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CAP JLO |

1.- GENERALIDADES DE CONFICHRISTMAS

COMFICHRISTMAS

UN MUNDO DE GOLOSINAS

1.1 Antecedentes historicos

En el afio 1999 la sefiora Sonia Ortiz (propietaria de la empresa), se dedica a la
comercializacion de confites (chupetes, caramelos, galletas, chocolates, etc), de
procedencia Colombiana, es decir que trae al Ecuador mercaderia de ese pais y
luego la vende a las medianas empresas ubicadas en el sector centro de Quito, a
quienes oferta la mercaderia en cantidades considerables, es decir solo al por

mayor.

Posteriormente la sefiora alquila un local en el centro de Quito para los afios
2002, y comienza a ofrecer los confites no solo a dichas empresas, sino que

también a las personas en general al por menor.

Al ver el gusto de la mayoria de las personas por los confites, y la gran acogida
que tienen estos en fechas especiales como: navidad, dia del amor y la amistad,
dia de la madre etc, debido a que representan una alternativa de regalo, quizas la
menos costosa, la sefiora Sonia Ortiz se ve en la necesidad de adquirir otra clase
de confites con precios mas bajos, por lo que comenzé a buscar proveedores de
mercaderia de otros paises, y adquiere confites Peruanos, Chilenos que ofrecen

una gran variedad de productos a precios convenientes y de gran calidad.
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Se puede citar varias razones por las cuales la sefiora Sonia Ortiz se interesa en
comenzar con Su propia empresa, entre estas se resumen las siguientes.

4 Satisfacer las necesidades de los clientes.

+ Mejorar el nivel de ingresos.

+ Continuar con el negocio familiar con el mismo tipo de activad, como lo es la
comercializacion de confites, ya que el padre de la sefiora Sonia Ortiz también

era un comerciante informal de confites.

+ Tener un negocio propio que no implique depender de un jefe o propietario
del negocio, y todos sus esfuerzos de trabajo le beneficien directamente al

microempresario.

+ Querer independizarse, iniciando un negocio propio con los ahorros logrados

en un largo periodo de trabajo en dependencia.

Con lo dicho anteriormente nos podemos dar cuenta que esta mediana empresa se
formo con la iniciativa de un solo socio, que comenzé como comerciante
informal, y aporto con un Unico capital de 6000 ddlares que se encontraban en las

mercaderias que comercializaba, capital que lo hizo crecer con el tiempo.

Para el afio 2003 la empresa empieza a realizar sus operaciones ya legalmente,
con el nombre de CONFICHRITSMAST, ya que adquiere el RUC y con ello las
obligaciones de declarar el IVA mensualmente, y ser sujeto de retencion por que

para este afio la empresa tiene un capital mayor a 240000 ddlares.
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Asi CONFICHRISTMAS se convierte en una mediana empresa que se dedica a
la compra y venta de toda clase de confites de marcas reconocidas (CORDIALSA,
ARCOR, FERRERO, NESTLE) etc, al por mayor y menor, ademas realiza
fundas de caramelos, canastillas durante todo el afio especialmente en la época

navidefia, para entidades publicas, privadas y personas en general.

g
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CONFICHRISTMAS posee una amplia variedad de proveedores que
proporcionan los recursos necesarios para realizar las actividades del negocio, y
asi el cliente cuenta con productos variados, y disponibles, evitando la pérdida de

dinero y esfuerzo que implica el no encontrar un producto a la hora de la compra.

Lo que la empresa espera para los proximos afios es incrementar su participacion

en el mercado siendo los pioneros.

1.1.1 Localizacion

CONFICHRISTMAS se encuentra ubicado en el centro de Quito entre las Calles
Mejia y Olmedo, Edificio “Pasaje Amador” Local C12. Sus teléfonos son:
02285433-092657515.

Su pagina web es www.confichristmas.com
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Viendo el crecimiento de la empresa se requirio de la ayuda de mas personal que
si bien no aportaron con un capital social, si con sus conocimientos, ideas,
habilidades y destrezas para mejorar la empresa y volverle mas competitiva,
como la Sefiorita Lorena Cisneros ahora gerente de la empresa quien es la
encargada de vigilar que las operaciones de la organizacioén se cumplan normal y

oportunamente.

Actualmente la organizacion tiene como competidores a aquellas empresas que al
principio, la Sefiora Sonia Ortiz entregaba la mercaderia como comerciante
informal, CONFICHRISTMAS en estos 3 afios a logrado ganar participacion en
el mercado de la industria de los confites en el sector centro de la ciudad Quito, ya
que sabe mantener la fidelidad de los clientes y a deméas que siempre esta
pendiente de que lo quieren los clientes potenciales, brindando productos de

calidad.

10
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GRAFICO No. 1.1

PROCESO DE COMERCIALIZACION DE CONFITES

con: a:
( Inicio H Compra de confites.

Arcor,
Ferrero,
Cordialsa, etc.

Traslado y
almacenamiento
del producto

Registro contable de
las operaciones
realizadas

Entrega al cliente

Fuente: CONFICHRISTMAS
Elaborado por: Daysi Cisheros.

CUADRO No. 1.1

PARTICIPACION EN EL MERCADO DE CONFITES

Industria Empresa Participacion

Confites | Distribuidora Magda 41%
Espinosa

Confites | Distribuidora Nancy 27%
Tapia

Confites | CONFI CHRISTMAS 16%

Confites | Jaramillo & hijas 10%

Confites | Otros 6%

Elaborado por: Daysi Cisneros.

11
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GRAFICO No. 1.2

Participacion de CONFICHRISTMAS en la
industira de confites

O Distribuidora
Magda

Espinonoza
@ Distribuidora

0 6%
10% Nancy Tapia

16% 41%
OCONFI

CHRISTMAS

27% OJaramillo &
hiias

Elaborado por: Daysi Cisneros.

1.2 Giro del negocio

CONFICHRISTMAS se dedica a la compra y venta de toda clase de confites, al
por mayor y menor, pero especialmente a la elaboracion de fundas de caramelos y
canastillas, en época navidefia, que es donde todos los productos tienen una gran
acogida, por lo que la empresa debe anticiparse a esta fecha y pedir con
anterioridad la mercaderia a los proveedores de confites con mayor demanda,
para de esta manera evitar ciertos problemas, como el no poner en las fundas de
caramelos o canastillas el mismo producto que se presentaron en las muestras a
los clientes, ya que pueda llegar a agotar algun confite quedando mal con el

cliente dafiando la imagen de la empresa.

12
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En el calendario del negocio existen otras fechas en donde la empresa debe de
estar preparada para atender a la demanda, como es el dia del amor y la amistad,
dia de la madre, en donde los confites de mayor demanda son los chocolates,
especialmente los de la marca de FERRERO, entre lo cuales tenemos a los,
Noggy por lo que la empresa realiza con anterioridad el abastecimiento de este

tipo de productos con unas dos semanas de anticipacion.

1.3 Cultura organizacional (estructura)

Por cultura se entiende “la percepcion relativamente uniforme mantenida por la
organizacion”, lo que le permite caracterizarse y diferenciarse a una empresa de

otra @,

El buen microempresario es aquel que dispone de las destrezas y conocimientos
para aprovechar eficientemente los recursos disponibles, entendiendo como
recursos los conocimientos, habilidades, voluntad, destrezas, dinero, informacion,
contactos, experiencias, tecnologia, clientes, proveedores, medio ambiente, con la

finalidad de conseguir objetivos comunes de la organizacion.

En un negocio se tiene que considerar varios aspectos, que parten de la actualidad
altamente competitiva y compleja del mundo comercial, ya que el administrador
del negocio se enfrenta a un continuo cambio, al que debe adaptarse para tener
éxito, por lo que solo los negocios bien organizados y flexibles podran triunfar en

el futuro.

! G&A COLSUTORES CIA. LTDA.; Gestién Microempresarial; Quito - Ecuador; Abril
2006; Pag 5.

13
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GRAFICO No. 1.3

ORGANIZACION

GERENTE
PROPIETARIO
Departamento Departamento de Departamento
contable compras de
ventas

Auxiliares

Vendedores

Fuente: CONFICHRISTMAS
Elaborado por: Daysi Cisneros.

La empresa cuenta con personal bien capacitado para cada una de las diferentes
areas, la informacion fluye verticalmente, pudiendo ser este un problema ya que
muchas veces esta solo se queda en los mandos superiores, y no se da a conocer a
los niveles inferiores o vendedores, ya que las decisiones solo las toma el gerente

y las opiniones de los otros departamentos no son consideradas.

No existe una buena relacién entre los diferentes departamentos, ya que cada uno

trabaja como una unidad de negocio a parte.

Funciones de cada departamento

1.- GERENCIA

Se encarga de la administracién, control y desarrollo de la empresa, cuidando
que las distintas areas de la empresa se desarrollen con eficiencia y en un buen
ambiente de trabajo, para que se cumplan con los objetivos que lleven a la

empresa al éxito y liderazgo en el mercado de confites.

Las funciones especificas de ésta area son:

+ Coordinar todas las actividades de trabajo.

14
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+ Orientar la direccién de la empresa.

—

Determinar y planear la proyeccion de la empresa en la industria.
+ Definir y planear de forma integral las funciones de los diferentes
departamentos.

+ Supervisar a todos los departamentos.

2.- DEPARTAMENTO DE VENTAS

El objetivo que se persigue en el departamento de ventas, es la promocion y venta
de los productos que ofrece el negocio y satisfacer las necesidades de los
consumidores.

Funciones especificas:

+ Elaborar estrategias de promocién, publicidad y difusién del producto.
+ Interactuar con los clientes para establecer un punto de contacto con la
empresa.

+ Capacitacion constante.

w
-I

DEPARTAMENTO DE COMPRAS:

Elegir el proveedor mas adecuado

Planear y definir las metas del departamento de compras
Establecer estrategias de compra

Establecer los programas de pedidos y recepcion de productos.

-+ F +

Planear y supervisar el area en su totalidad.

A

DEPARTAMENTO CONTABLE
Manejo de inventarios

Manejo de cartera

Contabilizacion de ingresos y egresos.

Elaboracién de estados financieros

-+ F F

Pagos (proveedores, impuestos, etc).

15
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1.4 Clima organizacional

Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrd consecuencias para la
organizacion a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcion que los

miembros tienen de la organizacion.

Entre las consecuencias positivas, se pueden mencionar las siguientes: logro,
poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion, adaptacion, innovacién, entre
otros. En sintesis el Clima Organizacional es preciso en la forma que toma una
organizacion, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o en como se
tornan las relaciones dentro y fuera de la organizacion. Hay condiciones
fundamentales que permiten el desarrollo arménico entre la empresa y sus
empleados y son el respeto, la confianza y apoyo, igualdad de poder,
confrontacion y participacion, deben ser principios basicos para el desarrollo

integral de cualquier empresa.

Es por ello que "ElI ambiente donde una persona desempefia su trabajo
diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion
entre el personal de la empresa e incluso la relacion con los proveedores y
clientes, son elementos que van conformando el clima organizacional”, este puede

ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion.

1.5 Determinacion del problema (diagrama ishikawa)

Para establecer la problematica de la empresa la herramienta usada es el diagrama

de Causa — Efecto.

“Diagrama de Causa — Efecto o también llamado diagrama de esqueleto de
pescado o Ishikawa, es una forma de los efectos de sus causas Yy estrechar la
gama de posibles causas de origen; una vez determinada la gama puede

emprenderse la solucion de problemas™?

El Diagrama de causa efecto se utiliza cuando se necesita explorar y mostrar

todas las causas posibles de un problema o condicion especifica. Fue desarrollado

2 SALAZAR PICO, Francis, Gestion Estratégica de Negocios, Afio 2004, Pag.52.

16
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para presentar la relacion entre algin efecto y todas las posibles causas que tienen
influencia. Sirve para ilustrar las distintas causas que afectan un proceso mediante

la organizacion y distribucion de las causas.

El Diagrama de Causa — Efecto es detallado y tiene forma de esqueleto de
pescado, de ahi su nombre alterno. Todas las causas deben ser analizadas e
identificadas, se debe buscar curar la causa y no los sintomas del problema.

GRAFICO No.1.4
Pasos para construir un Diagrama de Causa - Efecto

Paso 1.- Buscar una frase que describa el problema seleccionado.

v

Paso 2.- Generar las causas que se necesitan mediante una lluvia de

ideas.
v

Paso 3.- Realizar seguimiento de las causas posibles con lista sencilla de

chequeo.
v

Paso 4.- Construir el Diagrama de Causa — Efecto.

Elaborado por: Ing. Francis Salazar

La empresa CONFICHRISTMAS no cuenta con un plan estratégico, debido a

varios factores:

Financiero: la implementacion de una herramienta estratégica de negocio, puede

tornarse muy costosa para la empresa.

La empresa actualmente no cuenta con liquidez, ya que
no posee una buena politica de recuperacion de cartera,
dependiendo del monto otorga créditos a sus clientes en un

plazo de tres meses, pero obtiene crédito de los

17
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proveedores a dos meses 0 mas dependiendo del monto y de la fidelidad de pago

La empresa posee gastos excesivos, la mayor partida presupuestaria o cuenta en
la que incurre esta empresa es el pago de sueldos a las personas del area de

ventas. Ya que aqui se incluyen las comisiones y honorarios por ventas.

Tiempo: la empresa no ha implementado una herramienta
estratégica gerencial, por que quiere obtener resultados en
el menor tiempo posible.

Las personas encargadas de la administracion de CONFICHRISTMAS piensan
que se puede malgastar tiempo y dinero, pero hoy en dia las empresas que no
enfocan su esfuerzos a un futuro no construyen bases sélidas, y crean desventaja
frente a la competencia, lo que les puede llevar a restar participacion del mercado

y salir fuera de el definitivamente.

Capacitacion del recurso humano vy carencia de un verdadero lider: el

personal que se encuentra prestando sus servicios en la empresa, especialmente
los vendedores, estan capacitados para la atencion al cliente, pero no tienen una
preparacion en cuanto a la implementacion de herramientas estratégicas

gerenciales (planificacion estratégica).

Existe un desconocimiento total de lo que son dichas herramientas estratégicas,
para que sirven, y mucho mas desconocen como ponerlas en practica, ademas el
personal tiene temor al cambio y se resiste a adoptar nuevas posturas que le
permitan a la empresa direccionar sus estrategias, mejorando la participacion en el

mercado por temor al fracaso.
Pero por otro lado, la empresa no cuenta con un verdadero lider que motive al

personal a involucrarse en grupo al cumplimiento de las metas, lo que trae consigo

una falta de trabajo en equipo, volviendo a la empresa menos eficaz, eficiente.
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Tecnoldgico: CONFICHRISTMAS cuenta con una buena base de datos en donde
se encuentra toda la némina de clientes y proveedores, también posee un paquete

contable que permite tener la actualizacion de la mercaderia, pero no es muy

sofisticado.

La empresa no a investigado la existencia de nuevas

tecnologias, por temor a que sea dificil de ponerlo en
practica, y tenga que incurrir en gastos para la

capacitacion del personal.

Si  la empresa no busca estar actualizada va a peder ventaja frente a la

competencia, que busca estar siempre acorde con el avance tecnolégico.
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DEFINICIC( PROBLEMA

GRAFICO No. 1.5
Diagrama de Causa - Efecto:
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Gastos excesivos Resultados inmediatos

Pérdida de tiempo

Falta de liquidez Falta de publicidad atractiva

Carencia de adecuadas Marketing
politicas econdmicas

Elaborado por: Daysi Cisneros
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1.6 Objetivos del plan

%+ Objetivos generales

Desarrollar un plan estratégico para la empresa CONFICHRITSMAS, mediante un
analisis del marco empresarial, basado en las exigencias del mercado, para establecer
una filosofia corporativa, en el cual la empresa centre sus actividades, buscando
estrategias oportunas que permitan alcanzar fortalecimiento y crecimiento de la

organizacion en el largo plazo.

+ Objetivos especificos

1.- Elaborar el diagnostico estratégico de la empresa, utilizando el analisis situacional

(FODA), para determinar la situacion real de la empresa.

2.- Definir un direccionamiento estrategico de la empresa.

3.- Elaborar proyectos estratégicos, que permitan a la empresa corregir los puntos
criticos, y centrarse en las oportunidades de negocio, para generar una ventaja

competitiva y mejorar la rentabilidad.

4.- Realizar indicadores de gestion financieros, para medir el crecimiento y desarrollo

de la organizacion.

1.7 Marco tedrico

+ Caracteristicas de la Planeacion Estratégica

“La planeacion estratégica es una de las herramientas administrativas que ha
demostrado su utilidad en la gran mayoria de las pequefias y grandes organizaciones; es
el proceso por el que la alta direccion o gerencia establece la orientacion de una

institucion u organizacion a largo plazo.
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Es una técnica que facilita la labor de los directivos en la conduccion de las
organizaciones. Refuerza el pensamiento de los directivos hacia el largo plazo més que

a la reaccion ante los problemas en el corto plazo.

Chiavenato define a la planeacion como la funcion administrativa que de manera
anticipada determina cuales son los objetivos y qué debe hacerse para alcanzarlos. Asi
el establecimiento de objetivos es el primer paso de la planeacién. Hay una jerarquia de
objetivos para conciliar los diferentes objetivos de una organizacion, institucion o
centro de trabajo, los cuales van desde los objetivos organizacionales, hasta las

politicas, directrices, metas programas, procedimientos, métodos y normas.

Por otro lado Steiner establece que la planeacidn estratégica formal puede describirse
desde diferentes enfoques: en relacion con el porvenir de las decisiones actuales, la
planeacion estratégica observa las alternativas y toma decisiones en el presente,
identificando las oportunidades y peligros con el fin de disefiar un futuro deseado e
identificar las formas de lograrlo. Si se analiza como proceso, éste es un procedimiento
continuo que se inicia con el establecimiento de objetivos, implementando estrategias y
desarrollando planes detallados y se decide de antemano cuando y como debe realizarse,

quien lo llevara a cabo y que se hara con los resultados™

El proceso de planeacion estratégico es formular estrategias maestras y programas. La

estrategia maestra se define como

misiones,  propésitos,  objetivos y

Ferd

/o politicas basicas, mientras que las
Estrategia . .. .. . H
Planificacion Estratégica estrategias de programa se relacionan
=% 1 S
S con la adquisicion, uso y disposicién de

FODA
; 3
los recursos para proyectos especificos”

2 INTERNET, www,google.com,Planificacion estratégica
® GARCIA TORRES, Alfredo,1990, Planeacién Estratégica y Planeacion Tecnoldgica, Pag.34
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GRAFICO No.1.6

Esquema del proceso de planificacion estratégica.

‘ Faces de la Planificacion Estratégica

1) Definir el negocio y establecer una mision estratégica.

|

2) Establecer los objetivos estratégicos y las metas de desempefio.

|

desempefio deseados.

3) Formular una estrategia para alcanzar los objetivos y

|

4) Preparar y ejecutar el plan estratégico y

|

aplicacion.

5) Evaluar los resultados y reformular el plan estratégico y/o su

Elaborado por: Garcia Torres.

El proceso de planeacion estratégica responde a las siguientes preguntas:

+
+
+
+
+

¢Cual es nuestra tarea fundamental?,

¢Qué es lo que queremos hacer?,

¢Qué nos proponemos lograr?, ;Como lo lograremos?,
¢Qué haremos?, y

¢Como lo mediremos?
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Es importante hacer notar que existen diferentes modelos para realizar el ejercicio de
planeacion estratégica, sin embargo todos persiguen lo mismo: incrementar la eficiencia
de la organizacion. Dependiendo del estilo de direccion y en muchas ocasiones de la
complejidad de la organizacion, es el modelo que se adopta, se recomienda por lo tanto
que sea en la cuspide de la organizacidn donde se defina el esquema a seguir y que éste
se haga del conocimiento de todos sus integrantes, sin importar el nivel jerarquico en el

gue se encuentren.

GRAFICO Nol.7

Diagnostico de la organizacion

PRODUCCION.

MAVASES NIERNe

ADQUISICTON.

==
=

= «CAPACIDAD ADMINISTRATIVA
g «CAPACIDAD DIRECTIVA

= +«CAPACIDAD TECNOLOGICA

= +CAPACIDAD FINANCIERA

= *CAPACIDAD DE LOGISTICA

= «CAPACIDAD DE RRHH

VAHADNYANIL

COMERCIALIZACION

Fuente: CD Dr. Galo Moreno

Elaboracién: Autor

Para realizar el diagnostico de la organizacion, institucion o centro de trabajo es
necesario analizar las condiciones o circunstancias ventajosas de su entorno que la
pueden beneficiar; identificadas como las oportunidades; asi como las tendencias del
contexto que en cualquier momento pueden ser perjudiciales y que constituyen las

amenazas, con estos dos elementos se podréa integrar el diagnostico externo.
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Por otro lado, para el diagndstico interno sera necesario conocer las fuerzas al interior
que intervienen para facilitar el logro de los objetivos, y sus limitaciones que impiden el
alcance de las metas de una manera eficiente y efectiva. En el primer caso estaremos

hablando de las fortalezas y en el segundo de las debilidades.

Para facilitar el diagndstico del entorno y establecer criterios homogéneos que permita
él dialogo entre los miembros de la organizacidn, es conveniente establecer categorias
de analisis. Algunos autores concuerdan en las siguientes: Econdmica-financiera,
politica- legal, tecnoldgica, proceso organizacional y la categoria que corresponda a la
funcién sustantiva de la organizacion, institucién o centro de trabajo, es decir su razén

de ser.

El diagnostico interno se facilitara con las siguientes categorias de analisis: Recursos
humanos, recursos fisicos y/o materiales, recursos financieros y/o presupuéstales,
recursos técnicos y/o tecnologicos, procesos gerenciales y procesos sustantivos (esta

categoria también debera identificarse en funcion de la naturaleza de la organizacion).

A continuacion se presentan las categorias de analisis del entorno y algunas de las
variables que pueden estar involucradas. Cada organizacion, dependiendo de su

naturaleza debera exponer y describir las variables que le competencia.

1.7.1 Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que permitira conformar un cuadro de la situacion
actual de CONFICHRISTMAS permitiendo de esta manera obtener un diagnostico
preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y

politicas formulados.

“El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas cuatro variables,
tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible
actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son

externas, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.
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El FODA fue realizado especificamente para encontrar lo positivo y negativo del
ambiente interno y externo, este puede ser realizado sacado de las fuentes de
informacion primaria y secundaria. Toda esté informacion debe ser bien organizada y

procesada en matrices que permitan dar un diagndstico objetivo que sera respaldado

., . . ., 4
con la documentacion suficiente (encuestas, entrevistas, observacion).”

+ ANALISIS EXTERNO

CATEGORIAS DE ANALISIS VARIABLES

Factor econémico-financiero: Presupuesto institucional,
incluye  todos los  aspectos determinacion de prioridades del
monetarios que afectan los procesos gasto, sueldos y salarios, politicas
organizacionales. de financiamiento, etc.

Factor politico-legal: involucra las

cuestiones de esta indole que Estabilidad politica, disposiciones

inciden en la organizacion. legales, mecanismos de
comunicacion, etc.

Cambio tecnoldgico, tecnologia
computacional, tecnologia aplicada
a los servicios que otorga la
organizacion, etc.

Servicios sustantivos que
proporciona  la  organizacion,
clientes (tipo, cantidad), usuarios,
oferta, demanda, etc.

Factor tecnologico: componentes
actuales inherentes a la
organizacion.

Proceso mercadoldgico: incluye el
mecanismo para la venta vy
otorgamiento de servicios.

Proceso organizacional: incluye
todas las condiciones que la
organizacion establece y que la
caracteriza para cumplir con su
mision.

Estructura organica, procesos de
servicio, liderazgo y toma de
decisiones, lineas de comunicacion,
imagen interna y externa, etc.

* http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/estoesfoda.htm
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+ ANALISIS INTERNO

CATEGORIAS DE ANALISIS

Recursos humanos (algunos autores
lo identifican como el Factor Humano
de la organizacion)

Recursos fisicos/materiales

Recursos financieros/presupuéstales

Recursos tecnoldgicos/técnicos

Proceso gerencial

Procesos sustantivos (segun la
organizacion tendran el nombre de los
servicios que proporcionen, en el caso
de una institucion educativa son los
procesos académicos)

VARIABLES

Tipo, cantidad, formacion profesional,

competencia (entendida como el
maximo  nivel de especialidad
requerido  en la  organizacion,
institucion o centro de trabajo),
experiencia, grado de
motivacién/actitudes, nivel de
satisfaccion, sistema de
remuneraciones y compensaciones
(evaluacion y  valoracion  del

desempefio), promocién, seguridad y

estabilidad en el empleo,
productividad, clima organizacional,
nivel de conflicto, sistema de
capacitacion y desarrollo,
comunicacion, etc.

Cantidad y calidad del espacio,
cantidad y calidad del mobiliario,

cantidad y calidad del equipo asignado,
mantenimiento, seguridad, limpieza.

Sistema contable-presupuestal,
flexibilidad en el manejo de recursos
internos/externos, estructura de costos
y gastos, distribucion del ingreso,
fuentes de financiamiento, etc.

Los propios de la naturaleza de la
organizacion. En el caso de una
institucion  educativa pueden  ser:
tecnologia educativa, material de apoyo
y modalidades educativas.

Proceso de toma de decisiones, sistema
de planeacidn, sistema de evaluacion y
control, sistema de informacion, grado
de cumplimiento de metas, etc.

Las variables también dependen de la
naturaleza de la organizacién; para la
misma institucion educativa se refiere
a: necesidad que satisface, reputacién e
imagen, accesibilidad, calidad,
investigacion y publicaciones, niveles
académicos o modelo académico,
satisfaccion de los usuarios-clientes,
etc.
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1.7.2 Matriz de Ponderacion

Mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestion de CONFICHRISTMAS vy

sobre todo identifica prioridades sea por urgencia o factibilidad, de gestion.

MATRIZ DE IMPACTO INTERNA
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a0

| Proceso de Enserargs- Sprendizaje
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1.7.3 Matriz de Vulnerabilidad

Se interrelacionardn los factores que impactan negativamente al funcionamiento de
CONFICHRISTMAS a nivel interno contra los factores externos, es decir, debilidades y
amenazas. Por cada uno de los elementos se hace la confrontacion de los términos, y se
toma en cuenta la calificacién que fue tomada en la matriz de impacto. Se compara

cémo una debilidad puede ser afectada por una amenaza.

