
Administracion de negocios con énfasis en gerencia. Ll

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

La estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz
Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una

ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025

Nombre de la persona participante: Tatiana Ovares Moya
Nombre de la persona investigadora: Isabella Fondevila Yannarella

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante
el proceso:

6059-8799/ ifondevila03@gmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Seir Francisco Chacon Achi

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

El objetivo y propésito del siguiente documento es recolectar informacion
relevante por parte de integrantes de la empresa Grupo Automotriz Prolusa para
la realizacion de la tesis.

La participacion de cada persona consiste en: una entrevista de
aproximadamente 15 minutos, en San José, Costa Rica. Ademas, los
procedimientos que se van a seguir es recolectar la informacién por medio de
una entrevista, en donde como investigadora solicitaré a los participantes por
este medio sus respuestas de manera digital para poder tener un respaldo del
registro escrito.

il /i
Firma de la persona participante:ﬁgl%ﬂ'c\ (((\/2.,‘&( =< ///
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RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Ante posibles los riesgos o molestias reales y potenciales que puede significar
la participacion en la investigacion, se podria considerar el riesgo de la pérdida
de privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo
posible consiste en la pérdida de la confidencialidad.

Los beneficios que se encuetran al participar es gque personas externas
conozcan mas sobre la empresa desde distintos puntos de vista por parte de los
gerentes de la organizacion.

CARACTER VOLUNTARIO

La participacion en esta investigacion es de caracter voluntario, la persona
puede negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los
beneficios a los cuales tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por
su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

La investigadora garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Existe la posibilidad
que los datos sean vistos mediante el repositorio de la Universidad
Hispanoamericana al subir la tesis a la plataforma.

Las personas que revisan la tesis tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacién, asi como los medios o medidas
tomadas para que posibles estudiantes de la Universidad Hispanoamericana
puedan acceder a la informacion que surja de la investigacion.

La confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Tebron Coes
Firma de la persona participante: | &xfrevoa oS 7
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CONSENTIMIENTO

He leido o se me ha leido toda la informacion descrita en esta férmula antes de firmarla.
Se me ha brindado la oportunidad de hacer preguntas y estas han sido contestadas en
forma adecuada. Por lo tanto, declaro que entiendo de que trata el proyecto, las
condiciones de mi participacién y accedo a participar como sujeto de investigacion en

este estudio.

Tatiana Ovares M '
%\L%‘w =) 0?‘\/7@& /(/ 11062063

Nombre, firma y cédula de la persona participante

Este documento debe de ser autorizado en todas las hojas mediante la firma o mediante
la huella digital, de la persona que sera participante o de su representante legal.

La persona participante NO perdera ningun derecho por firmar este documento y recibira
una copia de este documento firmada para su uso personal.

Firma de la persona participante: ﬂ’mﬂ &m«@s /l/



Anexo 3. Carta de autorizacion de la entidad

San José, 03 de febrero de 2025.

Sefioras y sefores
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Hispanoamericana

Estimadas autoridades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicion de Gerente de Recursos
Humanos de Productos Lubricantes S.A., brindo autorizacién para que la estudiante
Isabella Fondevila Yannarella, cédula de identidad 1-1890-0836, desarrolle en esta
empresa el trabajo de investigacion titulado: “La estrategia competitiva genérica de la
empresa Grupo Automotriz Prolusa, en la Uruca, San José, Costa Rica y el

aprovechamiento de una ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025”.

Ademas, solicito que toda la informacién obtenida de esta empresa se utilice de manera
confidencial, solamente para fines investigativos y educativos. En ese sentido, indico
que en la presentacién de los resultados, de manera escrita y oral, se recurra a un

pseudonimo o nombre ficticio para mantener nuestro anonimato.

Cualquier consulta, sirvanse contactarme al correo electrénico

melissa.gonzalez@prolusa.com, o al teléfono 2210-2600.