1. Gaxlanax 2. Falla de 1.
DEBILIDADES Amrimtial aclualizacdn &
minisliali i planLacdin Caien
vazy de Dh cia de TOTAL
AM E N AZAS Recurzas ?. u Falilic
Humanax armataa EH
Ade=cuaida
1, Excesivo nimeto de estudiantes por aula (3) A ] ] 15- (1
2. Inadecuadn sisterna de ingreso de aspirantes (3) g ] ] 15 - (2
3.Falta de difusién Reforrna Curricular en forna continua v
sisterndtica(L) 3 3 5 - (3
4, Incumnplirniento de la aplicacidn de programas por parte
5 5 5 15 -
de docentes (5] @
5., DE'FICIEI'I":E.EFIJICECIDI'I rnetodologia ensefianza- 5 5 5 18 - (o
aprendizaje [3)
6. Lenta sisterna de actualizacion en la red curricular [2) A 3 ] 12 - (3
7. Sisterna no adecuado de evaluacidn docents [3) g ] ] 15 - (@
2. Dn:n:entegl dlctan materiaz que no son de su 5 3 3 M-
ezpecializacidn (3]
9, Auzencia de un programa de capacitacion en las 5 5 5 15 -
diversas areas de la Facultad (5) 9
10, Mo se determninan las necesidades reales de
capacitacion de los docentes (3] 5 5 5 5.0
11, Planes de capacitacidén no permnanente para docentes 5 5 5 15 - (@
(3)
12, Falta de invalucramiento docente (1) 3 3 5 1= dh
13, Poco commproriso institucional de ciertoz grupos de 5 3 5 13-
docentes, ernpleados, estudiantes (2) E!J
14, Bajo elstlnlﬂull:u v apoyo para la investigacion docentes v 5 3 5 13- o
publicaciones (3]
15 Insuficiente sisterna de practica pre-profesional (3] 3 3 3 L
TOTAL iR B1 i
(2) (3) (1)
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1.7.4 Matriz de Aprovechabilidad

Se realizara una confrontacion de los impactos positivos de las oportunidades y

fortalezas para identificar cuantitativamente las de mayor atencion para la definicion de

las estrategias, para que de esta manera no exista desperdicio de recursos y asi

aprovechar las oportunidades que dependen de condiciones internas con las que no

cuenta CONFICHRISTMAS.
1. Exzla guan 2. Ampla campa da \
. 1. Bajaz cazlas da
OPORTUNIDADES demanda acciin ge a3 maliic lacid
exludianlas CA11214T pa1 n devechus TOTAL
paa al acupal el
FORTALEZAS e mste | f
lacullad Lrabaja
1. #replacidn da la zaciedad pa bajaz cazlas [ ] ] ] 15 -1
1, Prglezgiex mgpavimanladas an b domncis univeimlana [1] ] 3 3 -
1. Eslabildad dal Pralezar (1) K] ] 3 H- (10
4. Malla cunicular aclualizada y zznda un refzienle paia alias
univerzdadas [5] § § 3 13 -5
%, Al mzpiily inslilucianal, de mislca
y de v (5] 5 i 5 18- (2
B. Aplcacidn de la Rafaima [napdndaze
ampazada &n | pime afig [1) 3 3 3 8-(15)
T La=iazga Tacullad dima acaddmica de acuaida 4 [acullades
Lalingamdiiza [1) 5 § 3 13 - ()
E. Apaya aulardades acluales [nancizia pracesa de elaima Acaddmiza,
almitiea Tinanciig (5] 5 3 5 18- (3
3. La [acullad ==ld =n capacdad de Lansfaiencia canllcs ¢ lacnaligica
an canzullaria (1) 3 § i -3
10, Trabaja maacln v planilicada [1) ] ] K] 13-07
11. Euen havava de Labaja en b1 Fazullad
[drma adminizlialiva) (1) 3 3 I 7 -(18)
12, Buperyimdn adecuada par cada una
da bz diaclarez an 2] dima adminizbalica [1) 5 3 3 1= {12)
11, Trabajo &n =quipa al nivel adminizlaliva [1) ] 3 3 11013
14, Paizanal can mgpeiancia y can vakes [hanesldad) (1) ] ] K] 13-
1%, Exlabildad d=l paizanal en s pusslos (5] ] ] ] 15 -4
1. Facildad para adaplase alcamba (1) 3 3 K] 9-114)
TOTAL 0 62 a4
Ubicacion (1) (2) (3)
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1.7.5 Matriz de Estrateqgias

Como su nombre lo indica, en esta matriz se plasmaran las estrategias, las cuales se
obtienen relacionando todos los elementos del FODA entre si; de cada relacién se
origina un tipo o grupo especial de estrategias para cada elemento del FODA en forma
individual, y al final se juntan todas para formular el plan conjunto de estrategias que se

utilizaran como cursos de accion para el Plan Estratégico.

La matriz propone maniobras a realizarse durante el proceso, como resultado de la

confrontacion de los factores positivos y negativos encontrados en la organizacion™

1.7.6 Matriz de posicionamiento

“Para generar la matriz de posicionamiento es necesario remitirse al diagndstico FODA.
En cada tabla en donde se revisaron las variables por categoria, se estudia: en primera
instancia el impacto que pueden ocasionar y posteriormente se determina la

probabilidad de que sucedan.

Para esto se utiliza la escala: alta(o), media(o) y baja(o). Esta calificacion se debera
realizar entre quienes identificaron las condiciones que prevalecen en el centro de
trabajo y servira para establecer criterios en la determinacion de los asuntos prioritarios.
Es decir, si una debilidad tiene una alta probabilidad y un alto impacto, en la
consecucion de los objetivos de la organizacion, entonces sera conveniente generar una
estrategia para convertir esa debilidad, en fortaleza. Si por el contrario existe una
oportunidad con un bajo impacto y baja probabilidad, no es necesario que se genere
ninguna estrategia. Cada directivo y su equipo de colaboradores deberan profundizar en

los aspectos que seguin esta matriz sean de alta prioridad.

° CD Dr. Galo Moreno
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En el caso del analisis externo se podra utilizar la siguiente tabla:

VARIABLES Impacto/Probabilidad OPORTUNIDADES | Impacto/Probabilidad |/AMENAZAS

Para el analisis interno, se sugiere el analisis de las siguientes columnas:

VARIABLES Impacto/Probabilidad FORTALEZAS Impacto/Probabilidad | DEBILIDADES

Una vez que se tienen las tablas descritas anteriormente, se podra disefiar el balance de
las consecuencias y/o causas prioritarias, es decir las que se identificaron con la mas alta

preponderancia. El instrumento que se recomienda es la siguiente tabla:

P IMPACTO

R

O ALTO MEDIO BAJO

B

A ALTA Prioridad Prioridad alta Prioridad

B alta normal

|

L MEDIA Prioridad Prioridad Prlor_ldad

I alta normal baja

D

A . .
BAJA Prioridad Prioridad baja Prlor_ldad

D normal baja

Al revisar las fortalezas con las oportunidades podremos obtener una combinacion que
resulte mas favorable y que este relacionada de alguna manera; Por otro lado, la
principal amenaza que se nos presenta puede relacionarse con la primer fortaleza y con
la primer debilidad. El andlisis en este sentido debe continuar, ya que tendremos que
seguir relacionando las amenazas con todas las fortalezas y las debilidades que se han

identificado previamente en el analisis FODA.
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El significado de esta seleccion permitira elaborar la Matriz de Posicionamiento y
establecer las bases para generar estrategias vinculadas con los aspectos que resulten

prioritarios para cumplir la mision de la organizacion.

La matriz de posicionamiento es un instrumento de la planeacién estratégica que
permite conocer, de una manera aproximada el nivel de competitividad, entendida ésta
como el potencial de la organizacién, institucién o centro de trabajo. Asi como el grado
de atractividad considerada como la aptitud para dar respuesta a las demandas de los
clientes. Estos dos factores muestran en el momento del ejercicio de la Planeacion
Estratégica la situacion que presenta nuestra organizacion en relaciéon con su entorno,

considerando su potencial al interior.

El resultado del andlisis del entorno representa el grado de atractividad de nuestra
organizacion, institucion o centro de trabajo. Para valorar tanto las oportunidades como
las amenazas ya identificadas, es conveniente realizar sesiones para ponderar cada una
de ellas. La ponderacion debera fundamentarse considerando el impacto y su
probabilidad. De igual forma, el resultado del anélisis interno proporciona el nivel de

competitividad desglosado en fortalezas y debilidades.

Matriz de posicionamiento

A IMPACTO
-

i ALTO MEDIO BAJO
C

T ALTA

|

V

I MEDIA

D

A

D BAJA
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1.7.7 La direccionalidad estratégica

Luego de haber definido la realidad interna de la organizacién y su relacion con su
entorno, la planificacion estratégica precisa una fase de programacion y definicion clave
para el desarrollo institucional orientada a la elaboracion de la vision, mision y

objetivos corporativos.

La vision constituye el impulso futurista donde la organizacién aspira llegar dentro de
un proposito general o mision, la mision hace referencia a la razon de ser, sus

prioridades y factores de existencia.

Por otro lado los objetivos constituyen la aproximacion real o esperada de los
contenidos de la vision y mision institucionales. Representan el horizonte temporal de
los resultados esperados en todas las areas internas: produccion, tecnologia, innovacion,

clientes, responsabilidad social, finanzas, inversiones, ganancias, recursos humanos, etc.

Los objetivos deben ser mensurables, cuantificables, concretos y realizables en un corto,

mediano Yy largo plazo.

1.7.7.1 Definir la Mision e identificar la Vision

Mision

Definir la mision es el primer paso en el proceso de la planeacion estratégica, segun
establecen tanto los investigadores como los empresarios. Diversas publicaciones al
respecto, atestiguan la importancia de la definicion de la mision en el proceso de la

planeacidn estratégica.
La mision Es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la organizacién para

conseguir los propésitos fundamentales, indica de manera concreta donde radica el éxito

de nuestra empresa.
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Puede construirse tomando en cuenta las preguntas:

- ¢Quienes somos? = identidad, legitimidad

- ¢(QUué buscamos? = Prop06sitos

- ¢Quehacer? = Principales medios para lograr el propésito
- ¢Por qué lo hacemos? = Valores, principios, motivaciones

- ¢Para quiénes trabajamos? = Clientes

Es importante identificar y construir la mision sin confundir los fines y los medios de
que nos valemos para lograr su materializacion, ejemplo: la mision de un periédico no

es vender papeles impresos si no informacién.

No es el producto o servicio que ofrecemos nuestra razon de ser si no qué necesidad

estamos satisfaciendo.

PROPOSITO Y QUEHACER

Es importante distinguir entre :

El propdsito
(un fin)

Lo que usualmente
llamamos misiéon es union
del propésito y el quehacer

Vision:
Realizar el proceso de formular el futuro es establecer la "Vision™.

Visualizar el futuro implica un permanente examen de la organizacién frente a sus
clientes, su competencia, su propia cultura, y por sobre todo discernir entre lo que ella
es hoy, y aquello que desea ser en el futuro, todo esto frente a su capacidades y

oportunidades. Los aspectos a revisar son;
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- ¢Que tipo de Empresa queremos ser?

- ¢En qué tipo de negocios debe entrar la Empresa y cuéles deben ser los objetivos de
rendimiento?

Existen nueve pasos a seguir para llegar a la definicién de la vision:

1. Confirmacion de la declaracion de la vision. Quien desarrolla la vision debe decidir
cual sera su declaracion de la misma, ejemplo: "seremos lideres en el disefio y

fabricacion de equipos para la industria de los confites".

2. Comprension del impacto ambiental. Detectar las influencias del ambiente externo,
importantes para el futuro de la Empresa. Revisando los hechos importantes del
ambiente se desarrollala comprension sobre como accionar y descubrir las

oportunidades de influir en él.
3. Definicion de los clientes. Definir los clientes que la empresa espera tener,

4. Seleccion de los grupos de productos y/o servicios de la empresa, integra aquellos

que se desean generar, en este tema es necesario tener en cuenta algunas alternativas:
a. Productos impulsados por el cliente;

b. Productos impulsados por la competencia;

c. Productos impulsados por los proveedores

d. Productos sustitutos que reemplazan a los existentes,

e. Productos impulsados por la tecnologia,

f. Productos basados en alguna fortaleza de la empresa.

5. Estimacion del potencial de la empresa para facilitar cualquier decision futura
de inversion estratégica. Luego, es necesario definir el potencial de crecimiento en

funcion de su velocidad.
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6. Identificacion de valores agregados; son un conjunto particular de destrezas,
posicionamiento, experiencia 0 recursos para actuar con éxito. Pueden ser de dos tipos:
principales o secundarios, los primeros los suministra la empresa, los secundarios se

obtienen a través de proveedores de valor agregado.

7. Seleccion de los valores agregados principales y secundarios. Si la empresa no
posee los valores agregados para los productos que desea ofrecer, puede acudir a:
subcontratacion, creacion de empresas temporales conjuntas, adquisicién de otras

empresas, inversiones para crear valor.

8. Determinacion de proveedores potenciales y las fuentes. Conociendo los valores
agregados que debemos buscar, habra que debatir ampliamente para que la vision lleve

su respaldo y compromiso.

9. Cuantificacion de los criterios de éxito de los productos. Aqui se crean las "metas
medibles" e "incentivos apropiados” para poner en marcha la energia de la organizacion.
La definicidén de estos criterios se realiza en términos de: funcionalidad del producto,

apariencia, precio, margen, calidad etc

1.7.7.2 Valores corporativos

La organizacion como sistema social, contiene relaciones sociales que identifican a los
individuos y definen las caracteristicas axiologicas de las instituciones, la cultura, como
elemento principal de dicho proceso, constituye el eslabon inicial donde se define la
filosofia organizacional que guiara la visién, mision y objetivos corporativos. Para
Shein, la cultura esta constituida por aquellas soluciones a los problemas internos y
externos que han sido tratados por un grupo y que sirven para ensefiar a los nuevos

miembros la via correcta de percibir, pensar y sentir en relacién con esos problemas.

La cultura estd definida por tres factores basicos: factores de personalidad, factores

simbdlicos y factores de comunicacion.

Los factores de personalidad lo constituyen los valores, actitudes, creencias, etc. Los

factores simbolicos se encuentran, entre otros, las historias, los ritos, los héroes y mitos.
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En torno a los factores de comunicacion se tienen: el lenguaje, las metéaforas y el

mensaje de los sitios fisicos.

Los valores constituyen los principios ideales que sirven de guia a los miembros de la
organizacion para basar sus juicios y guiar su conducta y, por ende, la orientacion basica
de la organizacion. Esta filosofia cultural sera el marco de referencia donde los
individuos, los grupos y la organizacién total, regiran sus acciones dentro de una
determinada escala de valores. Para la realizacion de dicha escala de valores, la matriz
axioldgica propuesta por Serna constituye una guia valida para la definicion de la

misma.
Una matriz axiologica cumple los siguientes requisitos:

a. Definir los valores y principios corporativos (honestidad, respeto, rentabilidad justa,

etc.)

b. Posterior a ello deben identificarse los grupos de interés de la organizacion. Un
grupo de interés son aquellas personas o instituciones con las cuales interactia la
entidad en la consecucién de sus objetivos y metas primordiales(el estado, la

sociedad, el cliente, el accionista, etc.)

c. Luego de realizar los puntos anteriores, se procede a elaborar la matriz propiamente
dicha. En una tabla de doble entrada, por un lado se colocan horizontalmente los
grupos de interés, y del lado vertical los principios o valores previamente definidos,
el resultado de la combinacién de ambas, definirdn los principios corporativos a

regir en toda la organizacion™®

® INTERNET, www,google.co,Planicacién estratégica
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1.7.7.3 Politicas

Se deben establecer los limites de las decisiones, indicando qué decisiones se pueden
tomar y cuales no. Algunas politicas incluyen reglas; es decir, definiciones de medidas
especificas que se tomaran en una situacion dada, como por ejemplo:  politica de
ventas, compras, atencion al cliente, crédito y cobranzas, de produccion, de facturacién

,etc.
Con las politicas se llegara a cumplir los objetivos.

1.7.7.4 Estrateqgias y proyectos estratégicos.

”Posterior de haber definido los objetivos estratégicos, las estrategias corporativas
constituyen el siguiente paso para la direccion organizacional, dentro de ésta, se han

constituido basicamente en la teoria administrativa, cuatro enfoques a saber:

+ La estrategia basada en el poder del mercado: Modelo desarrollado en los afios
treinta en Harvard y profundizado por Mason y Bain diez afios después. Consiste en
el entendimiento que el mercado tiene sobre la demanda y la oferta dentro de un
esquema denominado estructura-conducta -resultados. La estructura del sector tiene
que ver en el grado de concentracion de la empresa, la diferenciacion de sus
productos dentro de una estructura de costos determinada y su influencia en su
conducta, es decir, las acciones que desarrollara en torno al papel de sus rivales y
los resultados esperados dentro de un cierto grado de eficiencia en su productividad,

innovacién, tecnologia, productos, etc.

+ La ventaja competitiva: Modelo iniciado por Porter centrado en el papel de la
organizacion para desarrollar posiciones de defensa contra las fuerzas competitivas

del mercado.
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+ Teoria de los recursos: Busca elaborar ventajas competitivas por medio de la
captura de rentas empresariales como consecuencia de ventajas en la eficiencia de la
empresa en cuanto al manejo adecuados de sus recursos tangibles, intangibles y
humanos que influiran en el manejo de los caminos para el logro de sus objetivos

estratégicos.

+ El enfoque de las capacidades: Analiza las fuentes de creacion de riquezas y su
captura para las organizaciones a través del conocimiento de éxitos, fracasos o de

algunas organizaciones que elaboran ventajas competitivas en periodos de cambio.

Después de haber definido las opciones estratégicas dentro del proceso de planeacion, la
formulacion estratégica a través del disefio de los proyectos estratégicos, constituye la

siguiente fase para llevar a cabo acciones de administracion estratégica.

Proyectos estratégicos

Los proyectos estratégicos para Serna "son el resultado de analizar las opciones
estratégicas y de dar prioridad a cada una de éstas, son los factores claves de éxito". En
esta fase se deben definir las estrategias para cada proyecto, su estandar esperado, su
indice concreto de éxito y sus responsables, del mismo modo se delinean los planes

operativos Yy su asignacion presupuestaria correspondiente.

Plan estratégico

Finalmente para los fines de la planeacion estratégica se requiere elaborar un plan que
no es una extrapolacion de caracter meramente cuantitativa sino que es el resultado de
un complejo manejo de la informacidn, de los juicios, supuestos y de la imaginacion de
los directivos, con el propdsito de intentar predecir la forma futura de las dimensiones

ambientales en las cuales participard una organizacion.
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El plan estratégico debe llevar a la construccion de escenarios futuros, es decir a
planear secuencias hipotéticas de eventos con base en las fuerzas y las tendencias que
se detectan y se orientan al futuro a largo plazo; lo importante y util para la alta
direccion es contar con elementos informativos que le permitan observar y analizar los
cambios y eventos mas posibles y probables para asi aprovechar las oportunidades y
reducir las amenazas. Es un proceso que también conduce a forjar el futuro deseable
para una organizacion y cuya formulacion descansa no s6lo en instrumentos técnicos,
sino también en la creatividad y sensibilidad de los directivos de cualquier centro de
trabajo, asi como en la actitud positiva de los hombres y mujeres de la alta direccion y

de todos los miembros de la organizacion”’
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1.7.7.5_ Indicadores de gestion

“En otras palabras es un instrumento de medicion de las variables asociadas a las metas.
Al igual que estas Ultimas, pueden ser cualitativos o cuantitativos. En este Ultimo caso
pueden ser expresados en términos de "Logrado”, "No Logrado" o sobre la ase de

alguna escala cualitativa.

Los indicadores de gestidn por su parte, se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacién o una de sus partes, cuya
magnitud al ser comparada con algin nivel de referencia, puede estar sefialando una

desviacion sobre la cual se tomarén acciones correctivas o preventivas segln el caso.

Son un subconjunto de los indicadores, porque sus mediciones estan relacionadas con el
modo en que los servicio o productos son generados por la institucion. EI valor del
indicador es el resultado de la medicién del indicador y constituye un valor de

comparacion, referido a su meta asociada.

En el desarrollo de los Indicadores se deben identificar necesidades propias del area

involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos y la necesidad del indicador.

Esto es fundamental para el mejoramiento de la calidad, debido a que son medios

econdmicos Yy rapidos de identificacion de problemas.

El principal objetivo de los indicadores, es poder evaluar el desempefio del area
mediante parametros establecidos en relacién con las metas, asi mismo observar la
tendencia en un lapso de tiempo durante un proceso de evaluacién. Con los resultados
obtenidos se pueden plantear soluciones o herramientas que contribuyan al

mejoramiento o correctivos que conlleven a la consecucion de la meta fijada.
Criterios

Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:
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+ Medible: ElI medidor o indicador debe ser medible. Esto significa que la
caracteristica descrita debe ser cuantificable en términos ya sea del grado o

frecuencia de la cantidad.

+ Entendible: El medidor o indicador debe ser reconocido facilmente por todos

aquellos que lo usan.

4+ Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la

organizacion.
Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo con

las actividades, en el segundo se quiere medir las salidas del proceso.
También se pueden clasificar los indicadores en indicadores de eficacia o de eficiencia.

El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Nos indica si se

hicieron las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso.

Los indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el
establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar lo que
entrega el proceso contra lo que €l espera. De lo contrario, se puede estar logrando una

gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente™®

# INTERNE Twww.monografias.com
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Indicador de Cobertura Indicador de Eficiencia

Cantidad Programada Cantidad de Insumo en &l Producto

Cantidad de Insurno Utilizada

Cantidad Demandada

Indicador de Crecimiento Indicador de Control de Ciclo
Valor del Periodo &ctual Tiempa Utilizado
Yalor del Periodo Precedente Tiempa Esperado (Estandar)
Indicador de Participacién Indicador de Imagen
walor del Area Considerada Impacta Lograda
valor Total Impackto Esperado
Indicador de Equidad Indicador de Mejoramiento
Asighacidn Especifica Re-procesas este periado
Asignacian Promedia Re-procesos periodo precedents
Indicador de Eficacia Indicador de Mejoramiento
Yalor Ejecutado Desperdicios este periodo
“alor Programado Desperdicios periodo precedents
Indicadores
Genericos

1.8.- Marco conceptual

+ Ambiente Macroecondmico: aspectos sociales, politicos, demogréficos,
tecnoldgicos, tasas de interés, tipo de cambio, inflacion, nivel de desempleo,
poblacion  econdémicamente activa, tasa de natalidad, regulaciones

gubernamentales, regulaciones internacionales y otros.

+ Ambiente Competitivo: Perfil de la competencia nacional, regional e
internacional, segmentacion del mercado, patrones de segmentacion, alianzas
estratégicas en el sector, situacion laboral en el sector, investigacion y desarrollo,

existencia de capital social y lealtad, flexibilidad en la demanda y oferta,

compradores institucionales y otros.
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Ambiente Interno de la Organizacion: “estructura empresarial, historia de la
empresa, cultura organizacional, desarrollo organizacional, logros, debilidades y
fortalezas, planes de desarrollo, desarrollo de productos, situacion econémica y
financiera, rotacion del personal, motivacion e involucramiento de todos los

miembros y otras”™.

Amenazas: situaciones desfavorables para la industria, riesgos del ambiente,

situacion econdmica mundial.

Benchmarking: permite identificar y analizar practicas ejemplares de otras

organizaciones y adaptarlas a las condiciones de su propio entorno.

DAFO: (Debilidades - Amenazas - Fortalezas -  Oportunidades)
Areas de identificacion y analisis en las etapas de planificacion estratégica las

cuales describen el entorno que influye a la organizacion y su propia capacidad.

Diagrama de causa — efecto: también es llamado diagrama de esqueleto de
pescado o Ishikawa, este es una forma de distinguir los efectos y determinar las
verdaderas causas de origen una vez determinadas las causas se puede establecer

la solucién del problema.

Calidad: es escribir las caracteristicas de un producto y/o un servicio. Estas

caracteristicas deben ser medibles en términos cualitativos y cuantitativos.

Debilidades: aspectos negativos propios de la empresa, son desventajas.

° LOVELOCK, Christopher, Mercadotecnia de Servicios, Tercera Edicion ,2001.
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Estrategia: es la forma general en que las acciones van a lograr los objetivos

planteados.

Estudio de mercado: es el disefio, recoleccion y analisis sistematico de

informacidn con relacion a las caracteristicas de un mercado especifico.

Evaluacion: es el proceso utilizado para verificar y medir el impacto de procesos
en base al cumplimiento de objetivos pre-establecidos y las caracteristicas de
productos y servicios. La evaluacion no se realiza s6lo sobre el resultado final

obtenido, sino también sobre el proceso utilizado.

Fortalezas: aspectos positivos propios de la empresa, ventajas competitivas reales y

potenciales.

Informacion de mercado: consiste en el establecimiento de una serie de
procedimientos con el objetivo de obtener informacion actualizada sobre el entorno

donde se mueve la empresa.

ISO 9000 (Internacional Standards Organizacion): conjunto de normas que
certifican que una organizacion dispone de un sistema de calidad acorde a una serie

de requerimientos y recomendaciones definidas por la misma.

Mercado: lo forma un grupo de clientes potenciales que se identifican por tener una
necesidad o deseo comln y que desean y son capaces de hacer lo preciso para

satisfacer esa necesidad o deseo.

Mejora Continua: actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo se

puede mejorar y que este trabajo nunca termina.
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Misién: proposito de la organizacion o equipo de mejora o es el Propdsito,
finalidad que persigue en forma permanente o semipermanente una organizacion,
un &rea o un departamento. Razon de ser de una organizacion. Una compafiia

enuncia las intenciones incluyendo el &rea de intereses, sus intenciones

Objetivo general: se define como "un deseo a lograr".

Obijetivo especifico: es la especificacion de una parte del objetivo general. El

conjunto de objetivos especificos logran el objetivo general.

Oportunidades: situaciones favorables para la industria, posibilidades de

crecimiento del mercado, aprovechar la tecnologia.

Plan: conjunto de programas y proyectos relacionados entre si y conducentes a un
objetivo comun. También conjunto arménico de actividades para lograr un

resultado concreto.

Planeacion: proceso de establecer objetivos y cursos de accion adecuados antes de

iniciar la accion.

Planificacion Estratégica: proceso que permite a una organizacion definir su
Mision, describir su entorno, identificar sus principales claves estratégicas y

elaborar planes de actuacion.

Paradigma: estandar metal que genera resistencia al cambio.

Principios: son elementos éticos que guian las decisiones que se toman dentro de

una organizacion.

Valores: son normas morales que definen como se debe actuar y como se deben

desarrollar las actividades dentro del negocio.
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#+ Vision: proyeccion hacia el futuro de una situacion deseable o es la Imagen o

situacion deseada, que la organizacion proyecta en un futuro.

#+ Reingenieria: Redisefio de forma radical.

CAPI  yLo 1!

2.- ANALISIS SITUACIONAL

“Es el mejor medio a través del cual la empresa realiza el reconocimiento de su realidad
tanto en el ambiente interno como en el externo, y sirve para valorar, evaluar y analizar

variables y factores tanto pasados, presentes, asi como las tendencias futuras™°.

GRAFICO No 2.1

Analisis Situacional

COMPETENCIA

AMBIENTE

COMPETENCIA

MACRO
AMRBIENTF

1 cD Dr. Galo Moreno
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2.1 Analisis Externo de “CONFICHRISTMAS”

El anélisis externo es un proceso que consiste en relacionar a la empresa con su entorno.

Este andlisis ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de la empresa ademas en

base a este estudio se establecera y disefiara la estrategia a seguir.
El ambiente externo o entorno se divide en dos tipos de ambientes:

+ El Macro ambiente y
+ El Micro ambiente.

2.1.1. Macro Ambiente

“Constituye todos los elementos externos a una organizacidon que resultan relevantes

., . ., . .. 11
para su operacion, incluso elementos de accion directa e indirecta™ .

El Macro ambiente define los elementos del ambiente externo que afectan el clima en el
que se desarrollan las actividades de “CONFICHRISTMAS” pero la empresa no tiene
influencia directa sobre los factores que interviene en este ambiente.Los factores tienen
que ver fundamentalmente con la situacion del pais, la regién o del mundo en cuanto a

lo politico, econdmico, social y tecnologico.

En la presente investigacion se analizaran los siguientes factores:

2.1.1.1 Factor Econémico:

“Los factores econdmicos tienen un impacto directo sobre las estrategias empresariales
y comprenden tanto el desarrollo general de las economias nacionales e internacionales
como los desarrollos especificos de cada sector y de la empresa u organizacion en

cuestion.”*?

1 \www.planificaconestrategica.com
2 GARRIDO, Santiago: Direccion Estratégica, Mc Graw Hill, Espafia, 2003.pag.106
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El Factor Econdémico consta de elementos como por ejemplo: el poder adquisitivo, el
nivel de ingresos, la inflacion, el producto interno bruto, precios, ahorros y politicas
fiscales y tributarias, etc.

2.1.1.1.1. Inflacién

“Inflacion es el aumento del volumen y cuantia de la circulacion fiduciaria. Es un
proceso auto acelerado de subida de precios y aumento del consumo, ello naturalmente
se traduce en una constante elevacion de precios y, por ende, en una disminucion
también constante del valor de la moneda, que va perdiendo su poder adquisitivo

1
cuando mas abunda”. **

TABLA 2.1: INFLACION

Anos Porcentaje de Inflacion (%) SAAGELECI
1999 60.7% Sucres
2000 91.0% Délares
2001 22.4% Délares
2002 9.36% Délares
2003 6.10% Délares
2004 1.95% Délares
2005 4.36% Délares
Enero-Octubre2006 3.21% Délares

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaboracion: Autora. i )
GRAFICO 2.2: INFLACION

INFLACION
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Fuente: Banco Central del Ecuador.

13 www.glosarioeconomico.com
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Analisis:
Los datos estadisticos muestran que la inflacién ha venido reduciéndose de 60.70% en

el afio 1999 a 3.21% de Enero-Octubre en el 2006 esto se debe aparentemente a que el

pais adopto otro sistema monetario “Dolarizacion” .

Los datos indican que se ha reducido la inflacion, se afirma que se “la ha controlado”
pero no es cierto pues estas cifras no revelan lo que en realidad sucede. La verdad es
que los ecuatorianos no tienen liquidez porque sus sueldos han permanecido

congelados.

En las medianas empresas la inflacion juega un papel muy importante, puesto que si
esta sube, se incrementara directamente en el precio de los productos, en este caso los

confites causando molestias a los clientes.

Connotacion gerencial
Como en la actualidad la inflacion es de un digito el mercado esta logrando mantener un

equilibrio en los precios de los productos. , esto es beneficioso para la empresa porque

mantendra el precio que cobra por los confites.

+ Oportunidad baja.

2.1.1.1.2. Tasas de interés

“Las tasas de interés es el precio que se paga por el uso del dinero durante determinado
periodo. Es el porcentaje de rendimiento o costo, respecto al capital comprometido por

un instrumento de deuda.

+ Tasa de interés activa: Es el porcentaje que las instituciones bancarias, de acuerdo

con las condiciones de mercado y las disposiciones del Banco Central, cobran por
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los diferentes tipos de servicios de crédito (comercial, consumo, vivienda y

microcrédito). Son activas porque son recursos a favor de la banca”'*,

+ “Tasa pasiva 0 de captacion: es la que pagan los intermediarios financieros a los

. 1
oferentes de recursos por el dinero captado.” >

TABLA 2.2 TASA DE INTERES ACTIVA

Afos Meses Tasa Activa (%)
2000 Diciembre 14,52%
2001 Diciembre 15,10%
2002 Diciembre 12,77%
2003 Diciembre 11.19%
2004 Diciembre 7,65%
2005 Diciembre 8,99%
2006 Enero-Noviembre 9,22%

Fuente: Instituto Latinoamericano de Investigaciones Sociales, ILDIS.

GRAFICO 2.3 TASA DE INTERES ACTIVA

TASA DE INTERES ACTIVA
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Fuente: Instituto Latinoamericano de Investigaciones Sociales, ILDIS.

Elaboracién: Autora.

1% www.bancocentral.com.ec
15 http://mww.bce.fin.ec/pregun.php
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Anélisis:

Los datos indican una reduccion relativa en la tasa que las Instituciones Bancarias
cobran a sus clientes por la entrega de préstamos de 14,52% en el afio 2000 a 9,22%
de Enero a Noviembre en el 2006, pero en una economia dolarizada como la
ecuatoriana resulta costoso acceder a un crédito con una tasa de interés activa del 9,22%
y si a esto se suma la desconfianza que existe todavia en el sector bancario por las crisis
suscitada en afios anteriores, nos da como conclusion que el Ecuador no proporciona las
garantias necesarias para generar nuevos negocios, ni mucho menos ayuda a las

medianas empresa a mejora la calidad de sus servicios y productos.

Connotacion gerencial

4+ Amenaza media

2.1.1.1.3 Impuesto al valor agregado (IVA)

El Impuesto al Valor Agregado (IVVA) grava al valor de la transferencia de dominio o la
importacion de bienes muebles de naturaleza corporal, en todas sus etapas de

comercializacion, y al valor de los servicios prestados.

Es un impuesto que se cobra por la transferencia de bienes y servicios.

En el Ecuador el porcentaje que se cobra por este impuesto es del 12%.

Connotacion gerencial

En el negocio todos sus productos se facturan con IVA por esta razén el Estado a traves
del SRI controla a CONFICHRISTMAS. La tendencia hoy en dia es que este impuesto
se mantenga o baje el porcentaje, y si es asi, esto se vera reflejado en una disminucion
del precio de los productos tanto en la compra como en la venta, por lo que la demanda

de los mismos puede aumentar.

+ Oportunidad baja
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2.1.1.2 Factor Socio — Cultural

Factor Social

2.1.1.21 Tasade Desempleo

“El desempleo simplemente se define como la falta de trabajo, o también se conoce

. 1
como paro de la capacidad humana” .

TABLA 2.3: TASA DE DESEMPLEO

Afo Porcentaje (%)
2002 8,97%
2003 9,34%
2004 9,90%
2005 9,30%
Enero-Octubre2006 9,98%

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Elaborado: autora

GRAFICO 2.4: TASA DE DESEMPLEO
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Fuente: Banco Central del Ecuador.

16 \www.glosarioeconomico.com
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Anélisis:

En porcentaje de desempleo que publican las estadisticas muestran un incremento del
8,97% en el afio 2002 a 9,98% de Enero-Octubre en el 2006, esta variable revela que
gran porcentaje de poblacion no tiene un empleo fijo por lo que no percibe un salario
minimo que le permita acceder a la canasta basica familiar mucho menos darse otros

gustos o privilegios.

Pese a la gran cantidad de emigrantes que tiene el Ecuador, la tasa de desempleo es
alarmante, ya que nos existen puestos de trabajo suficientes que permita a los
ecuatorianos mejorar su calidad de vida y contribuir con el desarrollo del pais.

Connotacién Gerencial

La tendencia de la tasa de desempleo es al incremento, esto no es beneficioso para la
empresa porque quiere decir que la las personas apenas si consumen los productos de

primera necesidad dejando a un lado las golosinas y otros gustos que se puedan dar.
+ Amenaza media

2.1.1.2.2 Nivel de ingresos
Es el salario que perciben todas las personas que trabajan con relacion de dependencia.

TABLA 2.4 INDICES MENSUALES DE SUELDOS Y SALARIOS

MESES |SUELDOS |SALARIOS
Nov-05 129,9 130,1

Dic-05 135,2 130,1
Ene-06 132,6 120,8
Feb-06 * 131,2 122,8
Mar-06 * 132,9 124,6
Abr-06 * 136,2 126,3

Fuente: INEC
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GRAFICO 2.5 SUELDOS Y SALARIOS
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El Salario Minimo Vital es:

“Cantidad menor que debe recibir en efectivo el trabajador por los servicios prestados
en una jornada de trabajo. Pueden ser generales por una o varias areas geograficas y
extenderse a una 0 mas entidades federativas, o pueden ser profesionales para una rama
determinada de actividad econdmica o para profesiones, oficios o trabajos especiales

dentro de una o varias areas geograficas.

56




Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

El salario minimo de acuerdo con la ley debe ser suficiente para satisfacer las
necesidades normales de un jefe de familia en el orden material, social y cultural, y para

ey e 17
proveer la educacion basica a los hijos”.

GRAFICO 2.6 CANASTA BASICA FAMILIAR
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Gréfico: Canasta Béasica familiar
Fuente: INEC

GRAFICO 2.7: VALOR DE LA CANASTA BASICA FAMILIAR
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7 www.bancocentral.com.ec
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Anélisis:

El valor de la Canasta Béasica Familiar afio tras afio se ha venido incrementando en el
afo 2004 el precio de la Canasta fue de $389, en el 2005 de $432 y en el afio 2006 el
precio es de 453,20 gran cantidad de familias ecuatorianas no pueden acceder al
consumo ni siquiera de la Canasta Basica Familiar puesto que los ingresos que perciben
no les alcanza para cubrirla, el salario que perciben es menor que el precio de la canasta
generando asi una diferencia negativa que a la economia de cada familia ecuatoriana, es
decir que el ingreso minimo mensual de una familia con cuatro miembros en el Ecuador
actualmente debe ser de $ 453,20 USD para poder solventar el costo de la canasta

basica familiar.

Como podemos observar en la tabla 2.5, el salario percibido por los trabajadores para
abril del 2006 es de 126,30, salario que no alcanza a cubrir las necesidades primarias de
un hogar, salario que para Noviembre del 2006 no ha incrementado los 135$.

Connotacién Gerencial

Los salarios de los ecuatoriano en este afio 2006 practicamente han permanecido
congelados, y podemos ver que estos ingresos son limitados, y apenas les alcanza a las

mayoria de familias ecuatorianas para subsistir.

+ Amenaza media

2.1.1.2.3 Emigracién

“La Emigracion se define como la accion de dejar el propio pais para ir a vivir a otro o
también como el cambio de residencia desde una unidad politico-administrativa hacia
otra, tomando en cuenta el lugar donde salen las personas o como la salida del propio

lugar de nacimiento en busca de mejores condiciones econdmicas y sociales”*®.

18 \www.glosarioeconomico.com
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TABLA 2.5: NUMERO DE EMIGRANTES POR LUGAR DE DESTINO, (QUITO,
GUAYAQUIL Y CUENCA)

Lugar de Cuenca Quito Guayaquil
destino
Hombre |Mujer | Total |Hombre | Mujer | Total |Hombre | Mujer | Total

Estados
Unidos 8.734 3.760 [12.494|5.726 4.873 |10.598 |6.546 7.014 |13.561
Espafia 838 577 1.415 |11.266 |15.691|26.957|13.665 |10.024|23.689
Italia 45 89 134 1.363 854 2.217 |3.404 4.404 |7.808
Otros 623 621 1.244 |4.132 1.711 [5.843 |3.134 5.452 |8.586
Total 10.239 |5.047 |15.286|22.487 |23.128|45.615|26.750 |26.894|53.644

Fuente:

Banco Central del Ecuador.

Elaboracién: Autora.

TABLA 2.6. NUMERO DE EMIGRANTES POR LUGAR DE DESTINO, (QUITO)

Lugar de Destino

% Poblacion

No. Personas

Espafa
Italia
Otros
Total

Estados Unidos

23%
59%
5%
13%

100%

10.598
26.957
2.217
5.843
45.615

Fuente:

Elaboracion: Autora.

Banco Central del Ecuador.
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GRAFICO 2.8: NUMERO DE EMIGRANTES POR LUGAR DE DESTINO
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Elaboracion: Autora.
Analisis:
Durante los ultimos 5 afios, la migracion fuera del pais se ha convertido en un fendémeno
central tanto desde la perspectiva econdmica como de la social. Basta recordar que las
divisas provenientes de la migracion constituyen el segundo rubro de importancia luego
del petroleo y que por otro lado, existen nuevos problemas sociales, psicoldgicos y

culturales que afectan a la estabilidad de las numerosas familias que residen en el pais.

Las familias de los emigrantes reciben el dinero sus familiares y los canalizan a la
reactivacion productiva, puesto que este capital- sirve para cubrir las necesidades
primarias y darse otros lujos, como la compra de bienes muebles, y oros productos que

ya no son considerados de primera necesidad como el caso de los confites.

En la ciudad de Quito la mayoria de emigrantes tienen como lugar de destino a Espafia
(59%), le sigue en orden de importancia Estados Unidos (23 %) y luego Italia con el (5
%) y Finalmente un 13 % corresponde a la emigracién hacia otros paises entre los que

se encuentran tanto paises europeos como latinoamericanos.
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Connotacién Gerencial

La tendencia del namero de personas que viven en la ciudad de Quito y que deciden
emigrar en busca de mejores condiciones de vida para su familia es elevada, y esto
desde el punto de vista empresarial es conveniente, puesto que al ver mas divisas de
dinero puede aumentar la demanda de los productos.

+ Oportunidad media

Factor cultural
Los ecuatorianos todavia son aficionados a tradiciones y costumbres que se celebran en
el pais las mismas que han ido trascendiendo de generacidén en generacion a través de

los afios.

Las personas tratan de satisfacer sus necesidades en funcion a los recursos con los que

cuentan por lo que se les hace facil adquirir confites.

La mayoria de individuos creen que en fechas especiales deben regalar algin presente a

los seres que aprecian.

Por ejemplo en Navidad se tiene el habito de regalar una funda de caramelos como un

simbolo navidefio.

Por las razones expuestas anteriormente el negocio de confites “CONFICHRISTMAS”
se beneficia con los factores culturales que posee el Ecuador ya que en ciertas fechas los

productos tienen una mayor demanda por la facilidad de adquisicion y costo.

Connotacién gerencial
En Ecuador se festejan varias fiestas en el afio por tanto beneficia a la demanda de los
productos en el negocio.

Regalar un confite es algo que no pasa de moda y lo precios de los mismos son bajos en

relacion a otros obsequios.

+ Oportunidad media
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2.1.1.3 Factor Politico- legal
2.1.1.3.1 Factor politico
Anélisis

Ecuador esta atravesando por una situacion politica inestable ya que las personas que se
encuentran administrando los recursos del pais no lo hacen con la finalidad de conseguir
resultados que beneficien a toda la poblacion, por esta razon la inversion interna y

externa no es atractiva.

La politica inestable del pais perjudica a toda la poblacién en aspectos como la mala
distribucién de la riqueza, disminuyendo el poder adquisitivo de las personas
provocando que los recursos con los que cuentan lo destinen a satisfacer sus
necesidades basicas dejando a los confites en un segundo plano, por lo tanto esta

situacion afecta directamente al negocio.

Ahora con la eleccion del nuevo presidente de la republica del Ecuador, se van a adoptar
nuevas politicas principalmente econdmicas que estan basadas en la reactivacion
productiva, e incentivos econdémicos es decir otorgar prestamos con tasas de interés

bajos a las medianas y pequefias empresas para mejorar sus actividades.

Las relaciones que tiene el Gobierno con la industria de confites es por medio del
Servicio de Rentas Internas en la declaracion de impuestos que realiza el negocio;
ademas, CONFICHRISTMAS esta registrado y controlado por la Superintendencia de

Compaiiias.

- Poder Ejecutivo

En los dltimos 10 afios, Ecuador ha tenido ocho gobiernos diferentes, y ha visto la
renuncia y huida de un vicepresidente, Alberto Dahik, fue justamente con la salida de
este Ultimo personaje que se inagurd uno de los periodos mas negros de la democracia

institucional en Ecuador.
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El pais ha tenido tres derrocamientos de presidentes constitucionales: Bucaram, Mahuad
y Lucio Gutiérrez; una presidenta temporal Rosalia Arteaga, un presidente interino
Fabian Alarcén y un triunvirato civil y militar conformado por Carlos Solérzano,

Antonio Vargas y el general Carlos Mendoza.

Dos vicepresidentes han sido proclamados como Primer Mandatario -Gustavo Noboa y
Alfredo Palacio-, mientras que en otra ocasion no se respetd la sucesion presidencial
con Rosalia Arteaga, tras la caida de Bucaram.

GRAFICO 2.9 CONFIANZA EN EL PRESIDENTE
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Fuente: CEDATOS.

Elaboracion: Autora.
GRAFICO 2.10 CREDIBILIDAD EN EL PRESIDENTE
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Fuente: CEDATOS.

Elaboracién: Autora.
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Andlisis:

La inestabilidad que ha regido al pais en la Gltima década es sumamente preocupante, el
85% de la ciudadania ecuatoriana no cree en la palabra del presidente Palacios, tan solo
el 15 % si le cree, esto significa que la confianza ha venido disminuyendo y esto se debe
en el incumplimiento de las promesas que ofrecié y del ineficiente desarrollo de sus

actividades.
Connotaciéon Gerencial

Los ecuatorianos y los extranjeros no confian en el gobierno que es el eje principal del
pais esto genera que no se pueda incentivar e incorporar proyectos de inversion que
impulsen mas fuentes de trabajo, que reactive la economia y que la poblacién mejore su

poder adquisitivo.

La situacion politica del pais representa una barrera para el negocio ya que es inestable
y cambiante por lo que la empresa tiene que adaptarse a las variaciones politicas que se

implantan a nivel nacional ocasionando un desperdicio de tiempo y dinero.

Las politicas del Estado se tornan muy exigentes para ciertos sectores especialmente en

lo que se refiere al pago de impuestos.
+ Amenaza alta

- Poder Leqislativo

Los ultimos sucesos licitados en el Ecuador reafirman la incredibilidad de los

ciudadanos en Congreso Nacional.
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GRAFICO 2.11 LABOR DEL CONGRESO NACIONAL
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Fuente: CEDATOS.

Elaboracién: Autora.

GRAFICO 2.12 CONFIAZA EN LOS DIPUTADOS

Confianza en los Diputados
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Fuente: CEDATOS.
Elaboracién: Autora.

Andlisis

La confianza en el poder legislativo es casi nula, esto se debe al mal desempefio de las

funciones de los Diputados.
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La poblacion califica la labor del Congreso Nacional como: 2% como Buena, el 10% de
la poblacion la califica como ni buena ni mala, el 39% la califica como mala, el 46%
como muy mala y el 3% de los ciudadanos decidieron no responder.

En Quito la ciudadania confia en los Diputados el 4% y en la ciudad de Guayaquil
confian en los Diputados el 3%.

Connotaciéon Gerencial:

La Falta de una estabilidad legislativa afecta a la empresa puesto que no existe
confianza en las decisiones que los diputados toman y que afectan al funcionamiento del
negocio, el accionar de los Diputados genera desconfianza e incertidumbre y no se
tiene certeza de lo que sucedera en el pais ni en el presente ni en el futuro, fomentando

la pérdida e credibilidad en las politicas del Ecuador.
+ Amenaza media.

- Poder Judicial

En el Ecuador la funcion judicial es ejercida por diversos 6rganos que tienen definidas
sus competencias y las ejercen de forma independiente, dentro de la unidad
jurisdiccional. El sistema procesal de acuerdo con la constitucién es un medio para la

realizacion de la Justicia.

Los 6rganos que componen la funcién judicial son los siguientes:

+ Corte Suprema de Justicia con jurisdiccion nacional y sede en Quito:

ESs un tribunal de casacion. Funciona a través de “salas” especializadas. Sus miembros o

ministros ejercen sus funciones sin periodo fijo. A falta de uno de ellos la Corte en

pleno designa a su sucesor.
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4+ Tribunales Distritales: Que funcionan con jurisdiccion regional para conocer casos
de caracter fiscal y administrativo.

4+ Cortes Superiores: Establecidas en cada provincia como tribunales de segunda
instancia para conocer sobre apelaciones que se presentan sobre sentencias de

tribunales inferiores. Estan también organizados por salas.

+ Tribunales y Juzgados: Que tramitan los casos presentados en primera instancia. Se
dividen por areas especializadas de competencia y se distribuyen en todo el

territorio nacional.

4+ El Consejo Nacional de la judicatura:Es el 6rgano administrativo, disciplinario y de
gobierno de la Funcion Judicial. Hay tribunales especializados para menores,
Fuerzas Armadas y Policia pero deben someterse a la unidad jurisdiccional

GRAFICO 2.13 CONFIANZA EN LOS JUECES

Confianza en los Jueces
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Fuente: CEDATOS.

Elaboracién: Autora.
Analisis
Todas las dependencias judiciales, han estado sujetas a cambios, lo que ha provocado

mucha inseguridad juridica.
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La imagen del Ecuador en el &mbito judicial ha perdido credibilidad esto quiere decir

que la poblacién no cree en la justicia.

La poblacion de la ciudad de Quito confia el 12% en los jueces mientas que los

ciudadanos Guayaquilefios confian tan solo el 10%.

Connotaciéon Gerencial

Tanto la ilegitima forma de elegir a los jueces de la Corte Suprema de Justicia, la
corrupcion y el ineficiente régimen judicial que operan en el pais han fomentado la
desconfianza tanto de los ciudadanos ecuatorianos como de los extranjeros
disminuyendo la posibilidad de incrementar la Inversion Nacional y Extranjera
Directa en el Ecuador.

+ Amenaza Baja

TABLA 2.7 ELECCION DEL NUEVO PRESIDENTE

Area Geografica | Alvaro Rafael Total Nulo | Blanco
Noboa Correa
PRIAN | PS-FA-AP
7 17-35
Pais votos Totales | 43,20% 56,8% 100% 5,0% 1,5%
Costa 56,2% 43,8% 100% 4, 7% 1,5%
Sierra 29,2% 70,8% 100% | 54% 1,4%
Amazonia 37,5% 62,5% 100% | 2,8% 1,5%
Quito 21,9% 78,1% 100% | 54% | 1,0%
Guayaquil 57,0% 43,0% 100% | 54% | 1,8%

Fuente: CEDATOS.
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GRAFICO 2.14 ELECCION DEL NUEVO PRESIDENTE

ELECCION DEL NUEVO PRESIDENTE
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Fuente: CEDATOS.

Connotacién Gerencial

Actualmente CONFICHIRTMAS cuenta con financiamiento bancario con el objeto de
mejorar las operaciones de la misma, pero esto afecta directamente a las utilidades del
negocio al verse reducidas por el pago de intereses elevados, utilidades que pudieran ser
reinvertidas en el mismo giro del negocio o operaciones afines al mismo, para
incrementar las ganancias. Pero se descartaria la inversion en la banca puesto que la tasa
pasiva que estas pagan por la capitacion de los recursos es muy baja y no le convendria

a la empresa invertir sus excedentes de dinero en colocaciones bancarias.

La tendencia de la tasa de interés activa es a la baja, se diria que es beneficioso para la
empresa pero no es asi porque este porcentaje de interés es elevado lo que resulta muy

costoso para la empresa, por lo tanto no es ventajoso acceder a un crédito Bancario.
4+ Amenaza media

Connotacién Gerencial

Contar en un futuro con la ayuda de las instituciones financieras par suministrar

recursos monetarios a la empresa con intereses bajos.

4+ Oportunidad media
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2.1.1.3.2 Factor legal.
Leyes y reglamentos

CONFICHRISTMAS para su funcionamiento esta sujeta a leyes tales como:

+ Registrarse en la Superintendencia de Compafiias

+ Declarar impuestos y por ende tener su Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

4+ Llevar contabilidad

+ Facturar tanto compras como ventas para tener un respaldo documentario

Connotacion gerencial

Le permite a la empresa operar legalmente, y tener un respaldo legal frente a cualquier

eventualidad, a demas de que se da un control a las actividades de la empresa.
+ Oportunidad baja

2.1.1.4 Factor Tecnologico

Adelantos y aplicaciones: La tecnologia que se requiere para el buen funcionamiento de
CONFICHRISTMAS es una base de datos que permite conocer a fondo las necesidades
de todos los clientes, por lo que es necesario la implementacion de equipos de
computacion sofisticados que contengan una gran capacidad de almacenamiento, al

igual que un rapido acceso a Internet, a demas se necesita un teléfono, fax, celulares.

La empresa no cuenta con tecnologia de punta como en el caso de los paises mas

desarrollados, sino que cuenta con paquetes contables basicos.

Se utiliza un Sistema de Informacién de Mercadotecnia (SIM); y un Sistema de Apoyo
a las Decisiones (SAD), con el fin de agilizar el manejo de la informacién referente a

todos los clientes y proveedores.
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Connotacién gerencial
Los equipos y paquetes de computacion no proporcionaran agilidad en los procesos de
compra y venta gastando tiempo, dinero y esfuerzo.

+ Amenaza media.

2.1.1.5 Aspectos demograficos

2.1.1.5.1 Tasa de crecimiento /tasas de natalidad

S
nec

TABLA 2.8 POBLACION POR SEXO, TASAS DE CRECIMIENTO

POBLACION
CIUDAD | TOTAL | TCA% | HOMBRES | % | MUJERES %

QUITO 1.839.853 2.7 892.570 48.5 | 947.283 51.5

Fuente: Poblacion por Edades; Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (Censo del 2001).
Elaboracién: Autora.

Anélisis
El crecimiento de la poblacion en la ciudad de Quito es del 2.7%; esto quiere decir que

cada vez puede aumentar mas la demanda de los productos que ofrece la empresa.

Connotacién Gerencial

La tasa de natalidad de la poblacién tiende al alza esto es beneficioso para la empresa
porque el negocio tiene un mercado objetivo muy amplio que respalda la supervivencia
del negocio en el futuro.

4+ Oportunidad Alta.
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2.1.2

2122

Son

Micro Ambiente

Proveedores

los encargados de proporcionar los

recursos necesarios para

realizar las

actividades de negocio.Los productos que vende la empresa son variados y de calidad

por esta razon CONFICHRISTMAS trabaja con los siguientes proveedores:

TABLA 2.9
IDENTIFICACION DE PROVEEDORES

LUGAR
CONDICIONES CANALES DE COSTOS
PRORUCTRS | PRIGVIEERIOH OREI)(';EEN DE VENTA DISTRIBUCION | CALIDAD
Tictac Arbol 5765
Noggy T 40 3 1'53
Noggy T 24 . o '
Monjas Abastecimiento $1.09
Noggy T 52 Calle 1-2 semanal. Distribucién directa | ¢, 1
Rocher T 8 FERRERO | Casaddsy al local de CONFI '
Calle 1-3 CHRITMAS $2.04
Rocher T 16 (Quito) | Crédito de 15 dias $3.72
Nutella T 12 $3'60
Hanuta T 12 '
$6.00
Mires 111 | Apastecimiento
SUPER (N6-19) o
) semanal. Distribucion directa $3.90
Chocolate Golpe DIAS\TD?AI%LAII\?ER entre Mejia al local de CONFI
CRISTINA y Olmedo CHRITMAS
(Quito) Pago al contado.
Bombon Samba $1.31
Funda T 50
Huevos Chac. $3.60
Toys T 12 '
Chupetin But.
Cream T 50 $1.60
Saquito Fruta $1.50
Rollo But. Crema
T12 $1.75
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Alfajor Bon
Leche $4.87
Caramelo Relleno
Miel T 135 $2.80
Basto Viena T 68
. ARCOR Av. Juan Abastecimiento Distribucion directa $2.13
Saqunl%geuMenta Tanca cada 30 dias. al local de CONFI
' Marengo CHRITMAS $2.50
Saquito de Frutas Km. 4.5 '
135 unidades (Guayagquil Crédito de 30 dias.
Menta Chaocolate ) $3.00
150 unidades
Caramelo Relleno
Frutilla 100
unidades $5.68
Chicle Cow Boy
Fruta 120
unidades $3.20
Dinovo Frutis 50
unidades $3.16
Chicle Poosh
Tutti Fruti 40
unidades $1.30
Chicle Poosh
Menta 40 $1.40
unidades '
, $1.40
Turrén Galleta 50
unidades
$2.50
Mogul Futales 12
unidades
$3.00
Coctel de Frutas
12 unidades
Durazno Natural $16.56
12 u.
$726.32
Chocolisto 24
unidades
$31.20
Jet Mani 24
unidades $2.50
Mini Jet 48
unidades
$2.40
Mini Cruji Jet 12
fundas de 48
unidades c/u $2.40

Blanco Jet 12
fundas de 80
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unidades

Jet Rolled Wafer
12 cajas de 24
unidades c/u

Wafer Jet 12 cajas
de 12 unidades
c/u

Galletas Chips
Chocolate y Coco
24 fundas de 12
unidades c/u

Galletas Saltin 24
unidades

Galletas Sodas 24
unidades

Galletas Ducales
24 paquetes

Galletas Festival
24 fundas de 12
unidades c/u

Oreo Crema 24
fundas de 12
unidades c/u

Galletas Recreo
24 fundas de 12
unidades c/u

Galleta Super
Caravana 24 cajas

Cofre Cuadrado
de Galletas 12
cofres

Caramelo de
Leche 12 fundas
de 100 unidades

clu

Caramelo surtido
12 fundas de 100
unidades c/u

Caramelo Tikis
24 fundas de 100
unidades c/u

CORDIALSA

Quito

Abastecimiento
cada 30 dias.

Crédito de 30 dias.

Distribucion directa
al local de Confi
Chritmas

$36.00

$43.20

$43.20

$43.20

$18.00

$18.00

$19.20

$28.80

$23.04

$31.44

$48.00

$56.40

$24.00

$30.00

$28.80

Fuente: CONFICHRISTMAS

Elaborado: Autora
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Anélisis

Ferrero quien es el distribuidor de los productos: Tictac Arbol, Noggy , Noggy, Noggy,
Rocher, Rocher, Nutella, Hanuta, se encuentra ubicado en Monjas Calle 1-2 casa 445 y
Calle 1-3, su teléfono 2600-635 / 097676038, los pedidos se los realiza semanalmente y
la empresa concede un crédito de 15 dias.

El producto “Chocolate Golpe” se adquiere en Super Distribuidora Dayana Cristina”
que esta ubicada en Mires 111 (N6-19) entre Mejia y Olmedo, su telefono es 2954-003
[ 2282-671, las compras se realizan semanalmente y se cancela de contado.