Atentamente,

*
&
S

o= CEDULA

% JURIDICA N°
3-101029473-34

TUBRICZy
‘Q

Q

&L, 210285
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Anexo 4. Carta de aprobacion del Tutor

CARTA DEL TUTOR

San José, 29 de abril de 2025

Destinatario

Carrera

Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior:

La estudiante Isabella Fondevila Yannarella, cédula de identidad nimero 1 1890 0836, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado La
estrategia competitiva genérica de la empresa Grupo Automotriz Prolusa, en la Uruca,
San José, Costa Rica y el aprovechamiento de una ventaja competitiva durante el primer
cuatrimestre del 2025 |a cual ha elaborado para optar por el grado académico de Licenciatura en

administracion de empresas con énfasis en Gerencia.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedérico, marco metodoldgico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y

recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% |10

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% |20

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% |30
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% |15

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% |20
TOTAL 95

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Firmado digitaimente
SEIR FRANCISCO plcl:‘;E!R FFIS\INCISCO

Atentamente, CHACON ACHI  CHACON ACHI (FIRMA)

Fecha: 2025.04.29
(HRMA) 18:22:32 -06'00'

Nombre Seir Chacén Achi
Cédula identidad N 108480930
Carné Colegio Profesional N 38245
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Anexo 5. Carta de aprobacion del Lector

CARTA DE LECTOR

19 de mayo de 2025

Senores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado seior

La estudiante Isabella Fondevila Yannarella, cédula de identidad 01-1890-0836,
me ha presentado para efectos de revisibn y aprobacién, el trabajo de

investigacion denominado “La estrategia competitiva genérica de la
empresa Grupo Automotriz PROLUSA, en la Uruca, San José, Costa
Rica y el aprovechamiento de una ventaja competitiva durante el

primer cuatrimestre del 2025”, el cual ha elaborado para obtener su grado

de Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en Gerencia.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las

modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la

defensa publica.

Atentamente,

Firmado digitalmente por LUIS

LU|§ ALBERTO VARGAS A(BERTO VARGAS ZURIGA
ZUNIGA (FIRMA) (FIRMA)

Fecha: 2025.05.19 19:36:42 -06'00'
Lic. Luis Vargas Zuhiga.
Cédula de identidad 0107090057
Numero carné Colegio Profesional, CPCECR # 33896.
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Anexo 6. Licencia y autorizacion al CENIT

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Heredia, 1 de Marzo de 2025.

Sefioras y sefiores
Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT)
Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

La suscrita, Isabella Fondevila Yannarella con numero de identificacion 1-1890-0836,
autora del trabajo de graduacion titulado "La estrategia competitiva genérica de la empresa
Grupo Automotriz Prolusa, en la Uruca, San Jose, Costa Rica y el aprovechamiento de una
ventaja competitiva durante el primer cuatrimestre del 2025,

presentado y aprobado en el afio 2025 como requisito para optar por el titulo de
Licenciatura, Administracion de negocios con énfasis en gerencia; (Sl) autorizo al

Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la
comunidad universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, anexo los términos
de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio institucional.
Cordialmente,

Isabella Fondevila Yannarellz

{FIRMA]::BC{l:EHQ F7

Cedula de identidad: 1-1890-0836



ANEXO 1
LICENCIA Y AUTORIZACION DEL AUTOR/DE LA AUTORA
PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) una
licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, gue se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacion en la pagina Web de
la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

c) La autora Isabella Fondevila Yannarella acepta que la autorizacion se hace a titulo gratuito,
por lo tanto, renuncia a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia
de uso con que se publica.

d) La autora Isabella Fondevila Yannarella manifiesta que se trata de una obra original sobre la
que tiene los derechos que autorizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el
contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) y ante terceros. En
todo caso el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) se compromete a indicar siempre la
autoria incluyendo el nombre de la persona autora y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacién Tecnolégica (CENIT) para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) pueda convertir el documento a
cualguier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los términos
autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad en las
“Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en Repositorio
Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTRO
DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA ISABELLA FONDEVILA
YANNARELLA GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y
OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.

(F|RMAJ:jBC{[El|Q F7
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