Arcor de Ecuador distribuye los productos Bombon Samba Funda, Huevos Choc. Toys,
Chupetin But. Cream, Saquito Fruta, Rollo But. Crema, Alfajor Bon Leche, Caramelo
Relleno Miel, Basto Viena, Saquito de Menta, Saquito de Frutas, Menta Chocolate,
Caramelo Relleno Frutilla, Chicle Cow Boy Fruta, Dinovo Frutis, Chicle Poosh Tutti
Fruti, Chicle Poosh Menta, Turron Galleta, Mogul Futales, Coctel de Frutas, Durazno
Natural; se encuentra ubicado en Av. Juan Tanca Marengo Km. 4.5 Lotizacion Satirdn,
calle Emilio Romero M. (Atrés de Promadasa), telefax (593-4) 2244-950, 2645-151,
celular 099486090 y 099486091, Web Side www.arcor.com.ar, los pedidos se realizan

mensualmente y otorgan un crédito a 30 dias.

Cordialsa distribuye los productos: Chocolisto, Jet Mani, Mini Jet, Mini Cruji Jet,
Blanco Jet, Jet Rolled Wafer, Wafer Jet, Galletas Chips Chocolate y Coco, Galletas
Saltin, Galletas Sodas, Galletas Ducales, Galletas Festival, Oreo Crema, Galletas
Recreo, Galleta Super Caravana, Cofre Cuadrado de Galletas, Caramelo de Leche,
Caramelo surtido, Caramelo Tikis, Colcafé; se encuentra ubicado en Av. 10 de Agosto
10618 y Luis Tufifio, telefono 2477-977, 2474-900, Web Side:  www.cordialsa.com.

Todos los proveedores entregan los productos directamente en el local de
CONFICHRISTMAS, por lo que la empresa no tiene que incurrir en costos de

transportacion
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Estos son los proveedores mas representativos para la empresa, a pesar que se cuenta
con otros proveedores que de igual manera entregan productos de calidad.

Connotacion gerencial

Después de haber aplicado encuestas los proveedores se llego a la conclusion de que
representan una fortaleza para la empresa, ya que ofrecen productos de calidad y
garantizados que satisfacen las necesidades de los clientes. Anexo 1

2.1.2.3 Clientes

Los clientes dentro DE CONFI CHRITMAS son un factor muy importante ya que son

quienes adquieren los productos que vende el negocio.

Los clientes habituales con los que cuenta el negocio son:

TABLA 2.10
IDENTIFICACION DE CLIENTES

CLIENTE V%'E)l,J\A'\gE'XEE CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES
PUblico en El publico en general representan a

General 33% consumidores finales adquieren los productos al

por mayor o0 menor para su satisfaccion personal

Vendedores 200 Esta clase de clientes adquiere el producto para
Informales ° una posterior comercializacion

Tiendas de 15% Esta clase de clientes adquiere el producto para
Abasto una posterior comercializacion
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Banco del Este cliente adquiere los productos mediante
Estado 6% fundas de caramelos especialmente en época
navidefia para obsequiar a sus empleados

Este cliente adquiere los productos mediante
Banco Solidario 6% fundas de caramelos especialmente en época
navidefia para obsequiar a sus empleados

Instituciones Este tipo de clientes adquieren fundas de

. 10% caramelos en épocas como navidad y dia del
Educativas S
nifio
Esta empresa adquiere confites solamente en
PRONACA 10% temporada navidefia, ya sea en funda§,de
caramelos o productos para la elaboracion de
canastillas.
TOTAL o
DEMANDA O
Analisis

Como podemos observar en la tabla 2.7, los clientes de CONFICHIRTMAS que maés
representacion tiene en la empresa son el publico en general, seguido luego de los
vendedores informales que adquieren los productos para una posterior comercializacion,

siendo este volumen de ventas al por mayor y menor.

Connotacién gerencial

Después de haber aplicado las encuestas a los clientes, se puede obtener que los
compradores se encuentran satisfechos con los productos que les ofrece la empresa, ya
que dichos confites cumplen sus expectativas, pero se debe recalcar que no estan muy
con formes con el trato que reciben por parte de los vendedores, lo que representa

fortalezas y debilidades para la empresa. Anexo 2
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2.1.2.4 Competencia

1.- ¢Considera que los productos que sus proveedores le entregan son de calidad, y

satisfacen las expectativas de sus clientes?

TABLA 2.11
Escala No. Competidores Porcentaje (%)
Siempre 1 17
Casi siempre 5 83
Nunca 0 0
TOTAL 6 100
GRAFICO 2.15

¢Considera que los productos que sus proveedores le

sus clientes?

0% 17%

83%

entregan son de calidad, y satisfacen las expectativas de

O Siempre
B Casi siempre
ONunca

Elaborado: Autora

Analisis

El 83% de los competidores tiene proveedores que casi siempre les entregan productos

de calidad y satisfacen las expectativas de los clientes, el 17% siempre, esto es bueno

para estas empresas ya que se deduce que los clientes se encuentran a gusto con los

productos, debido a que las empresa tienen proveedores que entregan confites de

calidad.

Connotacién Gerencial

% Amenaza media
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2.- ¢Usted considera que el precio de sus productos son?

TABLA 2.12
Escala No. Competidores | Porcentaje (%)
Altos 0 0
Competitivos 1 17
Similares a los de la competencia 4 66
Bajos 1 17
TOTAL 6 100

GRAFICO 2.16

son?

6.- ¢Usted considera que el precio de sus productos

66%

OAltos
17% 0% 17% @ Competitivos
O Similares a los de la

competencia
OBajos

Elaborado: Autora

Analisis

El 66% de los competidores, es decir 4 de ellos dicen que los precios son similares a los

de la competencia el 17% bajos y el otro 17% competitivos.

Connotacién Gerencial

4+ Oportunidad alta

3.- Los canales de distribucion usted los considera como?

TABLA 2.13
Escala No. Competidores | Porcentaje (%)
Muy buenos 2 33
Buenos 3 50
Malos 1 17
TOTAL 6 100
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GRAFICO 2.17

¢;Los canales de distribucién usted los

17%

50%

consideracomo?

33%

O Muy buenos
B Buenos
O Malos

Elaborado: Autora

Anélisis

El 33% de los competidores tienen canales de distribucion muy buenos, el 50% buenos,

esto quiere decir que los productos llegan adecuadamente a los clientes.

Connotacién Gerencial

% Amenaza alta

4.- ¢Laempresa cuenta con planes de marketing para la venta de sus productos?

TABLA 2.14
Escala No. Competidores Porcentaje (%)
Siempre 3 50
Casi siempre 2 33
Nunca 1 17
TOTAL 6 100
GRAFICO 2.18

¢La empresa cuenta con planes de marketing para

17%

33%

la venta de sus productos?

50%

O Siempre
B Casi siempre
ONunca

80



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

Analisis

El 50% de los competidores siempre cuentan con un plan de marketing para la
comercializacion de sus productos, esto es beneficiosos para estas empresas ya que se
dan a conocer mejor.

Connotacion Gerencial

+ Amenaza alta

Con los datos obtenidos anteriormente, que se basan en el producto, precio, plaza y
promocion de los competidores, podemos tener una idea del lugar en el que se encuentra

la empresa en la industria de los confites.

TABLA No. 2.15 PARTICIPACION EN EL MERCADO DE CONFITES

Industria Empresa Participacion

Confites | Distribuidora Magda 41%
Espinosa

Confites | Distribuidora Nancy 27%
Tapia

Confites | CONFI CHRISTMAS 16%

Confites | Jaramillo & hijas 10%

Confites | Otros 6%

Analisis

Como podemos observar en la tabla 2.8 CONFICHIRTMAS., cuenta con competidores
directos que estan posicionados en le mercado y tiene una gran participacion dentro del
mismo, como en el caso de la distribuidora Magda Espinosa que tiene un porcentaje de

participacion de mercado del 41%, la empresa apenas tiene un 16% debido a que la

incursién en la industria de confites es reciente (3 afos).
Los productos que comercializan la industria de confites son muy amplios y variados lo

que ayuda a las empresas a satisfacer de mejor manera las necesidades cambiantes y

exigentes de los clientes.
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El factor precio se constituye en uno de los principales causantes en las variaciones de
la oferta, ya que los consumidores prefieren productos de excelente calidad y a un bajo
costo, por lo que la industria de confites representa un mercado atractivo.

Connotacion gerencial

Con las encuestas aplicadas a los competidores, podemos observar que se encuentran
posicionados en el mercado, puesto que brindan productos que satisfacen las
necesidades de los clientes y estan a gusto con los mismos, convirtiéndose esto en

amenazas para la empresa ya que puede restarle participacion del mercado. Anexo 3

2.2 Analisis Interno de CONFICHRISTMAS

2.2.1 Capacidad administrativa

La empresa, cuenta con variedad de productos, como: galletas, chupetes, chicles,

caramelos, etc.; pretende dar al consumidor un producto de calidad que este al alcance
de su bolsillo por medio de estandares de calidad nacional. A su vez proporcionar al
consumidor un complemento ideal en la manifestacion de carifio y estima.

La empresa ofrece al consumidor:

+ Satisfaccion de una necesidad: Los confites “CONFICHRISTMAS”, son de facil

adquisicion, economicos, variados en sus formas, colores y presentacion, etc., por
estas razones se vuelven atractivos a los ojos del cliente, impulsando asi su

consumo.

4 Satisfaccion de un deseo: Satisface el deseo del cliente ecuatoriano, de dar confites

como alternativa de regalo y ademéas brindarle un gusto a su paladar al disfrutar

de una golosina.

+ Solucién a un problema: Los confites solucionan problemas, ya que vienen listos

para servir, ideales para reuniones familiares y eventos sociales.
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La direccion General esta a cargo de la Srta. Lorena Cisneros de la cual otorga las
disposiciones correspondientes a los empleados de cada departamento del negocio para

ejecutar su trabajo.

El tipo de liderazgo que se ha aplicado en la empresa es el autocrético, pese a ser un
grupo relativamente pequefio, los integrantes del negocio no participan activamente en

las decisiones de la empresa.

Connotacion gerencial

La capacidad administrativa de la empresa practicamente la ejerce el nivel gerencial,
perjudicando a las actividades de la empresa, ya que al concentrar el poder en una sola
persona, se genera que los procesos de la organizacion se vuelvan menos eficientes, y
mucha veces el tener productos de excelente calidad, no aseguran la permanencia de la
empresa en le mercado, si no se tiene un buen nivel administrativo en donde tanto

empleados como clientes estén satisfechos.

4+ Debilidad media

2.2.2 Capacidad financiera

La empresa CONFICHIRTMAS cuenta con programas contables basicos, que permiten
la realizacion de los estados financieros de la empresa, el manejo de inventarios, y en si
el registro de la compra venta de mercaderias, pero a veces estos programas no
proporcionan un estado real financiero de la empresa, ya que suele pasar que la persona
encargada de realizar estas operaciones no este en contaste actualizacién de los
programas para que nos den cifras exactas,, y existe una falta de control y

mantenimiento de los mismos por lo que tienden a colapsar.
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Connotacién gerencial
Despreocupacion y falta de capacitacion para el manejo de paquetes contables en el

ambito financiero.

4+ Debilidad media

2.2.3 Capacidad tecnoldgica

Las empresas grandes dentro del mercado de los confites cuentan con la mas avanzada
tecnologia, CONFICHRISTMAS, en comparacién con ellas esta utilizando una
tecnologia basica para la comercializacion de sus productos.

Connotacion gerencial

La tecnologia que utiliza la empresa es basica, y la organizacion no se ha interesado en
implementar nuevos paquetes de computacion avanzados que existen en el mercado, los

cuales permiten agilizar el proceso de comercializacion de los confites.

La no implementacion de esta tecnologia se debe a varios factores como: temor,

resistencia al cambio o costos elevados.

4+ Debilidad media

2.2.4 Capacidad de recurso humano

La empresa cuenta con personal bien capacitado para cada una de las diferentes areas,
la informacion fluye verticalmente, pudiendo ser este un problema ya que muchas veces
esta solo se queda en los mandos superiores, y no se da a conocer a los niveles
inferiores o vendedores, ya que las decisiones solo las toma el gerente y las opiniones

de los otros departamentos no son consideradas.
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No existe una buena relacion entre los diferentes departamentos, ya que cada uno

trabaja como una unidad de negocio a parte.

Cada departamento de la estructura organizacional cuenta con el recurso humano,
tecnoldgico, financiero, material necesario para operar. Por ejemplo: El gerente
propietario posee un equipo de computacion de Ultima tecnologia en la cual se ha
desarrollado una base de datos que contiene informacion al dia de la necesidad de los

clientes.

Connotacion gerencial

Es necesario fomentar la integracion a través de actividades socio - culturales donde
participen, los miembros de cada departamento, con la finalidad de tener un ambiente de
confianza que permita conocerse unos a otros ya que no existe trabajo en equipo v el
personal se encuentra desmotivado, estas conclusiones se han sacado a través de las

encuestas aplicadas el personal.

#+ Debilidad ad media. Ver anexo 4

2.2.5 Capacidad de comercializacion

Sera la capacidad para obtener los productos de la mas alta calidad en el mercado de

confites:
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TABLA 2.16 PROVEEDORES

Concentracion de Importancia del Fuente de Manejo de Precio por
Proveedores. producto que surten. Abastecimiento. parte del proveedor.
FERRERO Chocolates Monjas Calle 1-2 casa Conveniente

443 y Calle 1-3 (Quito)

Av. Juan Tanca
Marengo Km. 4.5
ARCOR Caramelos Lotizacion Satiron, Conveniente
Calle Emilio Romero

M. (Guayaquil)

CORDIALSA Galletas Av. 10 de Agosto

10618 y Luis Tufifio Conveniente
(Quito)
SUPER _
DISTRIBUIDORA | Variedad de Productos | Mires 111 (N6-19) Conveniente
DAYANA CRISTINA (Quito)

Ferrero es uno de los proveedores que tiene gran importancia en el negocio porque la
mayor demanda que se tiene es la de chocolates Noggy, por lo que el producto se hace
dependiente para la empresa y es posible que en ocasiones Ferrero tenga un mayor

poder de negociacién en comparacién con nosotros.

Los caramelos, galletas y chocolates que le proporciona ARCOR tienen una demanda
inestable por lo que CONFICHRISTMAS tiene el poder de negociacion frente a este
proveedor, de igual manera con Cordialsa y Super Distribuidora Dayana Cristina. Los

canales de distribucion de los proveedores son directos.

Connotacién gerencial

- Los proveedores entregan los productos en el negocio.

- Los precios de los proveedores son accesibles para la empresa.
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- Todos los proveedores ofrecen gran variedad en la cartera de productos, por lo que el

negocio no depende solamente uno.

4+ Fortalezas ver Anexo 1

3.- Analisis FODA

El FODA es una herramienta administrativa que permite identificar los factores del
entorno que rodean a las organizaciones con el fin de determinar las ventajas y

desventajas que se tiene tanto interna como externamente.

MAT ICES

3.1. Matriz de Impacto

Mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestion de CONFICHIRTMAS y

sobre todo identifica prioridades sea por urgencia o factibilidad, de gestion.

PARAMETROS

DE MEDICION EQUIVALENCIA

Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.

Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.

Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.
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MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

EJES

FORTALEZ

AS

DEBILIDAD

ES

IMPACTO

A

M

B

A | M

B

A

M

B

Insatisfaccion del personal con su trayectoria en la
empresa debido a la falta de motivacién de los
trabajadores.

5D

Condiciones ambientales de trabajo (seguridad, luz,
limpieza etc), adecuadas.

5F

Poca intervencion del personal en la resolucion de
problemas, toma de decisiones y planificacion.

5D

Malas relaciones laborales y falta de trabajo en equipo.

3D

Colocacidn del personal en los puestos de trabajo de
acuerdo con la experiencia laboral, lo que contribuye al
crecimiento empresarial.

3F

Insatisfaccion del personal con las politicas salarios
percibidos, incentivos o reconocimientos de la empresa
hacia los trabajadores.

3D

Igualad de trato y remuneracién entre ambos géneros.

5F

Poca capacitacion al personal para su superacion

5D

Concentracion de poder en el nivel gerencial, y falta de
interés de la misma por fomentar las relaciones
personales.

5D

Fidelidad de los clientes hacia los productos
competitivos de la empresa

3F

Satisfaccidn de los clientes con los confites ya que
cubren sus necesidades en cuanto a calidad (empaque,
registro sanitario etc), variedad, precio forma de llegare
el producto a sus manos.

3F

Mala atencion de los vendedores hacia los clientes por lo
gue estos e encuentran insatisfechos con el proceso de
compra.

3D

Preocupacion de la empresa por atender las sugerencia
de los clientes

3F

Instalaciones y logistica adecuada para que los clientes
realicen la compra.

5F

Contribucion de la empresa con el medio ambiente

5F

Plazos de financiamiento apropiados para los clientes.

1F

Contar con varios proveedores que entregan a la
empresa productos de calidad en cuanto a empaque,
registro sanitario etc, muy variados y a precios
competitivos en el tiempo acordado.

SF

Los canales de distribucion que utilizan los proveedores
para hacer llegar los productos a la empresas son muy
buenos.

5F

Los pedidos a los proveedores se los hace con
anterioridad cada semana, para entregar los productos a
los clientes en los plazos acordados.

5F
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El financiamiento que otorga los proveedores a la
empresa es largo.

X

5F

La relacidn entre los proveedores y la empresa es muy
buena, ya que estan abiertos al dialogo para llegar a
acuerdos.

5F

Despreocupacion y falta de capacitacion para el manejo
de paquetes contables en el &ambito financiero.

Falta de preocupacién por la adquisicion de nueva
tecnologia por temor, resistencia al cambio o costos
elevados.

3D

Elaborado: Autora

89




Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

AMENAZA | OPORTUNI IMPACTO
EJES S DADES

A [M|B |A|M|B |A|[M|B

Equilibrio en los precios de los productos(inflacion de un X 10
digito).
Costo del capital financiado elevado. X 3A

X 30

Contar en un futuro con la ayuda de las instituciones
financieras para suministrar recursos monetarios a la
empresa con intereses bajos.

Tendencia a conservar o bajar el porcentaje IVA para X 10
mantener o captar mas clientes.

Nivel de ingresos limitados que apenas alcanzan para la X 3A
canasta basica, a demas del alto nivel de desempleo que
reduce completamente el nivel adquisitivo de las personas,
dejando a un lado el consumo de confites.

Divisas de dinero provenientes del exterior que pueden X 30
aumentar la demanda de los productos.

En Ecuador se festejan varias fiestas en el afio por lo que X 30
beneficia a la demanda de los productos en el negocio.

Regalar un confite es algo que no pasa de moda y lo X 30
precios de los mismos son bajos en relacién a otros
obsequios.

Inestabilidad politica y pérdida de credibilidad en los X 5A
poderes del estado, que conlleva a constates cambios a los
cuales las empresas se deben adaptar para sobrevivir.

Contar con respaldo legal. X 10

Los equipos y paquetes de computacion desactualizados X 3A
no proporcionaran agilidad en los procesos de
comercializacion de los confites.

La tasa de natalidad de la poblacion tiende a la alza, esto X e
es beneficioso para la empresa por que respalda la

supervivencia del negocio en el futuro.

Competidores posicionados en el mercados por su larga X 5A
trayectoria.

Diversidad de productos de calidad de los competidores. X 5A
El personal de la competencia no esta capacitado para X 50
atender a los clientes.

Las instalaciones y logistica de la competencia son muy X 5A
buenas.

El precio de los productos de los de los competidores son X 50
similares entre si.

La competencia cuenta con un plan estratégico. X 5A
La competencia no involucra a todo el personal en la toma X 10
de decisiones.

Los canales de distribucion que utilizan los competidores | X 5A
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son los correctos.

La competencia tiene planes de marketing para la venta de | x
sus productos

5A

Las relaciones de los competidores con los clientes so muy | x
buenas ya que se llegan a acuerdos que los benefician
mutuamente.

5A

Elaborado: Autora
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AMENAZAS

DEBILIDADES

Insatisfaccion del personal con su

trayectoria en la empresa debido a la
falta de motivacion de los

trabajadores. (5)

Poca intervencién del personal en la
resolucién de problemas, toma de
decisiones y planificacion. (5)

Malas relaciones laborales y falta de

trabajo en equipo. (3)

Insatisfaccion del personal con las
politicas salarios percibidos,

incentivos o reconocimientos de la
empresa hacia los trabajadores.(3)

Poca capacitacidn al personal para su

on. (5)

superacion.

Concentracion de poder en el nivel
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gerencial, y falta de interés de la
misma por fomentar las relaciones
personales. (5).

Mala atencion de los vendedores 1 1 1 3 3 1 3 3 |3 3 23
hacia los clientes por lo que estos e
encuentran insatisfechos con el
proceso de compra.(3)

Falta de preocupacion por la 3 1 1 5 3 1 1 3 1 1 21
adquisicion de nueva tecnologia por
temor, resistencia al cambio o0 costos
elevados.(3)

TOTAL 14 8 8 16 27 8 10 32 |10 14 8 156

Elaborado: Autora
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En la matriz de vulnerabilidad cada debilidad tiene una ponderacién que varia entre 5 y
1 de acuerdo a su nivel de incidencia sobre las diferentes amenazas. Al final se realiza
una sumatoria para identificar las tres principales debilidades y amenazas con mayor

ponderacion.

Las principales debilidades que posee CONFICHRISTMAS son:

1.- Poca intervencién del personal en la resolucién de problemas, toma de decisiones y
planificacion. (23)

2.- Mala atencion de los vendedores hacia los clientes por lo que estos e encuentran
insatisfechos con el proceso de compra. (23)

3.- Falta de preocupacion por la adquisicion de nueva tecnologia por temor, resistencia
al cambio o costos elevados.(21)

Las principales amenazas que se le presentan a CONFICHIRTMAS son:

1.- La competencia cuenta con un plan estratégico. (32)

2.- Competidores posicionados en le mercados por su larga trayectoria. (27)

3.- Los equipos y paquetes de computacion desactualizados no proporcionaran agilidad
en los procesos de comercializacion de los confites. (16)
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FODA
MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
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OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

Condiciones ambientales de trabajo

(seguridad, luz, limpieza etc), adecuadas.(5)

Colocacidn del personal en los puesto de
trabajo de acuerdo con la experiencia laboral,

lo que contribuye al crecimiento

empresarial.(3)

Fidelidad de los clientes hacia los productos

competitivos de la empresa (3)

Satisfaccion de los clientes con los confites ya
que cubren sus necesidades en cuanto a

variedad, precio forma de llegare el producto
a sus manos por lo que la rotacién de

calidad (empaque, registro sanitario etc),
inventarios es adecuada. (3)

Preocupacion de la empresa por atender las

sugerencias de los clientes. (3)

Instalaciones y logistica adecuada para que

los clientes realicen la compra.(5)
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Contribucidn de la empresa con el medio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
ambiente. (5)

Plazos de financiamiento apropiados paralos | 3 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 17
clientes. (1)

Contar con varios proveedores que entregan | 5 3 1 1 3 3 1 1 1 1 1 21

a la empresa productos de calidad en cuanto a
empaque, registro sanitario etc, muy variados
y a precios competitivos en el tiempo
acordado. (5)

Los canales de distribucién que utilizan los 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11
proveedores para hacer llegar los productos a
la empresas son muy buenos. (5)

Los pedidos a los proveedores se los hace con | 1 1 5 3 5 3 1 3 1 1 1 25
anterioridad cada semana, para entregar los
productos a los clientes en los plazos
acordados. (5)

El financiamiento que otorga los proveedores | § 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 19
a la empresa es largo. (5)
La relacion entre los proveedores y la 5 3 1 3 3 1 1 1 1 1 1 21

empresa es muy buena, ya que estan abiertos
al didlogo para llegar a acuerdos. (5)

TOTOTAL 31 31 21 29 27 21 21 15 19 21 15 251
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En la matriz de aprovechabilidad cada fortaleza tiene una ponderacion que varia entre 5
y 1 de acuerdo a su incidencia sobre las diferentes oportunidades. Al final se realiza una
sumatoria para identificar las tres principales fortalezas y oportunidades con mayor

ponderacion.

Las principales fortalezas que posee CONFICHIRTMAS son:

1.- Satisfaccion de los clientes con los confites ya que cubren sus necesidades en cuanto
a calidad (empaque, registro sanitario etc), variedad, precio forma de llegare el
producto a sus manos por lo que la rotacion de inventarios es adecuada. (31)

2.- Fidelidad de los clientes hacia los productos competitivos de la empresa. (29)

3.- Los pedidos a los proveedores se los hace con anterioridad cada semana, para
entregar los productos a los clientes en los plazos acordados. (25)

Las principales oportunidades que se le presentan CONFICHIRTMAS son:
1.- Equilibrio en los precios de los productos (inflacion de un digito). (31)

2.- Contar en un futuro con la ayuda de las instituciones financieras para suministrar
recursos monetarios a la empresa con intereses bajos. (31)

3.- Divisas de dinero provenientes del exterior que pueden aumentar la demande de los
productos. (29)
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FODA
HOJA DE TRABAJO

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1.- Equilibrio en los precios de los productos
(inflacion de un digito).

2.- Contar en un futuro con la ayuda de las
instituciones financieras para suministrar recursos
monetarios a la empresa con intereses bajos.

3.- Divisas de dinero provenientes del exterior que
pueden aumentar la demande de los productos.

4.- En Ecuador se festejan varias fiestas en el afio
por lo que beneficia a la demanda de los
productos en el negocio.

5.- Regalar un confite es algo que no pasa de moda
y lo precios de los mismos son bajos en relacion a
otros obsequios.

6.- Tendencia a conservar o bajar el porcentaje
IVA para mantener o captar mas clientes.

8. Contar con respaldo legal.

9.- El precio de los productos de los de los
competidores son similares entre si.

10.- La tasa de natalidad de la poblacion tiende a la
alza, esto es beneficioso para la empresa por que
respalda la supervivencia del negocio en el futuro.
11.- La competencia no involucra a todo el
personal en la toma de decisiones.

1.- La competencia cuenta con un plan estratégico.

2.- Competidores posicionados en le mercados por
su larga trayectoria.

3.- Los equipos y paquetes de computacion
desactualizados no proporcionaran agilidad en los
procesos de comercializacion de los confites.

4.- Costo del capital financiado elevado.

5.- La competencia tiene planes de marketing para
la venta de sus productos.

6.- Las instalaciones y logistica de la competencia
son muy buenas.

7.- Los canales de distribucion que utilizan los
competidores son los correctos.

8.- Nivel de ingresos de las personas limitados que
apenas alcanzan para la canasta basica, a demas
del alto nivel de desempleo que reduce
completamente el nivel adquisitivo de las
personas, dejando a un lado el consumo de
confites.

9.- Inestabilidad politica y pérdida de credibilidad
en los poderes del estado, que conlleva a
constantes cambios a los cuales las empresas se
deben adaptar par sobrevivir.

10.- Diversidad de productos de calidad de los
competidores.

11.- Las relaciones de los competidores con los
clientes son muy buenas ya que se llegan a
acuerdos que los benefician mutuamente.

FACTORES

INTERNQOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.- Satisfaccion de los clientes con los confites ya
que cubren sus necesidades en cuanto a calidad
(empaque, registro sanitario etc), variedad, precio
forma de llegare el producto a sus manos por lo
que la rotacién de inventarios es adecuada. (3)

2.- Fidelidad de los clientes hacia los productos
competitivos de la empresa.

3.- Los pedidos a los proveedores se los hace con
anterioridad cada semana, para entregar los
productos a los clientes en los plazos acordados.

1.- Poca intervencion del personal en la resolucién
de problemas, toma de decisiones y planificacion.

2.- Mala atencidn de los vendedores hacia los
clientes por lo que estos e encuentran insatisfechos
con el proceso de compra.

3.- Falta de preocupacidn por la adquisicion de
nueva tecnologia por temor, resistencia al cambio
0 costos elevados.
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4.- Preocupacion de la empresa por atender las
sugerencias de los clientes

5.- Contar con varios proveedores que entregan a
la empresa productos de calidad en cuanto a
empaque, registro sanitario etc, muy variados y a
precios competitivos en el tiempo acordado.

6.- La relacion entre los proveedores y la empresa
es muy buena, ya que estan abiertos al didlogo
para llegar a acuerdos.

7.- El financiamiento que otorga los proveedores a
la empresa es largo.

8.- Instalaciones y logistica adecuada para que los
clientes realicen la compra.

9.- Plazos de financiamiento apropiados para los
clientes.

10.- Condiciones ambientales de
(seguridad, luz, limpieza etc), adecuadas
11.-Colocacion del personal en los puesto de
trabajo de acuerdo con la experiencia laboral, lo
que contribuye al crecimiento empresarial

trabajo

4.- Insatisfaccion del personal con su trayectoria
en la empresa debido a la falta de motivacion de
los trabajadores.

5.- Concentracion de poder en el nivel gerencial, y
falta de interés de la misma por fomentar las
relaciones personales.

6.- Insatisfaccion del personal con las politicas
salarios percibidos, incentivos o reconocimientos
de la empresa hacia los trabajadores.

7.- Poca capacitacion al personal para su
superacion.

8.- Malas relaciones laborales y falta de trabajo en
equipo
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.- Satisfaccion de los clientes con los confites ya que
cubren sus necesidades en cuanto a calidad (empaque,
registro sanitario etc), variedad, precio forma de llegare el
producto a sus manos por lo que la rotacién de inventarios
es adecuada. (3)

2.- Fidelidad de los clientes hacia los productos
competitivos de la empresa.

3.- Los pedidos a los proveedores se los hace con
anterioridad cada semana, para entregar los

productos a los clientes en los plazos acordados.

4.- Preocupacion de la empresa por atender las
sugerencias de los clientes

1.- Poca intervencion del personal en la resolucion
de problemas, toma de decisiones y planificacion.

2.- Mala atencion de los vendedores hacia los
clientes por lo que estos e encuentran insatisfechos
con el proceso de compra.

3.- Falta de preocupacién por la adquisicion de
nueva tecnologia por temor, resistencia al cambio o
costos elevados.

4.- Insatisfaccion del personal con su trayectoria en
la empresa debido a la falta de motivacion de los
trabajadores.

OPORTUNIDADES

1.- Equilibrio en los precios de los productos (inflacion de
un digito).

2.- Contar en un futuro con la ayuda de las instituciones
financieras para suministrar recursos monetarios a la
empresa con intereses bajos.

3.- Divisas de dinero provenientes del exterior que pueden
aumentar la demande de los productos.

4.- En Ecuador se festejan varias fiestas en el afio por lo
que beneficia a la demanda de los productos en el
negocio.

01-F2 Realizar alianzas estratégicas con proveedores que
den productos a precios bajos y de calidad.

03-04-D2 Crear planes de interaccion entre la
empresa y los clientes, que generen vinculos
estables, para poder cubrir de mejor manera sus
necesidades brindando una mejor atencion.

02-F1- F2 Realizar una investigacion de mercados, para
conocer las tendencias de las necesidades de lo clientes, y
poder entregar diferentes o nuevos productos,

02-03-D2-D3 Capacitacion y dotacién de los
recursos necesarios al personal, para mejorar la
atencion hacia los clientes.

03-04-F3 Fomentar las relaciones personales con los
proveedores, para llegar a mejores acuerdos, y poder
cubrir siempre con la demanda de los productos en el
tiempo acordado.

03-04-F1-F2-F3 Entregar un valor agregado a los
clientes, que nos diferencie de la competencia, para
satisfacer de una mejor manera la demanda de los
confites.

02-D4 Buscar y establecer nuevos incentivos
laborales, que motiven al personal en las funciones
gue desempefian, para que sean mas eficientes.
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AMENAZAS

1.- La competencia cuenta con un plan estratégico.

2.- Competidores posicionados en le mercados por
su larga trayectoria.

3.- Los equipos y paquetes de computacion
desactualizados no proporcionaran agilidad en los
procesos de comercializacion de los confites.

4.- Costo del capital financiado elevado.

5.- La competencia tiene planes de marketing para
la venta de sus productos.

Al-A2- F4 Disefiar planes estratégicos que permitan
conocer el entorno en el que se desenvuelve la
empresa, para establecer sus falencias, y poder
corregirlas.

A1-A2-D1 Disefiar un plan estratégico en el cual se
incluya la interaccién con el personal de la empresa,
para satisfacer de una mejor manera la demanda, y
poder incrementar la participacion en la industria
de confites.

A3-F3-FA Adquirir nueva tecnologia que permita
agilizar el proceso de comercializacion de los
confites, contando con una buena base de datos
tanto de proveedores como de los clientes para
poder adquirir los productos y satisfacer la demanda
oportunamente.

A3-A4-D3 Expansion de nuevos servicios Yy
productos que contribuyen a la generacion de
utilidades, para poder reinvertirlos en la compra
de tecnologia.

A4-F4 Buscar nuevas formas de financiamiento o
de reinversion de utilidades para generar mayor
estabilidad econémica y poder cubrir las
necesidades de los clientes.

A5-F1-F2 —F4 Implementar planes de marketing
que permitan dar a conocer los productos que se
ofrecen, y en si a la empresa.

A5-D3 Capacitacion al personal en cuanto a
atencion al cliente, y a demas disefiar planes
promocionales que los atraigan a través de politicas
de descuento, premios etc, con el fin de mejorar la
atencidn al cliente y lograr su satisfaccién.
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CAPIT JLo 1l

3. PROPUESTA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico consiste en establecer el contexto organizacional dentro
del cual se realizaran las decisiones estratégicas; es decir, es la propuesta de una nueva
cultura corporativa que debera cumplir la empresa mediante la implementacion de los

diferentes tipos de estrategias.

3.1 Definicion del Negocio

COMFICHRISTMAS

UN MUNDO DE GOLOSINAS

CONFICHRISTMAS se encuentra ubicado en el centro de Quito entre las Calles Mejia
y Olmedo, Edificio “Pasaje Amador” Local C12. Sus teléfonos son: 02285433
092657515.

Su pagina web es www.confichristmas.com

CONFICHRISTMAS se dedica a la comercializacion de toda clase de confites, al por
mayor y menor, pero especialmente a la elaboracién de fundas de caramelos y
canastillas, en época navidefia, que es donde todos los productos tienen una gran
acogida, por lo que la empresa debe anticiparse a esta fecha y pedir con anterioridad la
mercaderia a los proveedores de confites con mayor demanda, para evitar un posible

desabastecimiento quedando mal la empresa con los clientes.
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CONFICHRISTMAS es una mediana empresa que se dedica a la compra y venta de

toda clase de confites de marcas reconocidas como:

Al ‘@
L N
T aldor
CORDIALSA ~ 2
Le damos gusto a Ecuador FERRERO:

PRODUCTOS

Conservas

Py P
(Chicles)

CONFICHRISTMAS posee una amplia variedad de proveedores que proporcionan los
recursos necesarios para realizar las actividades del negocio, y asi el cliente cuenta con
productos variados, y disponibles, evitando la pérdida de dinero y esfuerzo que implica

el no encontrar un producto a la hora de la compra.
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TABLA: 3.1 DEFICINICION DEL NEGOCIO

INTERROGANTES BASICAS

FACTORES DE DEFINICION

¢Cual es el negocio?
La comercializacion y distribucion de
confites en la ciudad de Quito

¢Que necesidades se satisface?
Entre las necesidades que satisface la
empresa se encuentran.

= Los confites son una alternativa de
regalo en ocasiones especiales.

= Los ecuatorianos disfrutan mucho de
las golosinas, de esta manera adquieren
los productos que el negocio ofrece.

¢Cudl sera el negocio en el futuro?
Ser lider en la distribucion 'y
comercializacibn en la industria de
confites en el mercado nacional.

Mercado objetivo:
El mercado al que se encuentra dirigido el
negocio es el pudblico en general,
especialmente a personas de 5 a 12 afos.

IFinal de formula inesperado

¢Cudl deberia ser el negocio?
Distribuir y comercializar los confites con
el fin de satisfacer las necesidades y
deseos de todos los clientes.

Ventajas Competitivas:
= La empresa para fechas especiales
como dia de la madre, del padre, amor
y la amistad, etc, realiza una diversidad
adornos con los confites, utilizando
también otros productos como las
flores, globos, etc.

= Otra ventaja competitiva es que la
empresa realiza ventas al por mayor y
menor.

Elaborado: Autora

3.2 Matriz Axiologica

Las compafiias deben elaborar una escala de valores que en su conjunto integren la

filosofia de la organizacion.

La elaboracién de una matriz axiolégica corporativa sirve

de guia para la formulacion de esta escala de valores.*

9 SERNA Humberto, “Gerencia Estratégica”, 3R Editores, 7ma. Edicion, pag. 89
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La matriz axiologica es la herramienta que permite la formulacién de los valores y
principios institucionales. Ayuda a detectar los factores que guian el comportamiento
de las personas que integran la empresa, siendo uno de los elementos importantes para

el comportamiento organizacional.

Para poder desarrollar la matriz axioldgica se realizo entrevistas al personal y al
Gerente General de la empresa CONFICHRISTMAS y se obtuvo la siguiente
informacién:

1.- ¢En qué areas de la institucion, sobresalen la importancia de los principios y

valores?

En todas las areas de la institucion deben resaltar los principios y valores, pero sobresale
maés en el nivel gerencial, que es el pilar de la organizacion, el cual sirve de ejemplo

para los demas niveles.

Pero no sola mente se practican valores y principios dentro de la empresa, sino que
CONFICHIRTMAS interactta con otros grupos en donde también prevalecen estos dos
factores importantes, proveedores, socios/clientes y competencia los cuales dispone de

principios y valores.

2.- ¢ Cuales son los principios que se practican en la empresa?

Los principios que se practican en la empresa son:

Orden y Disciplina

Compromiso

Innovacion

Participacién econdmica de los asociados
Autonomia e independencia

Interés por la comunidad.

-+ F F F F F

Calidad y excelencia
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- F £+ F F

Competitividad

Buen Ambiente de Trabajo
Enfoque al Cliente
Puntualidad

Trabajo en Equipo
Credibilidad y confianza

Pero la empresa ha definido los siguientes principios como parte de su filosofia

institucional:

- F F F F F F F

Calidad y excelencia
Competitividad

Buen Ambiente de Trabajo
Enfoque al Cliente
Puntualidad

Trabajo en Equipo

Orden y Disciplina
Compromiso

Innovacion

3.- ¢Qué valores se destacan dentro de la institucion?

Los valores que la empresa aplica son:

*

- F F F F F

Compromiso

Buena fe y confianza
Responsabilidad
Respeto

Honestidad
Solidaridad

Lealtad

Etica
Confidencialidad

Justicia
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4.- ¢ Qué principios y valores comparten; la institucion con los socios, proveedores

y clientes?

Los principios y valores que la empresa comparte con sus socios, proveedores y clientes

son:

Valores

Buena fe y confianza
Responsabilidad
Respeto

Honestidad
Solidaridad

-+ F +

Y dentro de los principios:

Calidad y excelencia
Competitividad

Buen Ambiente de Trabajo
Enfoque al Cliente
Puntualidad

Trabajo en Equipo

Orden y Disciplina

Compromiso

FF F FFEFEF

Innovacion

3.2.1 Principios

“Elementos éticos aplicados que guian las decisiones de la empresa, y definen el

liderazgo de la misma.”*

% Ing. Francis Salazar Pico, Gestion Estratégica de Negocios, Pag. 79
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Para identificar los principios dentro de la empresa CONFICHRISTMAS se trabajo

conjuntamente con su Gerente General , y los grupos de colaboradores y se y se defini6

a los siguientes con la informacion obtenida anteriormente en la entrevista aplicada:

+ Calidad y excelencia
+ Competitividad
+ Buen Ambiente de Trabajo
+ Enfoque al Cliente
+ Puntualidad
+ Trabajo en Equipo
+ Orden y Disciplina
+ Compromiso
+ Innovacién
TABLA 3.2: PRINCIPIOS
MATRIZ AXIOLOGICA

Grupo de Accionistas | Personal Proveedores | Clientes

preferencia (Vendedores)
Principios
Calidad y excelencia X X X X
Competitividad X X X
Buen Ambiente de X
Trabajo
Enfoque al Cliente X X X X
Puntualidad X X X X
Trabajo en Equipo X
Orden y Disciplina X X X X
Compromiso X X X X
Innovacion X X X

Fuente: CONFICHRISTMAS

Elaboracién: Autora
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Por medio de la matriz se ha definido a los siguientes principios como fundamentales

dentro de la empresa:

¢ Calidad y excelencia: Se refiere a la diversidad de confites y buenas
¢ caracteristicas de los mismos en cuanto a empaque, normas
f higiénicas, etc, a demas de procurar siempre dar un el valor agregado

a los clientes para satisfacer sus necesidades.

Enfoque al cliente: Fomentar una cultura de excelencia en el servicio
al cliente, respondiendo de manera &agil y rapida a sus necesidades, y

midiendo su satisfaccidon de manera continua.

Puntualidad: se refiere a la entrega oportuna de los pedidos que

realizan los clientes al por mayor.

Orden y Disciplina: Cumplir con  las reglas, politicas, normas,
expresadas en el manual para los empleados de la empresa, ya que
son una herramienta para que los derechos y obligaciones se cumplan

de manera organizada.

Para entregar lo mejor de si mismos y asumir
enteramente las responsabilidades que les corresponden para con la

organizacion y los clientes.

3.2.2 Valores

“Descriptores morales que muestran la responsabilidad ética y social en el desarrollo de

las labores del negocio”*

! Ing. Francis Salazar Pico, Gestion Estratégica de Negocios, Pag. 79
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Para identificar los valores guias dentro de la empresa y los grupos con los que

interactua en el proceso, se trabajé conjuntamente con su Gerente General y se definio a

los siguientes:

4+ Buena fe y confianza
4+ Responsabilidad
+ Respeto
4+ Honestidad
+ Solidaridad
TABLA 3.3 VALORES
MATRIZ AXIOLOGICA

Grupo de Accionistas | Personal Proveedores | Clientes

preferencia (Vendedores)
Valores
Buena fe y confianza X X X X
Responsabilidad y X X X X
mejoramiento constante
Respeto X X X X
Honestidad X X X X
Solidaridad X X X X

Fuente: CONFICHRISTMAS

Elaboracién: Autor

g ™

‘ Buena fe y confianza: Los derechos y obligaciones son formas de
evitar conflictos violentos. Se necesita que la mayoria de las personas

en sus actividades, eviten hacer dafio o perjudicar a sus semejantes.
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clientes.

Responsabilidad y mejoramiento constante: Significa que toda
persona debe comprometerse en realizar adecuadamente sus
actividades, asi como trabajar con propia iniciativa entregando lo

mejor de si para mejorar dia a dia.

Respeto: Al considerar las acciones Yy sentimientos de los demas,
aportando con criterios y actitudes positivas y constructivas. Ser
respetuoso es un logro definitivo; porque el encuentro en el respeto

perfecciona a los seres humanos.

Honestidad: Construir siendo libres a través de la verdad y de la
integridad; luchar contra la mentira desarrollando una paz interior.

Al combatir por todos los medios licitos toda forma de corrupcion.

Solidaridad: Construir un bienestar colectivo dentro y fuera de la
empresa, para lo que es necesario que el personal de la
organizacion se apoyen unos con otros, sean generosos, piensen y

actlen desinteresadamente para atender de una mejor manera a los

3.3 Mision y Vision

3.3.1 Misién

“Es la formulacion clara y explicita de los propésitos de la organizacion, los actores y

logros que se esperan alcanzar.

9922

22 “SERNA, Gomez Humberto, ...ob, cit..., Pagina 31
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CUADRO No. 3.1: Elementos de la Mision

ELEMENTOS

Somos comercializadores y distribuidores de confites

Naturaleza del Negocio: .
g de marcas reconocidas.

Los confites son una alternativa de regalo en
ocasiones especiales.
Los ecuatorianos disfrutan mucho de las golosinas, de

Razon par existir: . .
P esta manera adquieren los productos que el negocio

ofrece.
Mercado al que Sirve: Publico en general
Caracteristicas generales del + Es agradable al paladar de las personas.
producto: * Productos de calidad
Posicion deseada en el mercado: Entre los Mejores.
Principios y Valores: Excelencia, calidad, respeto, solidaridad.

Elaborado por: Daysi Cisneros.

MISION

“Somos comercializadores y distribuidores
de confites de marcas reconocidas.
Proporcionamos continuamente confites de
buena calidad, llegando a satisfacer los
paladares mas exigentes, lo que nos permite
competir con éxito en el mercado, brindando
con entusiasmo un excelente servicio y
atencion a nuestros clientes”.

Elaborado por: Daysi Cisneros.
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3.3.2. Visiéon

La vision es la capacidad de ver mas alla, en tiempo y espacio, es como deberia ser y
actuar la empresa en el futuro, basada en los valores y convicciones de sus integrantes.

Una Vision Estratégica, permite cumplir dos funciones vitales:

+ Establecer el Marco de Referencia para definir y formalizar la Misién, misma que
establece el Criterio Rector de la Planificacion Estratégica.

+ Inspirar, motivar, integrar o0 mover a la gente para que actlie y haga cumplir la

razon de ser (Mision) de la Institucion.

CUADRO No. 3.2: Elementos de la Vision

ELEMENTOS
Posicion en el Mercado: Propender a liderar
Tiempo: 5 afos.
Ambito del Mercado: Nivel nacional
Productos: Confites.
Valores: Responsabilidad.
Principio Organizacional: Mejoramiento Continuo

Elaborado por: Daysi Cisneros.

113



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

VISION 2.011

“Propender a liderar la distribucion y
comercializacion de confites a nivel
nacional, ofreciendo productos y servicios
de calidad que permitan satisfacer los
paladares mas exigentes, mejorando con
ética y responsabilidad continuamente,
para obtener el reconocimiento de los
clientes”.

3.4 Objetivos

“Toda organizacion pretende alcanzar objetivos. Un objetivo organizacional es una
situacion deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que la organizacion
pretende para el futuro. Al alcanzar el objetivo, la imagen deja de ser ideal y se
convierte en real y actual, por lo tanto, el objetivo deja de ser deseado y se busca otro

23
para ser alcanzado”.

Los objetivos deben reunir alguna de estas caracteristicas:

a. Claridad: un objetivo debe estar claramente definido, de tal forma que no revista

ninguna duda en aquellos que son responsables de participar en su logro.

b. Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para ser

modificados cuando las circunstancias lo requieran.

c. Medible o mesurable: los objetivos deben ser medibles en un horizonte de tiempo

para poder determinar con precision y objetividad su cumplimiento.

2 Administracion una perspectiva global, Koontz y Weinhrich
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d. Realista: los objetivos deben ser factibles de lograrse.

e. Coherente: un objetivo debe definirse teniendo en cuenta que éste debe servir a la
empresa. Los objetivos por areas funcionales deben ser coherentes entre si, es decir no

deben contradecirse.

f.  Motivador: los objetivos deben definirse de tal forma que se constituyan en

elemento motivador, en un reto para las personas responsables de su cumplimiento.

3.4.1 Objetivos corporativos

TABLA No. 3.4 Objetivos Corporativos

Crecimiento y Incrementar las utilidades de la empresa y ganar participacion
Rentabilidad en el mercado de un 16% hasta un 30% hasta el afio 2011

Ofrecer productos y servicio de calidad y competitivos, para
Clientes y Mercado | satisfacer en todo momento las necesidades y exigencias
cambiantes de los clientes.

Planificacion y Implementar un direccionamiento estratégico, que sirva de
Gestion guia para el desarrollo de las actividades de la empresa y
Administrativa fortalecimiento del ambiente interno.

+ Lograr que el recurso humano este altamente capacitado y

Tecnologia, involucrado en todas las actividades de la organizacion.
Investigacion y + Investigar e implementar nueva tecnologia que permita a
Desarrollo del la empresa tener agilidad en el proceso de
Recurso Humano comercializacion de los confites y un estado real

financiero de la organizacion.

Elaboracién: Autora

115



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

3.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.4.21 OBJETIVOS DE CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD
No. PERSPECTIVA EJE OBJETIVO META INICIATIVA ESTTRATEGICA
1.1 | Crecimiento y Crecimiento | Aumentar en los Inc:gr_nent_qr '5: + Realizar una investigacion de
- .. . participacion en e
Rentabilidad proximos afos un mercado de un 16% mercados, para buscar nuevos
porcentaje mayor de que la  empresa segmentos de compradores que
participacién en el ocupa en la estén desatendidos, como lo es hoy
mercado B T en dia la preferencia por los confites
mercado de confites, _ P P
hasta un 40%. Light.

+ Con la investigacion de mercados se
puede también realizar un estudio
para la para la introduccion
de nuevas agencias

1.2 Crecimiento y Rentabilidad | Diversificar los El 50% de Ias | grindar nuevos servicios, como la

Rentabilidad

productos y servicios

que ofrece la empresa.

utilidades seran
reinvertidas en
operaciones afines al
negocio

decoracion con dulces en las fiestas
infantiles, o animacién de las mismas.

Elaboracién: Autora
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3.4.2.2 OBJETIVOS DE CLIENTE Y MERCADO
No. PERSPECTIVA EJE OBJETIVO META INICIATIVA ESTTRATEGICA
1.1 | Cliente - Mercado | Penetracién en | Lograr que laempresay | 70% de los clientes se | Realizar un plan de marketing para dar una
el mercado en si los productos de la | identifiqueny mayor publicidad a los productos.
misma se posicion en la | consuman solo los
mente y en el paladar productos que ofrece
exigente de los clientes. | la empresa.
1.2 | Cliente - Mercado | Servicio al Brindar un servicio Reducir un 25% de Reducir procesos que consuman tiempo dinero y
cliente rapido y oportuno en tiempo que se utiliza | esfuerzo.
todo el proceso de en la venta de los
comercializacion de los | confites para que el
confites. proceso sea mas
rapido.
1.3 | Cliente - Mercado | Satisfaccion Lograr que los clientes | EI 90% de los clientes | <= Crear una cultura de atencién al cliente,

del cliente

se encuentren
satisfechos con los
productos y servicios
que ofrece la empresa.

se encuentre
satisfecho.

mediante la implementacion de un sistema
de sugerencias y tomando iniciativas propias
por parte de la empresa para mejorar el
servicio y los productos.
+ Seleccionar y ampliar el nimero  de
proveedores de manera adecuada, para lograr
obtener mayores beneficios.
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3.4.2.3 OBJETIVOS DE PLANIFICACION Y GESTION ADMINISTRATIVA
No. PERSPECTIVA EJE OBJETIVO META INICIATIVA
ESTTRATEGICA
11 di Impulsar . I Establecer el
D I Definir un Irecgzlt_)namlento direccionamiento
- 5 esgrro_ 0 direccionamiento estrateglco para un estratégico de la
PlanlflcaC|On y OrganlzaC|0na| eStratégiCO 85% de Su institucién, para tener
Gestion ' cumplimiento. una vision prospectiva
Administrativa de futuro.
1.2 Modificar los
manuales y

Elaboraciéon: Autora

Planificacién Y
Gestion
Administrativa

Gestion Interna

Redefinir la gestion
interna de la
Organizacion

Elaborar un manual
de reglamentos e
implementarlo

reglamentos para que
los empleados se
sientan mas a gusto
en sus puestos de
trabajo.
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OBJETIVOS DE TECNOLOGIA, INVESTIGACION Y DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO.

3.4.2.4
No. PERSPECTIVA EJE OBJETIVO META INICIATIVA
ESTTRATEGICA
Desarrollar un
sistema de
1.1 Mejorar el clima comunicacion, que
laboral y lograr que permita la interaccion
Tecnologia, Recurso Humano el Recurso Humano El 80% de los entre el personal,
Investigacion Y se identifique con la empleados como por ejemplo:
Desarrollo Institucion identificados con la | fomentar el trabajo en
De Recurso Humano institucion. equipo.
80% cumplimiento
de .
1.2 Capacitacion y
: S acuerdo a las AP .
Mejorar la eficiencia : motivacion por areas,
. evaluaciones
. Recurso Humano y eficacia del ~ y para todo el
Tecnologia, de desempefio en sus
L2 Recuso Humano . personal de la
Investigacion Y puestos de trabajo, y
empresa.
Desarrollo aporte con la
De Recurso Humano empresa.
Establecer nuevos
Tecnologia, Optimizar los 0 modelos de sistema
1.3 e ; - : 90% de los procesos | . .
Investigacion Y Sistemas sistemas operativos , informatico acorde
L parametrizados
Desarrollo de la Institucion con los avances

De Recurso Humano

tecnoldgicos.

Elaboracién: Autora
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3.5 Politicas

“Lineamiento general para tomar decisiones. Establece los limites de las decisiones,
indicando a los gerentes que decisiones se pueden tomar y cuéles no. De tal manera

. . . . ., 9924
canaliza las ideas de los miembros de la organizacion”

Area de Recursos Humanos:

+ Capacitacion permanente e incentivos econémicos al personal.
+ Comunicacidn clara entre los niveles de la organizacion.

+ Otorgar incentivos al esfuerzo y metas logradas por el personal.

Area Financiera:

Elaborar planes de adquisiciones mensualmente.

Llevar un sistema de inventario de los confites.

Disponer de un sistema contable general adecuado.
Controlar el origen y aplicacion de fondos de la empresa.
Otorgar lineas de crédito a clientes.

Distribuir equitativamente los recursos.

-+ F F F F F

Establecer lineas de créditos a clientes potenciales.

Area de Comercializacion:

+  Proporcionar una adecuada publicidad.
+  Disponer del presupuesto anual un porcentaje para destinarlo en promociones y
publicidad.

+  Realizar estudios para el desarrollo de nuevos servicios.

—

Entregar atiempo Yy en el lugar establecido los productos comercializados.

+  Comercializar productos de calidad.

2 STONER, FREMAN Gilbert; Administracion, Sexta Edicion, Prentice Hall, México, 1996.p.325
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+  Brindar asesoramiento comercial personalizado al cliente previo la compra del

producto

Gerencia General:

+  Mantener precios competitivos en el mercado.
+  Descentralizacion y delegacién de competencias en las diferentes areas.

+  Seleccion apropiada de proveedores de proveedores.

3.6 Estrateqgias

“Es identificar las diferentes alternativas que tiene la organizacidén para lograr sus
objetivos, de este analisis saldran aquellas que han de constituir los proyectos

estratégicos que integraran el Plan Estratégico de la organizacion.”?

Los elementos que debe tener una estrategia son:

+ Obijetividad.- Son especificas, medibles, asignables, realistas y toman en cuenta el

tiempo.

+ Pro actividad.- Anticiparse a los cambios y tendencias que el entorno pudiera
presentar en el corto o mediano plazo.
+ Creatividad.- Tener la suficiente flexibilidad como para dar respuesta a nuevos

desarrollos o cambios imprevistos.

+ Direccionamiento.- Contiene las metas que deban alcanzar, politicas guia y

acciones que alcanzaran las metas.

+ Efectividad.- Se desarrollan alrededor de pocos elementos claves para que puedan

tener cohesion, equilibrio y claridad.

> SERNA, Gémez Humberto, ...ob, cit..., Pagina 211
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+ Visionaria.- Anticipa lo impredecible y lo desconocido.

3.6.1 Estrategias Corporativas

“La estrategia de una empresa descansa en el hecho de llevar a cabo la planificacion

estratégica mediante un proceso para adaptar a largo plazo sus recursos objetivos a las

oportunidades que el mercado presenta.

9926

Las estrategias corporativas pueden agruparse en las siguientes categorias:

LIDERAZGDO EM COSTOS

Superar el desempefio de los competidares generanda hisnes /o servicios
a un costo inferior

DIFERENCTACTOMN

Tiene por ahjetivo dar al producto cualidades distintivas importantes para
el consurnidor ¥ que la difarencien de |2 competencia

ESTRATEGIAS
DE
DESARROLLO

COMNCENTRACIOMN

Esta estrategia se concentra en satisfacer las necesidades de un grupo o
segqmentn particular de mearcado

o PENETRACION Consiste en intentar aumentar las ventas de productos actuales en
E mercados actuales
E 2 DESARROLLD DEL Tiene por ohjetiva desarrollar las ventas introduciendo los productos
E o E MERCADD actuales de la empresa en nuevos mercados
I E - DESARROLLD DEL| Consiste en aumentar las ventas desarrollando productos mejorados o
< PRODUGTC nuewns, destinados 3 los mercados ya atendidos por |3 empresa
oy
o INTEGRAGION Guiada por 3 preocupacion de estabilizar, 0 de proteger, Uha fuente de
E EE HACIA ARRIBA aprovisionamiento o de importancia estratégica
3| EE | oo | et s sl o S o el
" 20 HACIA ABAIO e s e los p
q J E empresa estéd asfixiada
L] E = INTEGRACION Se zitda en una pespectiva muy diferente; el objetivo es reforzar la
= HORIZONTAL posicion competitiva absorviendo o controlando a algunos competidores
g E 8 DIVERSIFICACION Er unz .Qgtratggia dli Eus:tg ti|:.u:|.J I3 empresz sale de su ggu:tur industrizl y
rt - CONCENTRICA comercial v busca afadir actividades nuevas, complementarias de las ya
Eg existentes en el plano tecnolagica v comercial
-
E E DIVERSIFICACION| En un estrategia de diversificacion pura, la empress entra en actividades
a- PURA nuevas sin relacidn con sus actividades tradicionales
Lz empresa lider dentro de un mercado es aquella que ocupa |2 posicion
DEL LIDER . . .
dominante v €3 reconocida como tal por sUs competidares
DEL RETADOR Se considera como retador 3 [a empresa que elige atacar 2l lider a pesar

die que su posicion dentra del mercado no es dominante

DEL SEGUIDOR

El seguidor es la empresa que adopta un comportamiento adaptativo
alineando cus decisiones sobre [as gquae ha tomado la competencia

ESTRATEGIAS
COMFPETITIVAS

DEL ESPECIALISTA

La empresa gue se especializa, se interesa por uno o warios segmentos v
no por |3 totalidad del mercado

Elaboracién: Autora

% MBA Ing. SALAZAR Francis, “Gestion Estratégica de Negocios”, 2005 Quito-Ecuador, pag. 175

122



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

Dadas las caracteristicas del mercado que “CONFICHRISTMAS” enfrenta, luego de
analizado el analisis correspondiente de su entorno, de las particularidades de los
productos-mercado y de las oportunidades amenazas que presenta el medio, se define
las siguientes estrategias:

+ Liderazgo en costos: se buscard siempre proveedores que proporcionen precios
competitivos y productos de calida, para tener costos por debajo de la competencia.

+ Estrategia de Diferenciacién, es conveniente crear una ventaja basada en la
diferenciacion, al contar con mayor variedad de servicios y productos, calidad y

eficiencia en los procesos.

+ Estrategia de Crecimiento Intensivo — Desarrollo del Mercado, se realizara un
investigacion de mercados, que nos pernita detectar o identificar nuevas
oportunidades, o segmentos de clientes desatendidos para poder cubrirlos de

inmediato.

+ Estrategia del seguidor, se evaluara el desempefio de la competencia a través de un

beimarking, y poder mejorar.

3.6.1.1. Perfil Estratégico

Para “CONFICHIRTMAS” el perfil estratégico es:

TABLA No. 3.5: Estrategia Corporativa

NO. ESTRATEGIA SUBCLASIFICACION
1 Desarrollo Liderazgo en costos
2 Crecimiento Intensivo Desarrollo de Mercado
3 Competitividad Seguidor

Elaboracién: Autora
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ESTRATEGIA CORPORATIVA: La estrategia de “CONFICHRISTMAS” se basa
en ser una empresa seguidora del lider, ofreciendo productos y servicios de calidad a
precios competitivos a todos los clientes y buscando apertura de nuevos mercados,

realizando alianzas estratégicas con otras empresas afines.

3.6.1.2. Acciones Estratégicas

A continuacién se presentan las estrategias operativas aplicables a cada objetivo

establecido en cada &rea de la empresa.

Para determinar el tiempo estimado se considero:

TABLA No. 3.6: Tiempo Estimado

NO. Referencia Afios
1 Corto Plazo Menor a un afio (2007-
2008)
Mediano Plazo Tres afios (2007-2009)
Largo Plazo Mas de tres afios (2007-
2011)
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PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGIAS ESPECIFICAS
CP| MP || o
1.1 Aumentar en los proximos afios un porcentaje | = Realizar una investigaciéon de mercados, para X
mayor de participacion en el mercado buscar nuevos segmentos de clientes que estén
desatendidos, como lo es hoy en dia la
preferencia por los confites Light.
+ Con la investigacion de mercados se puede
1-CRECIMEINTO Y también realizar un estudio para la para la
RENTABILDAD introduccion de nuevas agencias a nivel
nacional.
1.2 Diversificar los productos y servicios que ofrece | Brindar nuevos servicios, como la decoracion con S
la empresa. dulces en las fiestas infantiles, o animacion de las
mismas.
2.1 Lograr que la empresa y en si los productos de | Realizar un plan de marketing para dar una mayor X
la misma se posicion en la mente y en el paladar | publicidad a los productos.
exigente de los clientes.
2.2 Brindar un servicio rapido y oportuno en todo el | Reducir procesos que consuman tiempo dinero y | X
2 -CLIENTES- proceso de comercializacion de los confites. esfuerzo.
MERCADO X

2.3 Lograr que los clientes se encuentren
satisfechos con los productos y servicios que ofrece

la empresa.

+ Crear una cultura de atencién al cliente,
mediante la implementacion de un sistema de
sugerencias y tomando iniciativas propias por
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parte de la empresa para mejorar el servicio y
los productos.

3.-PLANIFICACION Y
GESTION
ADMINISTRATIVA

3.1. Definir un direccionamiento estratégico

Establecer el direccionamiento estratégico de la
institucién, para tener una visién prospectiva de
futuro.

3.2 Redefinir la gestion interna de la Organizacion

Modificar los manuales y reglamentos, para que los
empleados se sientan mas a gusto en sus puestos de
trabajo.

4.-TECNOLOGIA,
INVESTIGACION Y
DESARROLLO DEL
RECURSOS HUMANO

4.1 Mejorar el clima laboral y lograr que el Recurso

Humano se identifique con la Institucion

Desarrollar un sistema de comunicacion, que
permita la interaccion entre el personal, como por
ejemplo: fomentar el trabajo en equipo.

4.2 Mejorar la eficiencia y eficacia del|Plan de capacitacion y motivacion por areas, y para
Recuso Humano todo el personal de la empresa.
4.3 Optimizar los sistemas operativos de la|Establecer nuevos modelos de sistema informatico

Institucion

acorde con los avances tecnologicos.
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CONFICHN(STMAS
UN MUNDO DE GOLOSINAS

VISION 2.011

“Propender a liderar la distribucion y
comercializacion de confites a nivel
nacional, ofreciendo productos y servicios de
calidad, que permitan satisfacer los
paladares mas exigentes, mejorando con
ética y responsabilidad continuamente, para
obtener el reconocimiento de los clientes”.

i_') Estratégia Corporativa
v N\
Ser una empresa seguidora del lider,
ofreciendo productos y servicios de
calidad a precios competitivos, buscando
apertura de nuevos mercados para
satisfacer de una mejor manea las

necesidades de todos los clientes.

OBJETIVOS ||

LP: Lograr que la empresa y en si los
productos de la misma se posicion en
la mente y en el paladar exigente de
los clientes.

MP: Ampliar los productos y servicios

/ MISION \ Largo plazo: Realizar un plan de que.ofrece la empresa,

marketing para dar una mayor CP- Mei la eficienci ficaci
“Somos comercializadores y distribuidores de publicidad a los productos. - lgfelrel e E e ENEED by EEeEE
del Recuso Humano

confites de marcas reconocidas. Proporcionamos
continuamente dulces de buena calidad, llegando a
satisfacer los paladares mas exigentes, lo que nos

permite competir con éxito en el mercado, i -
servicios, como la decoracion con

brindando con entusiasmo un excelente servicio y ' > ;
dulces en las fiestas infantiles, o
- Orden y disciplina - Respeto

atencion a nuestros clientes”. h c _
K / animacion de las mismas.
- Compromiso - Honestidad

Corto plazo: Plan de Desarrollo - Solidaridad
Integral del Recurso Humano:

Mediano plazo: Brindar nuevos Principios Valores

- Calidad y excelencia - Buena fe y confianza
- Enfoque al cliente - Responsabilidad y
- Puntualidad mejoramiento constante

L

MAPA ESTRATEGICO DE
“CONFICHRISTMAS”
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CAPIT JLo IV

4.- IDENTIFICACION DE PROYECTOS ESTRATEGICOS.

Después de haber concluido el direccionamiento estratégico, “CONFICHRISTMAS”

inicia la etapa de formulacidn estratégica, en la cual, se proponen y seleccionan

iniciativas o proyectos que han de integrar el Plan Estratégico.

El desarrollo de un proyecto consiste en establecer claramente las actividades que la

empresa debe realizar con el objeto de generar resultados, determina los recursos

necesarios que permiten a la empresa llevar a cabo planes de accion.

Una vez identificadas las estrategias que permitiran alcanzar a la empresa sus objetivos

planteados, se definen las acciones que deberdn ejecutarse para su

plasmadas en proyectos o propuestas.

GRAFICO 4.1: Establecimiento de Planes y Programas de accion.

B

i Comparacion de los
objetivos con los

resultados

Elaboracién de
politicas
funcionales

Fijacion de
objetivos

o

Formulacion
de la
estrategia

Establecimiento de
planes, programasy
presupuestos

.

Definicion y eleccion

Planificacion estratégica corporativa, de negocios

de la estrategia y operativa

desarrollo

Fuente: GARRIDO, Santiago : Direccion Estratégica, | Edicion McGraw — Hill, Interamericana de

Espafia.2003.p.191
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En el capitulo 1V se detallan los proyectos y presupuestos aproximados a emplearse
dentro de la planificacion estratégica, en base a las estrategias planteadas en el capitulo

anterior.

4.1 Determinacion de los Proyectos

“Un proyecto es la busqueda de una solucion inteligente al planteamiento de un
problema destinado a resolver una necesidad humana o aprovechar una oportunidad de

negocio”64

Una vez identificadas las estrategias que permitiran alcanzar a “CONFICHRISTMAS”
sus objetivos planteados, se define un conjunto de acciones a modo de proyectos o
propuestas, destinados a mejorar las actuales condiciones en las que opera la empresa,
optimizar recursos, crear ventajas competitivas, crear vinculos estratégicos, captar
mercado, fidelizar clientes internos y externos, etc.; Yy asi solucionar los problemas

descritos en la matriz de vulnerabilidad.

La matriz de proyectos es una herramienta que permite visualizar en forma general y

especifica las propuestas o estudios de planes de negocio a ser desarrolladas.

En el cuadro de datos No 4.1 se aprecia la matriz de proyectos de la empresa
“CONFICHRISTMAS”, donde se detallan cada uno de ellos por areas funcionales,

prioridad de ejecucion, costos y responsables.

6 SPAG CHAIN, Nassir: Preparacion y Evaluacidn de Proyectos. Il Edicion, McGraw-Hill Interamiericana S.A.
Santa Fe de Bogota. 1997.p
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TABLA 4.1: DETERMINACION DE PROYECTOS

EJE OBJETIVO ESTRATEGIA PROYECTO Prioridad Responsable Costo
Ejecucion (dolares)
1.1 Aumentar en los préximos | + Realizar una investigacion de Gerente
afios un porcentaje mayor de mercados, para buscar nuevos
participacion en el mercado segmentos de  clientes que estén | Realizar una investigacion
e ot v o | 0 TG00, conoce 34500
Light.p P las nece:3|dades futuras de L/P
1'§CE$\,ETCAIEAHE_I|I\&%Y 4+ Con la investigacion de mercados los clientes y captar
se puede  también realizar un | NUEVOS  segmentos  de
estudio para la para la | Posibles compradores.
introduccién de nuevas agencias
a nivel nacional.
1.2 Ampliar los productos y | Brindar nuevos servicios, como la | Ampliar la variedad de M/P Gerente $8000
servicios que ofrece la empresa. decoracion con dulces en las fiestas | productos y servicios.
infantiles, o animacion de las
mismas.
2.1 Lograr que la empresa y en si | Realizar un plan de marketing para Plan de marketing L/P Gerente $10000
los productos de la misma se | dar una mayor publicidad a los
posicion en la mente y en el | productos.
paladar exigente de los clientes.
2.2 Brindar un servicio rapido y | Reducir procesos que consuman Definir una estructura C/P Gerente $1200
Z'I;/ICELR”(EZ’XTD%S_ oportuno en todo el proceso de | tiempo dineroy esfuerzo. organizacional por
comercializacion de los confites. procesos.
2.3 Lograr que los clientes se | + Crear una cultura de atencion al $1800
encuentren satisfechos con los cliente, mediante la | Implementar una cultura
productos y servicios que ofrece la implementacion de un sistema de | de atencion al cliente, que
empresa. sugerencias y tomando iniciativas | nermita |a satisfaccion de C/P Gerente

propias por parte de la empresa
para mejorar el servicio y los
productos.

sus necesidades.
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+ Seleccionar y ampliar el
ndmero de proveedores
manera adecuada, para lograr
obtener mayores beneficios.
Implementar el $3000
direccionamiento Gerente
3.-PLANIFICACION .. . i ratégi n la empr M/P
Y 3.1 Definir un direccionamiento L . EAUTEEEED & 1] 6 presa, /
. - Establecer el direccionamiento | mediante la  ejecucion
GESTION estratégico tratéaico de la institucio técnica de | ticinacid
ADMINISTRATIVA estratégico de la institucion, para | técnica de la anticipacion
tener una vision prospectiva de | racional a los hechos
futuro. futuros.
Modificar los  manuales vy | Revision y adecuacion de M/P Jefe de $1200
3.2 Redefinir la gestion interna de | reglamentos  para que los | las normas internas de la recursos
la Organizacion empleados se sientan mas a gusto | organizacion. humanos
en sus puestos de trabajo.

) Desarrollar ~ un  sistema  de|Plan de Desarrollo Integral Jefede | $3500
Ilill.\-/EEsgl:"l\lC?kC(:)I%ﬁ,Y 4.1 Mejorar el clima laboral vy |comunicacién, que permita la|del Recurso Humano: CIP recursos
DESARROLLO DEL !ogra_r_que el Recurs_o I—!gmano se | interaccion entre el personal, como| _ humanos

RECURSO identifique con la Institucién por ejemplo: fomentar el trabajo en | Mddulo I: Sistema de
HUMANO equipo. capacitacion, al personal y
evaluacion de desempefio.
] S o L L Modulo I1:; Sistema de
4.2 Mejorar la eficiencia y eficacia (;apautamon y motivacion  por | jncentivos y comunicacion
del areas, y para todo el personal de la | eficiente.
Recuso Humano empresa.
. . Establecer nuevos modelos de| Implementacion de M/P Gerente $9000
4.3  Optimizar los  sistemas | _. - e :
. L sistema informatico acorde con los| nuevos sistemas
operativos de la Institucion L ; "
avances tecnoldgicos. informaticos.

Elaborado por: Autora
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4.2 Priorizacién de Proyectos

“La matriz de correlacion permite un analisis de consistencia entre los proyectos
estratégicos y los objetivos™.®® Estos nos llevara a una priorizacién de las propuestas y
a la seleccion de aquellas que cumplen con los propositos de la Planificacion

Estratégica.

La calificacion que nace de la relacién de un objetivo y un proyecto estara vinculada al
grado de impacto o de relacion de ambos.

Impacto Estratégico de la Iniciativa Peso
Fuerte 9
Moderada 5
Débil 3
Sin Relacion 0

%% Serna Humberto, “Gerencia Estratégica”, 3R Editores, 7ma. Edicion, pag. 239.

132



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa “CONFICHRISTMAS”

TABLA 4.2 PRIORIZACION DE PROYECTOS

SEEEENEY £y |gsey |° sss=s 5y o2g 8y
PROYECTOS S 228,938 g 58 282 |85 .| E3 g
cecges | £ g 208 | 255852 |E58 |28 |
Peso SC8E9Y S8 | L ¢ L &2 .8 255|383 |°=- |8
c e} > © < . N [ Q n
SoS8cF8 2|8 |ES |fe3s58|255°28%| 55| %% &
OBJETIVOS + 8885 g5 |5 | 83| g8.C88 28555582522 |°s 8,8
Sg82889 353 |2 |E58| 25887 /288852 |28s| 58 2SE |
2249089 ES |8 502 | 25228 | EE5EL8E8g|8ee | S25E88 |0
reEeEsSsecag <s | o NS5a| =3C3%c | =c8osrsl|xoco|as] = |+
Aumentar en los préximos | 12% 5 9 5 5 5 5 5 5 5 49
afios un porcentaje mayor de
participacion en el mercado
Diversificar los productos y | 10% 5 9 5 9 3 3 3 3 3 43
servicios que ofrece la empresa.
Lograr que la empresa y en si 5 5 9 5 5 3 3 5 3 43
los productos de la misma se 10%
posicién en la mente y en el
paladar exigente de los
clientes.
Brindar un servicio réapido y 3 3 3 3 9 5 5 9 5 45
oportuno en todo el proceso de
L - 11%
comercializacién de los confites.
Lograr que los clientes se 5 5 5 9 5 3 3 5 5 45
encuentren satisfechos con los | 11%
productos y servicios que ofrece
la empresa.
Definir un direccionamiento 9% 3 3 3 3 5 5 5 5 3 35
estratégico
Redefinir la gestion interna de 8% 3 3 3 3 3 5 5 5 3 33
la Organizacion
Mejorar el clima laboral vy 3 3 3 3 5 5 5 9 3 39
lograr que el Recurso Humano 10%

se identifique con la Institucion
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Mejorar la eficiencia y eficacia 10% 3 3 3 3 5 5 5 9 5 41
del Recuso Humano
Optimizar los sistemas 9% 3 3 3 3 5 3 5 5 9 39

a a 0z 0
operativos de la Institucion
TOTAL 100% 38 46 42 46 50 42 44 60 44 412
Impacto estratégico total 4.2 51 | 47 51 5.6 4.7 4.9 6.7 4.9
PRIORIDAD 9 4 8 3 2 7 5 1 6

Elaborado por: Autora
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CUADRO: 4.2 Priorizacion de proyectos

PROYECTOS A CORTO PLAZO

1.- Plan de Desarrollo Integral del Recurso Humano.
Maddulo |: Sistema de capacitacion, al personal y evaluacién de desempefio.

Modulo I1: Sistema de Incentivos y comunicacion eficiente

2.- Implementar una cultura de atencién al cliente, que permita la satisfaccion de sus
necesidades.

3.- Definir una estructura organizacional por procesos

PROYECTOS A MEDIANO PLAZO

4.- Ampliar la variedad de productos y servicios.

5.- Revision y adecuacion de las normas internas de la organizacion.

6.- Implementacion de nuevos sistemas informaticos.

7.-Implementar el direccionamiento estratégico en la empresa

PROYECTOS A LARGO PLAZO

8.- Plan de marketing.-

9.- Realizar una investigacion de mercados, para conocer las necesidades futuras de los
clientes y captar nuevos segmentos de posibles compradores.

Elaborado por: Autora

4.3 Detalle de proyectos

“Disefiar un proyecto o plan de negocios constituye una serie de propuestas,
perfectamente analizadas, de tal manera que la diferencia entre lo planteado y lo
ejecutado sea minimo, fundamentalmente en cuanto al presupuesto, tiempo de

: . : , . 2966
ejecucion, mercado y dentro del mismo, volimenes de venta y precios”".

El detalle de proyectos describe en forma clara y concisa cada una de las propuestas, a
su vez esta conformado por un cuadro resumen y un cronograma de ejecucion de

actividades

% MENESES, Edilberto: Preparacion y Evaluacion de Proyectos”, IV Edicion, Quality Print Cia. Ltda.,
Quito, 2004.p.21
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El cuadro resumen de proyectos esta compuesto por un encabezado en el cual se detalla:

Numero de Proyecto
Nombre del Proyecto
Objetivo

Area Funcional
Responsable
Financiamiento

Valor total del proyecto
Tiempo de duracién
Fecha Inicio y finalizacion

FF FFFEE R EE

Recursos a utilizarse

El cronograma describe las actividades a desarrollarse, responsables, afio de ejecucion

y tiempo de duracion en semanas, por cada uno de los proyectos determinados.

A continuacién se detalla los perfiles de cada proyecto y su programacion a corto,
mediano Yy largo plazo.
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+ PROYECTOS A CORTOPLAZO

PROYECTO No. 1: Plan de Desarrollo Integral del Recurso Humano.

Modulo I: Sistema de capacitacion, al personal y evaluacion de desempefio.
Maodulo 11: Sistema de Incentivos y comunicacion eficiente

OBJETIVO.-

Contar con un recurso humano capacitado y con alto nivel de eficiencia para mejorar el
servicio y satisfacer al cliente.

RESPONSABLES
+ Gerente general
#+ Jefe de recurso humano

RECURSOS
Recursos Humanos

Recursos Financieros
Materiales e insumos

e

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS

3500 USD

CRONOGRAMA:
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NUMERO DE AREA

1

PROYECTO: FUNCIONAL.:

Recursos Humanos.

RESPONSABLE:

Jefe de Recursos Humanos

NOMBRE DEL PROYECTO: Plan de desarrollo integral del recurso humano. Modulo I, sistema de capacitacion, y evaluacion del desempefio.

OBJETIVO: Contar con un recurso humano capacitado y motivado con alto nivel de eficiencia para mejorar el servicioy satisfacer al cliente.

Computador — Impresora $100
TIEMPO: RECURSO | Suministros de oficina 250
cosTo CORTO PLAZO FECHA INICIO MATERIAL: | Internet 100
FINANCIAMIENTO: ESTIMADO: MES: 3 7/01/07 ' Gerente general
Fondos Propios empresa . ) Jefe de Recurso Humano
“CONFICHIRTMAS” FECHA FIN : RECURSO 1| nstructor
$ 3030 07/04/07 HUMANO: | 1otructores 1200
SEMANA: Personal de la empresa 400
: COSTO ESTIMADO
2050
CRONOGRAMA DE EJECUCION ANO 2007
ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL
No ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE | 1 |2 3|41 |2|3|4]|1]2]|3]|4 234
1 |Detectar las necesidades de capacitacion JEIfE 05 AEEIEES
Humanos
S Jefe de Recursos
2 [Formular y Desarrollar un programa de capacitacién
Humanos
3 |Analizar los costos y la duracién de los cursos de capacitacion LEifR B REDUTEDS
Humanos
., . N Jefe de Recursos
4 |Seleccion de personal que realizaran cursos de capacitacién
Humanos
Aprobacion del plan de capacitacion Gerente General
Ejecutar los cursos de capacitacion Instructores
7 |Evaluacion del desempefio del personal JEITE B NEEUTEEE
Humanos

Elaborado por: Autora.
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NUMERO DE

PROYECTO: 1 AREA FUNCIONAL.:

Recursos Humanos.

RESPONSABLE:

Jefe de Recursos Humanos

NOMBRE DEL PROYECTO: Plan de Desarrollo Integral del Recurso Humano. MODULO I1: Sistema de Incentivos, y comunicacion eficiente

OBJETIVO: Incentivar y motivar al personal para que se sienta a gusto en la empresa logrando asi un clima laboral agradable.

Computador — Impresora $ 150
TIEMPO: RECURSO Suministros de oficina 200
CORTO PLAZO IFNEICT'A_ MATERIAL: Internet 50
FINANCIAMIENTO: COSTO cio: Jefe de Recurso Humano
Fondos Propios empresa ESTIMADO!: MES: 02/04/07 Gerente general 450
“CONFICHRISTMAS” $ 1450 FECHAFIN RECURSO Personal de la empresa 600
: HUMANO:
SEMANA: 02/07/07 COSTO ESTIMADO: 1450
CRONOGRAMA DE EJECUCION ANO 2007
Abril | Mayo Junio Julio
No ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE | 1|2 |3 |4 |1|2|3|4|1]|2|3|4]1]2]3
1 Realizar un anélisis de los incentivos y condiciones de comunicacion Jefe de Recursos
que se dan en la empresa. Humanos
2 Investigar nuevos medios de insensitivos y canales de comunicacién Jefe de Recursos
para llegar de mejor manera hacia los empleados. Humanos
3 Elegir los incentivos adecuados, y canales de comunicacion para que Jefe de Recursos
influyan en el personal. Humanos
Jefe de Recursos
4 Aprobar los incentivos y canales de comunicacion a implementar Humanos y Gerente
general
Definir politicas sobre incentivos y formas de comunicacion entre el JeiT2 B EENETS
5 Humanos y gerente
personal.
general
Implementar los incentivos, canales de comunicacion y evaluar los JEATS 615 | REETSES
6 ’ Humanos y gerente

resultados obtenidos.

general
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PROYECTO No. 2: Implementar una cultura de atencion al cliente, que
permita la satisfaccion de sus necesidades.

OBJETIVO.-

Lograr la satisfaccidn de los clientes.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general

RECURSOS.-

4 Recursos Humanos

4 Recursos Financieros
4 Materiales e insumos
+ Recursos Tecnoldgicos
COSTOS ESTIMADOS.-

1800 USD

CRONOGRAMA -
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NUMERO DE

PROYECTO: 2

AREA FUNCIONAL:

Gerencia

RESPONSABLE:

Gerente general

NOMBRE DEL PROYECTO: Implementar una cultura de atencion al cliente

OBJETIVO: Lograr la satisfaccion de los clientes.

Humanos

Computador — Impresora $ 150
TIEMPO: RECURSO Suministros de oficina 30
CORTO PLAZO IFNEI(élI_'('JA MATERIAL.: Internet 100
FINANCIAMIENTO: COSTO 02/01/07' SR H 600
. : o efe de Recurso Humano
Fondos Propios empresa Bl MES: 3
FECHA FIN RECURSO Gerente General 900
% B $ 1800
CONFICHIRTMAS : HUMANO:
SEMANA: 02/04/07
COSTO ESTIMADO: 1800
CRONOGRAMA DE EJECUCION ARNO 2007
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
No ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE 23|41 |2|3|4]1|2]3]|4 2|3
Realizar encuestas a los clientes para conocer las necesidades que
1 |. Gerente general
tienen.
2 | Andlisis de las principales necesidades a satisfacer. JEiT2 B FEENRTS
Humanos
Reallzar_un_presupuestp para determinar el dinero que se necesita Jefe de Recursos
para cubrir dichas necesidades.
3 Humanos
Gerente general
Cubrir las necesidades de los clientes con la implementacion de las
. . Jefe de Recursos
4 medidas necesarias
Humanos
5 |Evaluar los resultados obtenidos. U2 0 FERIETS
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PROYECTO No. 3: Definir una estructura organizacional por procesos

OBJETIVO.-

Identificar los procesos que generan valor, gobernantes y de apoyo, con la finalidad de
agilizar dichos procesos y ofrecer productos, servicios rapidos y oportunos.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general
+ Jefe de ventas

RECURSOS.-
Recursos Humanos

Recursos Financieros
Materiales e insumos

-+ F

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS.-

1200 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE
PROYECTO:

Gerencia Gerente

3 AREA FUNCIONAL: RESPONSABLE:

NOMBRE DEL PROYECTO: Defini

r una estructura organizacional por procesos

OBJETIVO: Identificar procesos que generan valor, gobernantes y de apoyo, con la finalidad de agilizar dichos procesos y ofrecer productos, servicios rapidos y oportunos.

Computador — Impresora $ 150

TIEMPO: RECURSO Suministros de oficina 200

MATERIAL.: Internet 150

CORTO PLAZO FECHA
FINANCIAMIENTO: COSTO INICIO:
- estTimapo: | MES: 3 Clels
Fondos Propios empresa . 02/01/07 RECURSO Jefe de ventas
“CONFICHIRTMAS” $ 1200 FECHAFIN : HOMANG: 800
02/04/07 :
SEMANA:
COSTO ESTIMADO: 1200
CRONOGRAMA DE EJECUCION ANO 2007
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
No ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE | 1 | 2|3 | 4 2(3|4|1]2]3 213|4
Evaluar la estructura actual de acuerdo con los requerimientos de la
1 Gerente
empresa.

2 |ldentificar procesos de la estructura. Gerente
3 |Definir la estructura organizacional por procesos que se propone Gerente
4  |Presentar la comité la nueva estructura para su aprobacion Gerente
5 |Ejecucién y mejora en los procesos Gerente
6 |Determinar la nueva cadena de valor Gerente
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+ PROYECTOS A MEDIANO PLAZO

PROYECTO No. 4: Ampliar la variedad de productos y servicios.

OBJETIVO.-

Satisfacer las necesidades de los clientes mediante la implementacion de nuevos
servicios y productos para lograr un alto nivel de diferenciacion.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general
+ Jefe de ventas

RECURSOS.-
Recursos Humanos

Recursos Financieros
Materiales e insumos

= F

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS. .-

8000 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE

PROYECTO: 4

AREA
FUNCIONAL.:

GERENCIA

RESPONSABLE:

Gerente

NOMBRE DEL PROYECTO: Ampliar la variedad de productos y servicios.

de diferenciacion.

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades de los clientes mediante la implementacion de nuevos servicios y productos para lograr un alto nivel

Software Informatico
TIEMPO: RECURSO | Equipos de computacion
MATERIAL: | Suministros de Oficina
MEDIANO PLAZO FECHA
FINANCIAMIENTO: COSTO . INICIO:
: _ MES: 4
Fondos Propios empresa ESTIMADO: 02/01/09 RECURSO Gerente General
“CONFICHIRTMAS” $ 8000 FECHA FIN : .| Jefe de ventas
HUMANO:
02/05/09 Personal de la empresa
SEMANA: /
- ANO 2009
CRENOERAIA B2 BISEUITIE] ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
No
ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE 213(4)11(2|3[4(1|2(3|4|1|2|3|4|1]2|3|4

Definir las necesidades de los clientes mediante encuestas

1 . . Jefe de ventas
o sugerencias de los mismos.

2 Identificar las generar ideas de nuevos productos y Gerente
servicios que desean los compradores. Jefe de ventas

3 | Especificaciones de nuevos productos y servicios. Jefe de ventas

4 Seleccién de nuevos productos y servicios a ser Gerente
implementados Jefe de ventas
Aprobacion de los nuevos productos y servicios a

5 P P y Gerente
ofrecerse

6 | Introduccion al mercado. Gerente
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PROYECTO No. 5: .- Revision y adecuacion de las normas internas de la
organizacion.

OBJETIVO.-

Redefinir la gestion interna de la organizacion en cuanto a la normativa vigente.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general
+ Asesor legal

RECURSOS.-
Recursos Humanos

Recursos Financieros
Materiales e insumos

-+ F

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS. .-

1200 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE

PROYECTO: °

AREA
FUNCIONAL.:

Gerencia

RESPONSABLE:

Gerente

NOMBRE DEL PROYECTO: Revision y adecuacion de las

normas internas de la organizacion.

OBJETIVO: Redefinir la gestion interna de la organizacion en cuanto a la normativa vigente.

Software Informatico
TIEMPO: FECHA RECURSO | Equipos de computacion
FINANCIAMIENTO: COSTO MEDIANO PLAZO INICIO: MATERIAL: | Suministros de Oficina
Fondos Propios empresa ESTIMADO: 01/01/09 RECURSO
“CONFICHIRTMAS” $ 1200 . FECHA FIN : .| Personal en general
MES: 3 HUMANO:
01/04/09
B ANO 2009
CRERNOEIRAA B2 2ISEUIEIE] ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
No
ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE 1123|4123 |4|1(2|3[4(1]|2]|3 213
1 Revision de las normativas vigentes. Gerente general
2 Evaluacion de las normas en base a la estructura Gerente general
organizacional. Asesor legal
Establecimiento de los nuevos reglamentos o
5 S Gerente general
manuales principales.
6 Ejecucion y evaluacion Gerente general

Elaborado:Autora
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PROYECTO No. 6: .- Implementacion de nuevos sistemas informaticos.

OBJETIVO.-

Contar con nuevos sistemas informaticos que permitan agilidad en el proceso de
comercializacion de los confites, y la satisfaccion de los clientes.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general

RECURSOS.-

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Materiales e insumos

-+ F

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS.-

9000 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE

PROYECTO: 6 AREA FUNCIONAL.:

Gerencia

RESPONSABLE:

Gerente

NOMBRE DEL PROYECTO: Implementacién de nuevos sistemas informaticos

OBJETIVO: Contar con nuevos sistemas informaticos que permitan agilidad en el proceso de comercializacion de los confites, y la satisfaccion de los clientes.

Software Informatico
. TIEMPO: FECHA INICIO: RECURSO | Equipos de computacion
F':”;'AN;'A_'V”ENTO' COSTO ESTIMADO: | MEDIANO PLAZO 01/01/09 MATERIAL: | Suministros de Oficina
Onaos rropios empresa $ 9000 FECHA FIN RECURSO | Gerente
CONHCHTNEE MES: 4 01/05/09 HUMANO: | Personal
- ARO 2009
CROMBElAA PIE BIHEUEIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
No
ACTIVIDADES A EJECUTARSE OIS 1l213|al1l2|3|a|1|2]3|al1]|2]3|al1]|2]|3]|4

1 | Analizar los sistemas informaticos vigentes en la empresa.

Gerente general

2 | Buscar nuevos sistemas informaticos.

Gerente general

Realizar un presupuesto de los nuevos sistemas a
implementar

Gerente general

Aprobacion y compra de los nuevos sistemas
informéticos.

Gerente general

5 | Ejecucion de los nuevos sistemas informaticos.

Gerente general

6 | Evaluacion de los sistemas informaticos.

Gerente general

Elaborado:Autora
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PROYECTO No. 7: Implementar el direccionamiento estratégico en la
empresa

OBJETIVO.-

Definir el direccionamiento estratégico de la organizacion para tener una vision
prospectiva de futuro.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general

RECURSOS.-

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Materiales e insumos

e

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS .-

3000 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE
PROYECTO:

7 AREA FUNCIONAL.:

Gerencia

RESPONSABLE:

Gerente

NOMBRE DEL PROYECTO: Implementar el direccionamiento en la empresa.

OBJETIVO: Definir el direccionamiento estratégico de la organizacion para tener una visioén prospectiva de futuro

Computador — Impresora $ 150
TIEMPO: RECURSO Suministros de oficina 400
CORTOPLAZO| FECHA MATERIAL: Internet 150
FINANCIAMIENTO: COSTO MES: 3 INICIO: Gerente
Fondos Propios empresa ES;MADO: : Fé)cl:ﬁi/o;l\l RECURSO Jefe de ventas -
« ”» 3000
CONFICHIRTMAS : HUMANO:
SEMANA: 01/04/07
COSTO ESTIMADO: 3000
. ANO 2009
CRENOERAIA B2 BISEUITIE] ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
No
ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE 112|134 |1(2|3|4|1|2(3|4|1]|2|3[4|1|2|3|4
1 | Establecimiento de metas Gerente general

Gerente general

2 | Definicion de la situacion presente

3 | Determinacion de ayudas, barreras Crrant ganer]
4 | Desarrollo o implementacién de un conjunto de acciones Crrant gaer]
5 | Evaluacién del conjunto de acciones desarrolladas. Gerente general

Elaborado:Autora
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+ PROYECTOS A LARGO PLAZO

PROYECTO No. 8: Plan de Marketing

[ A ]
RN

OBJETIVO.-

Lograr que la empresa y en si los productos de las misma se posicionen en la mente y en

el paladar exigente de los clientes.

RESPONSABLES.-

+ Gerente general
+ Jefe de ventas

RECURSOS.-

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Materiales e insumos
Recursos Tecnologicos

e

COSTOS ESTIMADOS.-

10000 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE Gerencia

. ) Gerente
PROYECTO: 8 AREA FUNCIONAL: RESPONSABLE:

NOMBRE DEL PROYECTO: Plan de Marketing

OBJETIVO: Lograr que la empresay en si los productos de las misma se posicionen en la mente y en el paladar exigente de los clientes.

Computador — Impresora $ 100
TIEMPO: RECURSO Suministros de oficina 8000
LARGO PLAZO| FECHA MATERIAL: Internet 100
FINANCIAMIENTO: COSTO O]!/I:I)!L(/:ZI(;(J)ll .
: : : te
Fondos Propios empresa ESTIMADO: | MES: 3 eren 900
FECHA FIN RECURSO Jefe de ventas
% 2 10000
CONFICHIRTMAS $ : HUMANO: 900
SEMANA: - 01/04/2011
COSTO ESTIMADO: 10000
- ANO 2011
CIROMEElA PE BIECUEIO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
No
ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE 1123|4123 |4|1(2|3|4(1|2(3|4|1|2|3|4

Realizar encuestas sobre lo productos y servicios que

Gerente general
ofrece la empresa.

. . L Gerente general
2 | Reunir y procesar la informacion.

3 | Analizar detalladamente lo resultados. Gerente general

4 | Plantear estrategias acorde con le marketing mix et gaer]

Desarrollar el plan de publicidad en base a las exigencias

5
de los compradores.

Gerente general

6 | Implementacion y evaluacion del plan de marketing. Gerente general

Elaborado:Autora
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PROYECTO No. 9: Realizar una investigacién de mercados, para
conocer necesidades futuras de los clientes y captar nuevos segmentos de
posibles compradores.

OBJETIVO.-

Aumentar la participacion de la empresa en el mercado de confites.
RESPONSABLES.-

+ Gerente general

+ Jefe de ventas

RECURSOS.-

Recursos Humanos

Recursos Financieros
Materiales e insumos

-+ F

Recursos Tecnologicos

COSTOS ESTIMADOS .-

4500 USD

CRONOGRAMA .-
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NUMERO DE . Gerencia . Gerente
PROYECTO- 9 AREA FUNCIONAL.: RESPONSABLE:
NOMBRE DEL PROYECTO: Realizar una investigacion de mercados
OBJETIVO: Aumentar la participacion de la empresa en el mercado de confites.
Computador — Impresora $ 1200
TIEMPO: RECURSO Suministros de oficina 1000
LARGO PLAZO| FECHA MATERIAL: Internet 800
FINANCIAMIENTO: COSTO olli;lc:ﬁégll s
) . . erente
Fondos Propios empresa ElleieEey | MES: 3 1000
« » $ 4500 FECHAFIN RECURSO Jefe de ventas
CONFICHIRTMAS : HUMANO: 500
SEMANA: - 01/04/2011
COSTO ESTIMADO: 4500
- ANO 2011
CRENOERAIA B2 BISEUITIE] ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
No
ACTIVIDADES A EJECUTARSE RESPONSABLE 112341234 |1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3]|4
Realizar un andlisis del entorno en el que se desenvuelve
1 | Gerente general
a empresa.
11 Reunir informacién sobre la competencia, tendencias Gerente general
"~ | culturales, econdmicas, politicas
2 Establecer el posible segmento de mercado que no esta Gerente general
cubierto.
Realizar un analisis de ese mercado objetivo para poder
4 cubrir de una mejor manera sus necesidades, Gerente general

seleccionando  productos y servicios que cumplan sus
expectativas.

Desarrollar estrategias de comercializacion de los

2 productos.

Gerente general

Realizar estudios para medir el grado de satisfaccion de

6 L Gerente general
los productos y servicio.

Elaborado: Autor
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4.4 Desarrollo de Proyectos

Se desarrollaran los proyectos de corto plazo, los cuales son considerados de ejecucion
inmediata para el fortalecimiento de CONFICHIRSTMAS

Los proyectos de corto plazo seleccionados para ser desarrollados, en base a su

prioridad, tiempo y factibilidad, son los que se detallan a continuacion:

+ Plan de Desarrollo Integral del Recurso Humano:

v" Mddulo I: Capacitacién al personal y evaluacion de desempefio.

Incentivos,

v/ Mdédulo II: Sistema de Incentivos y comunicacion eficiente.

“Shardvel éxito! |
|

r

<+ Implementar una cultura de atencién al cliente, que permita la satisfaccion de sus
necesidades.

+ Seleccion de proveedores.
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4.3.1 PLAN DE DESARROLLO INTEGRAL DEL RECURSO HUMANO:

4.3.1.1 Proyecto #1.- MODULDO 1I: Sistema de Capacitacion, al personal y Evaluacion
de desempefio.

+ ALCANCE

Proporcionar un plan de capacitacion, al personal y evaluacion de desempefio en base a

los requerimientos institucionales.

+ OBJETIVO GENERAL

Contar con recurso humano capacitado, y con alto nivel de eficiencia para mejorar el

servicio y satisfacer las necesidades de los clientes.

+ OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar las necesidades de capacitacion por cada area de “CONFICHIRTMAS”.
e Proporcionar oportunidades para el desarrollo continuo.
e Cambiar la actitud de las personas, mediante cursos de desarrollo personal y creando

un clima laboral mas satisfactorio entre los empleados.

+ ACTIVIDADES.

1.- Receptar y Detectar las necesidades de capacitacion

2.- Formular y Desarrollar un programa de capacitacion

3.- Analizar los costos y la duracién de los cursos de capacitacion.
4.- Seleccidn de personal que realizaran cursos de capacitacion.
5.- Aprobacidn del plan de capacitacion.

6.- Ejecutar los cursos de capacitacion.

7.- Evaluacion de la capacitacion y del desempefio del personal.
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+ IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION
La capacitacion es un proceso mediante el cual la empresa estimula al trabajador a
incrementar sus conocimientos, habilidades y destrezas para aumentar la eficiencia en la

ejecucion de las tareas y asi contribuir a su propio bienestar y al de la empresa.

La motivacion va de la mano con la capacitacion al personal ya que si los empleados
realizan sus actividades con gusto, y con conocimiento de lo que desea alcanzar la
empresa, se entiende que se encuentra satisfechos con sus funciones cotidianas es decir

que estan motivados.

La capacitacion en todos los niveles de los recursos humanos, constituye una de las
mejores inversiones, ya que actualmente contar con personal calificado y eficiente es la
clave de supervivencia que define el futuro de las organizaciones. Debido a la
importancia que tiene la capacitacion, ésta debe ser de forma permanente y continua, de

tal manera que se puedan alcanzar los objetivos trazados.

Con la implementacion de un Plan de Capacitacién no solo se beneficiara el trabajador,
sino también la empresa; ya que para ambos constituye la mejor inversion para enfrentar

los retos del futuro.

Con las capacitaciones se logra que los trabajadores:

e Se preparen para la toma de decisiones y para la solucion de problemas,

e Se promueve el desarrollo y la confianza del mismo,

e Se eleva el nivel de satisfaccion en el puesto,

e Se mejora la comunicacion entre los trabajadores y se logra trabajar en un ambiente

agradable.

+ DESARROLLO DE ACTIVIDADES

1. Receptar y Detectar las necesidades de Capacitacion.
Receptar y Detectar las necesidades de capacitacion y motivacion es el primer paso en

el proceso de capacitacion, porque contribuye a que la empresa no corra el riesgo de
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equivocarse al ofrecer una capacitacion y motivacion inadecuada, lo cual redundaria en
gastos innecesarios.

Con la investigacion de necesidades se determinan las insuficiencias en los
conocimientos y habilidades que deben priorizarse en el desarrollo de potencialidades

del cliente interno, asi como el eficaz desempefio actual en su trabajo.

Para detectar las necesidades de capacitacion se realizara:

1. Analisis Organizacional: Se debe examinar a toda la empresa para determinar en
qué area se debe llevar a cabo la capacitacion. Se debe tomar en cuenta las metas y
los planes estratégicos de Analisis de Tareas:  Se analiza la importancia y
rendimiento de las tareas del personal que va a incorporarse en las capacitaciones.

2. Analisis de la Persona: Dirigida a los empleados individuales. En el anélisis de la
persona se debe hacer las siguientes preguntas ¢a quién se necesita capacitar? Y
¢qué clase de capacitacion se necesita? En este analisis se debe comparar el

desempefio del empleado con las normas establecidas de la empresa.

Es importante aclarar que esta informacion es la obtendra a través de una encuesta.

OBJETIVO:

Determinar las necesidades de capacitacion del recurso humano de “CONFICHIRTMAS”.
INSTRUCCIONES:

Conteste las siguientes preguntas de manera sincera, sus respuestas son de mucha importancia para

su propia satisfaccion.

DATOS INFORMATIVOS:

Area y Puesto de trabajo: Tiempo en el Puesto:

1. Nivel de Educacion o Instruccion:

2. ¢Cuando ingresé a trabajar en “CONFICHIRSTMAS”, tuvo un entrenamiento de integracion a
la empresa?
SI() NO ()
Si contestd Sl pase a la pregunta 3 caso contrario a la pregunta 4
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3. ¢Cree usted que la informacion adquirida en el entrenamiento de integracion fue suficiente
para realizar sus actividades diarias?
SI() NO ()

¢ Por qué?

4. ;Ha asistido alguna vez a un seminario o charla?
SH() NO (')
Si su respuesta es Sl pase a la pregunta 5 caso contrario a la 6
9. ¢Qué tipo de seminarios o charlas recibi¢?
ADMINISTRATIVAS ( ) TECNICAS () OTRAS ()

Si su respuesta es OTRAS especifique:

6. ¢De acuerdo a su criterio considera que necesita algun curso de capacitacion?
Sl() NO ()

¢ Por qué?

Si su respuesta es Sl pase a la pregunta 7y 8
7. ¢Qué tipo de capacitacion necesita?
ORGANIZACION:  CULTURA ORGANIZACIONAL ( )
MOTIVACION ( )
LIDERAZGO ( )
TRABAJO EN EQUIPO ( )
OTROS () ¢Cual?

ADMINISTRACION: ADMINISTRACION () DIRECCION EMPRESARIAL ( )
OTROS () ;Cudl?

TECNOLOGIA: MANEJO DE BASE DE DATOS ( ) MICROSOFT OFFICE ( )
OTROS () ;Cudl?

CONTABILIDAD:  ANALISIS FINANCIERO ( ) TRIBUTACION ( )
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OPERACIONAL:  ATENCION AL CLIENTE ( )
TECNICAS DE NEGOCIACION ()

8. ¢Através de que medios prefiere que se realicen las capacitaciones?
SEMINARIOS () TALLERES () CONFERENCIAS ()
CURSOS () OTROS ( )

Si su respuesta es OTROS especifique:

9. ¢En qué horario le gustaria realizar sus capacitaciones?
HORARIOS DE OFICINA () DESPUES DE OFICINA ()
FINES DE SEMANA ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION

Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes:

1. ¢Cuando ingresé a trabajar en “CONFICHIRTMAS”, tuvo un entrenamiento de

integracion a la empresa?

Tabla 4.3 Cuando ingresoé a trabajar en “CONFICHIRTMAS”, tuvo un
entrenamiento de integracion a la empresa

Escala # Empleados | Porcentaje %
Sl 6 19%
NO 25 81%
Total: 31 100%

Elaborado por: Autora.
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Gréfico4.1: Cuando ingresé a trabajar en “CONFICHIRTMAS”, tuvo un
entrenamiento de integracion a la empresa

¢Cuando ingresé a trabajar en “ChlklklItitOsS”,
tuvo un entrenamiento de integracién a la
empresa?

6;19%

asi
B NO

25;81%

Elaborado por: Autora.
De los 31 empleados 25 de ellos contestaron que si tuvieron un entrenamiento de

integracion a la empresa mientras que 6 de los empleados no lo tuvieron.

2. ¢Cree usted que la informacion adquirida en el entrenamiento de integracion fue

suficiente para realizar sus actividades diarias?

Tabla 4.4 Cree usted que la informacion adquirida en el entrenamiento de
integracion fue suficiente para realizar sus actividades diarias

Escala # Empleados | Porcentaje %
Sl 1 17%
NO 5 83%
Total: 6 100%

Elaborado por: Autora.

Gréafico4.2: Cree usted que la informacion adquirida en el entrenamiento de
integracion fue suficiente para realizar sus actividades diarias

¢Cree usted que la informacion adquirida en el
entrenamiento de integracion fue suficiente
para realizar sus actividades diarias?

1,17%

o si
B NO

5;83%

Elaborado por: Autora.
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Del total de los 6 empleados cinco de ellos contestaron que la informacién

adquirida en el entrenamiento de integracion no fue suficiente para realizar sus

actividades diarias y solo una persona contesto que si.

3. ¢Haasistido alguna vez a un seminario o charla?

Tabla 4.5 Ha asistido alguna vez a un seminario o charla

Escala # Empleados | Porcentaje %
Sl 23 92%
NO 2 8%
Total: 25 100%

Elaborado por: Autora.

Gréafico4.3: Ha asistido alguna vez a un seminario o charla

¢Ha asistido alguna vez a un seminario o
charla?

23;92%

o si
B NO

Elaborado por: Autora.

Del total de los 25 empleados que contestaron esta pregunta 23 de ellos si Han

asistido alguna vez a un seminario o charla mientras que 2 no lo han hecho.

157



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

4. ¢Qué tipo de seminarios o charlas recibio?

Tabla 4.6 Qué tipo de seminarios o charlas recibid

Escala # Empleados | Porcentaje %
ADMINISTRATIVAS 7 30%
TECNICAS 14 61%
OTRAS 2 9%
Total: 23 100%

Elaborado por: Autora.

Gréafico4.4: Qué tipo de seminarios o charlas recibio

2; 9%

14; 61%

7; 30%

cQué tipo de seminarios o charlas
recibio?

=@ ADMINISTRATIVAS
B TECNICAS

0O OTRAS

Elaborado por: Autora.

Del total de los 23 empleados que contestaron esta pregunta 14 contestaron que

asistieron a un seminario de especializacion Administrativa,

especializacion Técnica y 2 con otro tipo de especializacion.

con
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5. ¢De acuerdo a su criterio considera que necesita algun curso de capacitacion?

Tabla 4.7 De acuerdo a su criterio considera que necesita algin curso de
capacitacion

Escala # Empleados | Porcentaje %
Sl 25 81
NO 6 19
Total: 31 100%

Elaborado por: Autora.

Gréafico4.5: De acuerdo a su criterio considera que necesita algin curso de
capacitacion

De acuerdo a su criterio considera que necesita
algln curso de capacitaciéon

19%

osi
B NO

81%

Elaborado por: Autora.
Veinte y cinco de los empleados que contestaron esta pregunta, dijeron que si

necesitan algun curso de capacitacion, mientras que el 19%, o sea 6 empleados

contestaron que no necesitan ningln curso.
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6.- ¢Qué tipo de capacitacion necesita actualmente?

Organizacion # Empleados | Porcentaje %
Cultura Organizacional 6 19
Motivacion 11 36
Liderazgo 6 19
Trabajo en Equipo 8 26
Otros 0 0
Total: 31 100

Elaborado por: Autora.

Grafico4.8 Qué tipo de capacitacion necesita actualmente,
ORGANIZACION

Qué tipo de capacitacion necesita
actualmente, ORGANIZACION

O Cultura
Organizacional

0% 19% @ Motivacion

26%

O Liderazgo

O Trabajo en Equipo

H Otros

Elaborado por: Autora.

Para lo empleados dentro de la Organizacion necesitan capacitare en: 6 de los

empleados en Cultura organizacional, 8 en Trabajo en Equipo y 11 en Motivacion.
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Tabla 4.8.1. Qué tipo de capacitacion necesita actualmente,
ADMIISTRACION

Administracion # Empleados | Porcentaje %
Administracion 5 16
Direccion Empresarial 26 84
Otros 0 0
Total: 31 100

Elaborado por: Autora.

Grafico4.6.1: Que tipo de capacitacion necesita actualmente,
ADMINISTRACION

84%

16%

Qué tipo de capacitaciéon necesita
actualmente, ADMINISTRACION

O Administracién

@ Direccion
Empresarial

Elaborado por: Autora.

El personal necesitan capacitare en: 5 de los empleados en Administracion y 26 en

Direccion Empresarial.
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Tabla 4.8.2. Que tipo de capacitacion necesita actualmente,

TECNOLOGIA
Tecnologia # Empleados | Porcentaje %
Manejo de Base de Datos 4 13%
Microsoft Office 27 87%
Otros 0 0%
Total: 31 100%

Elaborado por: Autora.

Grafico4.6.2: Que tipo de capacitacion necesita actualmente,
TECNOLOGIA

Qué tipo de capacitacién necesita
actualmente, TECNOLOGIA

13% O Manejo de Base de
Datos

0 B Microsoft Office

87%

Elaborado por: Autora.

El personal necesita capacitarse en: 27 de los empleados en Microsoft Office y 4 en

Manejo de Base de Datos.
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Tabla 4.8.3. Que tipo de capacitacion necesita actualmente,

CONTABILIDAD

Contabilidad # Empleados | Porcentaje %
Analisis Financiero 7 54%
Tributacion 0 0%
Flujos de Efectivo 0 0%
Indicadores Financieros 6 46%
Otros 0 0%
Total: 13 100%

Elaborado por: Autora.

Gréafico4.6.3: Que tipo de capacitacion necesita actualmente,

CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

Qué tipo de capacitacidon necesita actualmente,

0; 0%

6; 46%

@ Andlisis Financiero

® Tributacién

O Flujos de Efectivo

0; 0%
0; 0%

7; 54%

m Otros

O Indicadores Financieros

Elaborado por: Autora.

El personal necesita capacitarse en: 7 de los empleados en Analisis Financiero y 6 en

Indicadores Financieros.

Tabla 4.8.4. Qué tipo de capacitacidn necesita actualmente,

OPERACIONAL

Servicios # Empleados | Porcentaje %
Atencion al Cliente 18 58
Técnicas de negociacion 13 42
Total: 31 100%

Elaborado por: Autora.
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Gréfico4.6.4: Qué tipo de capacitacidn necesita actualmente, OPERACIONAL

actualmente, OPERACIONAL

Qué tipo de capacitaciéon necesita

O Atencién al Cliente

42% @ Técnicas de
negociacion

58%

Elaborado por: Autora.

El personal debe capacitarse en: 18 de los empleados en atencion al cliente y 13 en

técnicas de negociacion.

6.

¢A través de que medios prefiere que se realicen las capacitaciones?

Tabla 4.9. A través de que medios prefieren que se realicen las capacitaciones

Escala # Empleados | Porcentaje %
Seminarios 4 13%
Talleres 3 10%
Conferencias 3 10%
Cursos 21 68%
Otros 0 0%
Total: 31 100%

Elaborado por: Autora.
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A la mayoria de los empleados (21) les gustaria que la capacitacion se de a través de Cursos.

7.

Gréfico4.7. A traves de que medios prefieren que se realicen las capacitaciones

capacitaciones?
0;0%  4:139%
3;10%

3;10%

21;67%

JA través de que medios prefiere que se realicen las

O Seminarios ® Talleres

O Conferencias O Cursos

| Otros

Elaborado por: Autora.

¢En qué horario le gustaria realizar sus capacitaciones?

Tabla 4.10 En qué horario le gustaria realizar sus capacitaciones

Escala # Empleados | Porcentaje %
Horarios De Oficina 19 61%
Después de Oficina 4 13%
Fines de Semana 26%
Total: 31 100%

Elaborado por: Autora.

Gréafico4.8. En qué horario le gustaria realizar sus capacitaciones

capacitaciones

26%

13% 61%

En qué horario le gustaria realizar sus

OHorarios De Oficina
B Después de Oficina
OFines de Semana

Elaborado por: Autora.
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A la mayoria de los empleados (19) les gustaria que la capacitacion se los cursos de
capacitacion dentro del horario de Oficina.

En base a los resultados obtenidos las necesidades de capacitacion son las siguientes:
ORGANIZACION:

v" Cultura organizacional.

v' Trabajo en Equipo.

v" Motivacion.

ADMINISTRACION:

v" Administracion.
v Direccion Empresarial.

TECNOLOGIA:

v' Microsoft Office.
v' Manejo de Base de Datos.

CONTABILIDAD:

v Andlisis Financiero

v Indicadores Financieros

OPERACIONAL

v' Técnicas de negociacion

v" Atencion al cliente
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2. Formular y Desarrollar un Programa de Capacitacién

2.1 Agrupar requerimientos

Del andlisis de los resultados obtenidos anteriormente se agrupan los requerimientos de
capacitacion y se da prioridad a aquellos que sean mas esenciales para el desempefio de

las tareas diarias del Recurso Humano de la empresa.

Cuadro 4.3: CURSOS DE CAPACITACION

NECESIDAD DEL CURSOS DE CAPACITACION
CLIENTE INTERNO
Cultura Organizacional 1.GESTION ADMINISTRATIVA

Direccion Empresarial

Administracion

Motivacion 2. MOTIVACION
Trabajo en Equipo 3. TRABAJO EN EQUIPO
Microsoft avanzado 4. COMPUTACION MICROSOFT -OFFICE
Manejo de bases de
datos
Anélisis Financiero 5. ANALISIS FINANCIERO
Indicadores Financieros
Técnicas de negociacion 6. EFICIENCIA EN EL SERVICIO AL
Atencion al cliente CLIENTE

2.2 Cotizar los cursos de capacitacion y seleccionar los instructores

Después de haber agrupado y analizado los requerimientos de capacitacién se debe
realizar cotizaciones a los diferentes instructores, organizaciones, entidades, etc. que
dicten los diferentes cursos a realizar para el recurso humano de
“CONFICHIRTMAS”.

167



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

Para con esta informacion seleccionar a los mejores en precios, contenidos, fechas
de cursos, tiempo de duracion, horarios, etc. Y luego como siguiente paso
programar el Plan de capacitacion.

CURSOS DE CAPACITACION:

2.2.1. GESTION ADMINISTRATIVA
Tematica Principal

Implementar nuevos procesos de mejoramiento empresarial con CALIDAD

TOTAL, através de la actualizacién de conocimientos.

Contenido del Curso de Capacitacion
+ Laempresa Moderna
v' La organizacion efectiva
v' El Recurso Humano y la Institucion
v' Comportamiento individual y de grupos
v" Motivacién al cambio
v" Recursos materiales, financieros, tecnolégicos y mercadolégicos

+* El comportamiento de la Organizacion
v' Gestion y Desarrollo Institucional
v' Cultura Corporativa
v' LaPlaneacién y Gestidn Estratégica
v' Disefios Organizacionales

v/ Técnicas auxiliares para la distribucion de Espacios

+* La Administracion Eficiente y la Asistente
v/ La gestion de Recursos Humanos
v" Los Nuevos Paradigmas y areas de mejoria

v" Plan de Mejoramiento Continuo
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+ El nuevo rol de la Gerencia

Duracion: 45 horas (3 horas diarias), 2 dias a la semana

Costo: $ 405

Capacitador: Universidad Central del Ecuador

Método: Curso

2.2.2. MOTIVACION

Tematica Principal

Este curso permitira fortalecer las relaciones internas, generando una actitud proactiva

y asertiva.

Contenido del Curso de Capacitacion

Auto evaluacién de Fortalezas y Debilidades

Las personas y sus circunstancias

La Felicidad y la inteligencia

Como desarrollar una imagen triunfadora

Desarrolle una actitud Mental Positiva

Intégrate a “La Legion Positiva”

Superando las limitaciones y rompiendo las “etiquetas”
Si estdas bien en casa, estas bien en el trabajo

Las Relaciones Humanas en la empresa

Rompiendo las barreras

Mejorando las comunicaciones inter-personales
Aceéptese tal cual es

Dominando el caracter en beneficio personal y colectivo

La Mistica de trabajo

FFEFE R R R EF

Rescatando los valores del talento humano
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Orientacion hacia la calidad
iPoniéndonos la camiseta y sudandola!
Por qué despiden a los colaboradores de las empresas

Hacia una nueva actitud empresarial

-+ F +

Compromisos para tu Exito Personal y el Exito en la empresa.

Duracion: 20 horas (1 hora diaria), veinte dias.

Costo: $150

Capacitador: Corporacién Ernesto Iturralde y Asociados

Metodologia: Cursos.

2.2.3. TRABAJO EN EQUIPO

Tematica Principal

Enfocar el desarrollo de equipo de trabajo hacia la competitividad y productividad,
fomentando varios aspectos: Sentido de Pertenencia, Sinergia, Proactividad, Misién y
Vision, Valores Corporativos, Adaptabilidad a los Cambios, Comunicacion abierta,

Compromiso, Liderazgo, Confianza en el Equipo, Orientacion hacia las Metas.

Contenido del Curso de Capacitacion

+ INTEGRACION
Integrar a las personas entre si iniciando un proceso de Equipos de Trabajo, proceso

que consolidara los diferentes esfuerzos en un esfuerzo comun y dirigido.

+ COMUNICACION
Establecer la importancia de la comunicacion clara, abierta y oportuna que mejore los
tiempos de respuesta interna y por ende la externa. ldentificar problemas actuales de

comunicacién y encontrar soluciones para su inmediata implementacion.

170



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

+ COMPROMISO
Desarrollar - en los integrantes - el sentido de pertenencia y el compromiso de cada
persona para los logros. El Exito es compartido y este requiere de voluntad y una

verdadera comunion de actitud y accion.

+ MEJORAMIENTO CONTINUO
Orientar a los participantes hacia un proceso de Mejoramiento Continuo, para lograr y

mantener la Excelencia.

+ ADAPTABILIDAD
Concienciar la importancia de manejar la capacidad de adaptacion a los cambios ante

factores externos e internos, adaptabilidad a los equipos y sus integrantes.

ORIENTACION HACIA LOS RESULTADOS

Crear una mistica de trabajo hacia los resultados.

+ PROACTIVIDAD

Dirigir esfuerzos personales hacia la Proactividad... “Hacer que las cosas sucedan”.
Duracion: Dia completo

Costo: $72

Capacitador: Corporacion Ernesto Iturralde y Asociados

Método: Curso.

2.2.4. COMPUTACION MICROSOFT - OFFICE

Tematica Principal

Proporcionar a los participantes nuevos conocimientos sobre el manejo de Microsoft

Office, a fin de desarrollar destrezas técnicas que beneficien a la empresa.
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Contenido del Curso de Capacitacion

+ EXCEL
v" Creacién de tablas mas avanzadas con calculos y validaciones de celdas.
v" Creacién y manejo de graficos filtros.
v' Formulas de condicion.
v' Formulas de busqueda.
+ ACCESS
v Creacién y manipulacion de tablas con validaciones de datos.
v Creacion de consultas.
v Creacion de formularios.
v Creacion de informes.
+ OUTLOOK

Manejo de calendario para citas y eventos.
Administrador de tareas.

Agenda de contactos.

AN NN

Creacion de notas.

+ FRONT PAGE

v ¢Qué son paginas Web?
v Creacibn paginas Web

v Insertar imagenes en una pagina

Duracion: 30 horas (3 horas diarias), diez dias.

Costo: $285

Capacitador: Camara de la Pequefia Industria de Quito
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Método: Cursos

2.2.5. ANALISIS FINANCIERO

Tematica Principal

Al finalizar el curso los participantes estaran en capacidad de conocer las diferentes

técnicas de analisis de la situacion financiera y econdmica de una empresa, que les

permita tener habilidades para la toma de decisiones.

Contenido del Curso de Capacitacion

4+ Estructura de las Fuentes de informacion financiera.

v

v
v
v
v

Balance general o estado de situacion financiera.
Estado de resultados.

Estado de flujo de efectivo.

Estado de cambios en el patrimonio.

Notas a los estados financieros.

+ Importancia del analisis financiero.

+ Métodos y técnicas de analisis financiero:

v' Anadlisis horizontal y vertical.

v/ Tendencias con base en porcentajes.

v Razones financieras.

+ Principales indicadores financieros:

v

v
v
v
v

Liquidez y flujo de efectivo.
Actividad.

Endeudamiento.
Rentabilidad.

Valor econdmico agregado.
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+ Elaboracion de flujos de efectivo.

Determinacion de la capacidad de pago de un cliente (empresa o0 persona

natural).

nterpretacion y anélisis de la informacion financiera. (Resolucion de caso de

aplicacion).
Duracion: 20 horas (4 diarias), 5 dias.
Costo: $250
Capacitador: IPBF
Método: Cursos
2.2.6. EFICIENCIA EN EL SERVICIO AL CLIENT
Tematica Principal
Con este curso el personal estard en la capacidad de atender a los clientes con
eficiencia y en base a sus expectativas y necesidades reales. Ademas este curso
permitira a los participantes brindar un mejor servicio, manteniendo siempre una
actitud positiva.
Contenido del Curso de Capacitacion
De la Creatividad y el Ingenio a la creacidn del Deleite en el Servicio al Cliente.
¢Qué es la Ingenieria en el Servicio al Cliente?
Vivimos ¢una Epoca de Cambios o un Cambio de Epoca?

Mantener a los Clientes, una carrera sin fin.

Construyendo Promotores de Lealtad.

- F £+ F F

Definiciones de Servicio y Excelencia.
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Construyamos juntos una Plataforma de Excelencia.

Los Momentos de la Verdad: Presencial y Telefénicamente.

Maping de Puntos de Contacto.

La TIM / Teoria de Inteligencias Multiples de Gardner.

Desarrollando nuestra Inteligencia Emocional.

Las Quejas y Reclamos como estructuras para optimizar el Servicio al Cliente.
Informes de TARP

El Codigo del Servicio de Karl Albrecht: 10 Reglas a seguir.

- F F F F F F F

Compromisos de Mejoramiento de Mi Trabajo

Duracion: 18 horas (2 diarias), 9 dias.

Costo: $120

2.3.  Programar el Plan de Capacitacion

PROGRAMACION DEL PLAN DE CAPACITACION

TIEMPO TIEMPO
No. e Enero Febrero Marzo Abril TOTAL
$
al GESTION $600
ADMINISTRATIVA
2 MOTIVACION $300
3 TRABAJO EN EQUIPO $300
4 COMPUTACION $285
MICROSOFT -OFFICE
5 ANALISIS FINANCIERO $250
6 EFICIENCIA EN EL $400
SERVICIO AL CLIENTE
TOTAL: $2.135

Elaborado: Autora
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2.4 Presupuestar el Plan de Capacitacion

Una vez formulado el Plan de Capacitacidn con su respectivo cronograma y costos,
se procede a elaborar el presupuesto, en el que se determinaran algunos rubros

necesarios para su ejecucion.

RUBROS TOTAL
Cursos De Capacitacién $1500
Suministros de Oficina $300
Viaticos (pasaje, comida) $100
Actividades para desarrollar en la 100
capacitacion
Otros (Internet, impresora, etc.) 50

TOTAL $2050

5.- Aprobacidn del plan de capacitacion

El Jefe de Recursos presenta al Gerente General la formulacion del Plan de
Capacitacion, su respectivo cronograma y el presupuesto para que se analice y se de el

visto bueno para su ejecucion inmediata.

6.- Ejecutar los cursos de capacitacion.

Se contratara a Ernesto Iturralde para impartir los cursos, cursos de:
+ Motivacion
+ Trabajo en Equipo

4+ Eficiencia en el Servicio al cliente

Se inscribira en la Universidad Central para tomar los siguientes cursos:

+  Gestion Administrativa
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Se inscribira en IPBF para tomar el siguiente curso:

4+ Analisis Financiero

Se inscribird en la Camara de la Pequefia Industria de Quito para tomar el siguiente
Curso:

+ Computacién — Microsoft Office

Para la ejecucioén del Plan de Capacitacion el Jefe de Recursos Humanos se encargara de
organizar al personal de la empresa para que se cumpla con el cronograma de

actividades.

7.- Evaluacion de la capacitacion y del desempefio del personal.

A fin de verificar el exito de un programa, los gerentes de personal deben insistir en la

evaluacion sistematica de su actividad.

En primer lugar, es necesario establecer las normas de evaluacion, antes de que se inicie
el proceso de capacitacion. Se administra a los participantes un examen anterior a la
capacitacion, para determinar el nivel de sus conocimientos. Un examen posterior a la
capacitacion y la comparacion entre ambos resultados permite verificar los alcances del
programa. El programa de capacitacion habrd logrado sus objetivos totalmente si se

cumplen todas las normas de evaluacion y si existe la transferencia al puesto de trabajo.

Los criterios que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion se basan en
los resultados del proceso. Los capacitadotes se interesan especialmente en los

resultados que se refieren a:

Las reacciones de los capacitados al contenido del programa y al proceso general.
Los conocimientos que se hayan adquirido mediante el proceso de capacitacion.

Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de capacitacion.

-+ + F

Los resultados 0 mejoras mensurables para cada miembro de la organizacién, como

menor tasa de rotacion, de accidentes o ausentismo.
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Existe una gran diferencia entre los conocimientos impartidos en un curso y el grado de
transferencia efectiva. El éxito de un programa de capacitacion y desarrollo se mide por

los niveles efectivos que induzca en el desempefia.

En resumen:
CAPACITACION
Conllevaa.............. l...REACCIONES,
Que llevana................ APRENDIZAIJE,
Que llevaa.................. CAMBIOS EN EL COMPORTAMIENTO LABORAL,
Que provocan............. CAMBIOS ORGANIZACIONALES,
Que producen............. CAMBIOS EN EL LOGRO DE LAS METAS
FUNDAMENTALES

4.3.1.2 Proyecto #1.- MODULO I1: Sistema de Incentivos y comunicacion eficiente.

Incentivar al personal de la empresa en base a su desempefio para que este se sienta

motivado y fomentar las relaciones personales.

+ OBJETIVO GENERAL

Incentivar y motivar al personal para que se sienta a gusto en la empresa logrando asi

un clima laboral agradable que comprende un buen nivel de comunicacién.

+ OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar las motivaciones que influyen en el personal de la empresa.

e ldentificar los incentivos que se adaptan a las expectativas y necesidades del

personal.

+ ACTIVIDADES.

1.- Realizar un analisis de los incentivos actuales y condiciones de comunicacion que

ofrece la empresa.
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2.- Investigar nuevos medios de insensitivos y condiciones de comunicacion.

3.- Elegir los incentivos adecuados y las mejores condiciones de comunicacién, para
que influyan en el personal.

4.- Aprobar los incentivos y condiciones de comunicacion a implementar.

5.- Definir politicas sobre incentivos y condiciones de comunicacién al personal.

6.- Implementar los incentivos, condiciones de comunicacion y evaluar los resultados

obtenidos.

+ IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

“Incentivar y motivar es un estimulo que se ofrece a una persona, grupo o sector de la

economia con el fin de elevar la produccion y mejorar los rendimientos.

Un incentivo es aquello que se propone estimular o inducir a los trabajadores a observar
una conducta determinada que, generalmente, va encaminada directa o indirectamente a

conseguir los objetivos.

Es importante que toda entidad ya sea una multinacional o unipersonal debe, por
compromiso, tener una politica empresarial que contemple un sistema, sencillo o

complejo, de incentivos.

En definitiva se deben definir incentivos que permitan mejorar el desempefio premiado,
de forma periodica y regular. Para lograr este objetivo es necesario que los incentivos

retnan los siguientes requisitos:

e Los incentivos deben ser beneficiosos tanto para el empresario como para el
trabajador.

e Los incentivos han de ser facilmente comprendidos por los trabajadores.

Es importante alinear objetivos entre empresarios y trabajadores, es necesario
disefiar incentivos adecuados que estén definidos en base a las expectativas y

necesidades del personal.
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A demés de los incentivos es necesario un sistema de comunicacién, que tiene como
objetivo mantener informado a todo el recurso humano de las diversas actividades que

se realizan dentro de la empresa mediante los diferentes canales de comunicacion.

La necesidad de comunicacion en una organizacion se ve reforzada cuando observamos
las multiples ventajas que se derivan de ella, tanto para la organizacién como para las

personas:

e La comunicacién, permite a la empresa mantener la coordinacion entre sus distintas

partes y alcanzar asi su caracteristica esencial: la de ser un sistema.

e La comunicacion es, ademas, un instrumento de cambio. El pensamiento estratégico
lleva implicito un mensaje de cambio: la necesidad de adaptacion al entorno en el
que vive la organizacion. En este contexto, la comunicacion interna permite la
introduccidn, difusién, aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y pautas

de gestion que acompafian el desarrollo organizacional.”*

+ DESARROLLO DE ACTIVIDADES

1. Realizar un analisis de los incentivos actuales y condiciones de comunicacion
que ofrece la empresa.

Identificar los medios de los incentivos actuales que utiliza actualmente la empresa:

Es el primer paso en el desarrollo del sistema de incentivos, consiste en realizar un

andlisis de los incentivos que la empresa ofrece al personal en la actualidad.

Segun una entrevista realizada al Gerente General de CONFICHIRSTMAS en donde
le preguntamos cuales son los incentivos que tiene la empresa para los trabajadores nos

respondi6 lo siguiente.

% \www.google.com; incentivos laboraless
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Los incentivos que la empresa ofrece hoy en dia son:

» Justo salario recibido por la labor realizada (Fair wage compensation)

Mas que un incentivo, es una responsabilidad de la empresa el abonar un salario
equitativo acorde al nivel de vida del pais donde esta se encuentre ubicada, y que sea
equilibrado (justo) a lo largo de la escala de poder. También se debe entender que el
“salario es sagrado” y nunca se debe, por ningun concepto, desembolsar los salarios

tardios, o reducir salarios arbitrariamente o simplemente no pagarlos.

» Reconocimiento por la labor cumplida (Recognition)

Todo miembro de una organizacion necesita ser reconocido por su labor y
aporte a la empresa. De no ser asi, la persona entra en un proceso de des-

motivacion.

» Tiempo personal (Personal Time)

El tiempo personal es una necesidad que toda persona tiene para poder solucionar
asuntos de indole personal en horas laborables. La mayoria de las empresas organizadas

establecen parametros justos para lo mencionado.
» Seguridad laboral (Job Security)

Uno de los méas importantes aspectos a considerar para que los empleados se mantengan

motivados cabe aseverar que el “sentido de seguridad”

> Bonos

Son otro tipo de beneficios econdmicos, representados por primas anuales,
pensiones, complementos de sueldos, bonificaciones, planes de préstamos,

reembolso de servicios médicos y medicinas.
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Identificar los medios de comunicacién que utiliza actualmente la empresa:

Segln una entrevista realizada al gerente de la empresa en donde le preguntamos cuales

son los canales de comunicacion que utiliza la empresa, nos respondio:

1. Oral
Las personas se comunican entre si con mayor frecuencia al hablar, a esto se denomina

comunicacion oral.

Formas comunes de comunicacion oral comprenden discursos, discusiones de grupo

formales frente a frente, discusiones informales y los rumores.

& Ventajas: un mensaje verbal puede transmitirse y recibirse respuesta en un minimo
de tiempo. Si el receptor esta inseguro del mensaje, una retroalimentacion rapida

permite al emisor detectarla inseguridad y corregirla.

& Desventajas: la principal es el potencial de distorsion, en especial si el mensaje debe
pasar por varias personas. Mientras mas personas se vean involucradas mayor sera
el grado de distorsion. En una organizacion en la cual las decisiones y otras
comunicaciones se transmiten verbalmente por la jerarquia, existe una gran

probabilidad de que los mensajes se distorsionen trayendo grandes inconvenientes.
2. Escrita
Las comunicaciones escritas comprenden memos, cartas, publicaciones periddicas de la
organizacion, tableros de avisos o cualquier otro dispositivo que transmita palabras o

simbolos escritos.

& Ventajas: cuando las comunicaciones son complejas o extensas, debe ser importante

tener un registro permanente, tangible y verificable. Tener algo por escrito obliga a
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una persona a pensar con mayor cuidado lo que quiere transmitir, o sea, las

comunicaciones por escrito estaran bien pensadas, seran logicas y claras.

& Desventajas: requiere mucho mas tiempo. Por ejemplo comunicar algo oralmente
tardaria 10 o 15 minutos, pero escribirlo una hora. La comunicacion escrita no tiene
mecanismo de retroalimentacion automatica. No hay sefial de que el mensaje fue

correctamente recibido y comprendido.
2. Investigar nuevos medios de insensitivos y condiciones de comunicacion.
El siguiente paso es la investigacion de nuevos medios de incentivos que permitan a la
empresa identificar los que mejor se adapten a las necesidades y expectativas tanto del

personal como los directivos de la empresa.

Los nuevos medios de incentivos mas reconocidos son:

% Los Beneficios no econd0micos:

Son otorgados por medio de apoyo a la comodidad y seguridad del trabajador, tales
como servicio de comedor, guarderias, asistencia médica y odontoldgica, entre
otros.
Otros incentivos son:
%+ Apoyo Social
Busca brindar seguridad y comodidad al trabajador y su grupo familiar, como medio
de que dedique todo su esfuerzo y atencion a sus tareas y responsabilidades
laborales, y se corresponden con los beneficios no econémicos que contemplan los
planes de incentivos. Estos beneficios a su vez pueden ser de tres tipos:

v' Asistenciales

Buscan brindar al empleado y su grupo familiar cierto grado de seguridad en casos
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de necesidades imprevistas, tales como. Asistencia médica - hospitalaria, asistencia
odontoldgica, seguro de accidentes.

v" Recreativos

Buscar brindar condiciones de descanso, diversion, recreacion e higiene mental, al

trabajador, y en muchos casos a su grupo familiar.

v' Supletorios

Pretenden brindar al trabajador facilidades, comodidades y utilidades para mejorar
su calidad de vida, como por ejemplo: transporte, comedor en el trabajo,
estacionamiento, horarios moviles, cooperativas de consumos, agencias bancarias en

el lugar de trabajo.

& Adiestramiento

El adiestramiento puede constituir también un incentivo importante para el
trabajador ya que de esta forma la propia organizacion le brinda la oportunidad de

prepararse mas adecuadamente para las funciones que desempefia.

En este sentido se puede decir que las politicas de desarrollo de recursos humanos
deben comprender: La Creacion y desarrollo de condiciones capaces de garantizar la
buena marcha y la excelencia organizacional, mediante el cambio de

comportamiento de los miembros.

Es asi, que el adiestramiento en toda organizacion es importante ya que el mismo

garantiza el mejor desempefio de los trabajadores.

En las organizaciones el adiestramiento permite el logro de la eficiencia de su
eficacia. Una organizacion eficaz es aquella que cumple sus objetivos, es decir la
que produce los bienes y servicios que la sociedad demanda, y una organizacion es
eficiente si utiliza la minima cantidad de recursos necesarios para producir esos

Servicios.
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De acuerdo con esto, el adiestramiento cumple un importante rol en las
organizaciones, pues ayuda al trabajador a un mejor desempefio de su labor lo que
significa cumplir eficientemente con todos los objetivos de la organizacion. De
esta forma, mediante el adiestramiento, se quieren mejorar las condiciones en que
se desarrollan las labores por el personal, en unién a la ensefianza que representa,

de modo de cumplir de una forma mas eficiente con las tareas asignadas.

Es asi, que el adiestramiento va dirigido al perfeccionamiento técnico del trabajador
para que éste se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas, producir
resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y solucionar
anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion. De este modo, el
adiestramiento permite que el perfil del trabajador se adecue al perfil de conocimientos,
habilidades y actitudes requeridos en un puesto de trabajo con vistas a lograr un mejor

desempefio.

Ademas:

Hay quienes entienden que las capacitaciones, viajes pagados, regalias, ascensos, becas,

etc. son buenos incentivos.

En conclusion todos estos incentivos refuerzan el desarrollo mediante estimulos

diferentes al monetario, como el elogio, las distinciones, los objetos alusivos, etc.

En cuanto a los medios de comunicacion, las formas mas reconocidas y con que la

empresa no cuenta hoy en dia son:

+ COMUNICACIONES ESCRITAS: Llamadas también pancartas, se debe colocar
en un lugar de transito seguro del personal. Puede contener informacion general,
normativas institucionales e informaciones que intercambia el personal. Es
necesario que su contenido este ordenado para que visualmente sea de rapida lectura
y notorio el cambio periédico de su informacion. Es necesario, para evitar malos

entendidos, consignar en cada mensaje los remitentes y su fecha.
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BOLETIN INFORMATIVO: Consiste en una pequefia publicacion mensual en
donde se puede encontrar informacion de acontecimientos importantes de reuniones

y cambios de puestos de trabajo o0 novedades de la empresa.

REUNIONES MENSUALES: Facilitan él dialogo y fomentan las relaciones
personales, sobre todo entre empleados que no suelen interactuar entre si
frecuentemente por encontrase separados, en las cuales se comentaran los planes o

programas a realizarse durante el mes.

MANUAL DE INDUCCION: Cualquier persona que ingresa a la empresa necesita
saber a donde se ha incorporado. Este material que tentativamente puede incluir:

una sintesis histérica, las normas internas, su organigrama, sus integrantes, etc.

Elegir los incentivos adecuados y condiciones de comunicacion , para que

influyan en el personal

En esta actividad se eligen los incentivos que influyen positivamente en el personal de

la empresa en base a una pregunta que se le realizara a cada miembro de la

organizacion.

La pregunta que se realizara es la siguiente:

1.- ¢Cuales serian para usted los incentivos que lo harian crecer y sentirse motivado?

Incentivos Econdmicos:

Mejor salario

Bonos
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Incentivos no Econdmicos:

Oportunidades e incentivos laborales (ascensos, viajes, becas, elogio, las distinciones,

los objetos alusivos, etc.)

Apoyo Social

Adiestramiento

Los resultados obtenidos de la pregunta realizada a los 31 empleados fueron:

Tabla 4.11: Incentivos Laborales

Incentivos No. Empleados | Porcentaje %

Mejor salario 13 42
Bonos 8 26
Apoyo social 8 26
Adiestraminto 2 6
TOTAL 31 100

Elaborado por: Autora.

Grafico4.9: Incentivos Laborales

¢,Cudles serian para usted los
incentivos que lo harian crecery
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Elaborado por: Autora.
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Del total de los encuestados 13 de ellos opinan que desean un mejor salario, 8 de ello o

sea el 26% bonos y oto 26% tambien desea apoyo social.

En definitiva los incentivos que més influyen en el personal de la empresa son:

+ Mejor salario.
+ Bonos
4+ Apoyo social

En cuanto a las condiciones de comunicacion de igual manera se aplico una encuesta a
los empleados para conocer como les gustaria que la empresa haga saber de lo
programado diariamente para que exista una mejor comunicacion, y todos los

empleados sepan que es lo que persigue la empresa:

La pregunta que se realizara es la siguiente:

1.- ¢(Cudles serian para usted los canales de comunicacion que la empresa deberia
utilizar para que usted sepa que persigue la empresa y siempre se encuentre enterado de
las diferentes actividades que se realizan dentro de la organizacion?

- Comunicaciones escritas

- Boletin informativo

- Reuniones mensuales:

- Manual de induccién
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Los resultados obtenidos de la pregunta realizada a los 31 empleados fueron

Tabla 4.11: Medios de comunicacion

Medio de comunicacion | No. Empleados | Porcentaje
Comunicaciones escritas 6 19
Boletin informativo 4 13
Reuniones mensuales 13 42
Manual de induccidn 8 26
TOTAL 31 100%

Elaborado por : Autora

Grafico4.9: Medios de comunicacion

Medios de comunicacion
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Elaborado por : Autora

Como podemos observar en la tabla el 42% de los empleados es decir 13 de ellos piden
que se realice reuniones mensuales para informarles que es lo que sucede dentro de la
empresa, pero también un 26% pide que la empresa tenga un manual de induccién para

que los empleados conozcan desde el principio los fines de la organizacion.
4. Aprobar los incentivos a implementar.
En base a los resultados obtenidos en la actividad anterior los incentivos que se deben

ser aprobados por el Jefe de Recursos Humanos para ser implementados en la empresa

son los siguientes:
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+ Mejor salario.

Es un beneficio de tipo econémico, punto basico de la
remuneracion y viene representado por el dinero que recibe el

trabajador por los servicios prestados a la institucion.

%+ Oportunidades e incentivos laborales.

Son otorgados por medio de apoyo a la comodidad y seguridad
del trabajador, tales como servicio de comedor, guarderias,

asistencia medica y odontologica, viajes, becas, ascensos, elogios,

las distinciones, los objetos alusivos, entre otros.

% Adiestramiento.

El adiestramiento es un incentivo importante para el trabajador
ya que de esta forma la propia organizacion le brinda la
oportunidad de prepararse mas adecuadamente para las

funciones que desempefia. El adiestramiento es La Creacion y

desarrollo de condiciones capaces de garantizar la buena marcha
y la excelencia organizacional, mediante el cambio de comportamiento de los
miembros. Es asi, que el adiestramiento en toda organizacion es importante ya que el

mismo garantiza el mejor desempefio de los trabajadores.
En cuanto a los canales de comunicacién:

% Reuniones mensuales

% Manual de induccion

5. Definir politicas sobre incentivos y condiciones de comunicacion al personal.

Una vez aprobados e identificados los incentivos que se van a implementar en la

empresa es fundamental como siguiente paso Definir Politicas sobre incentivos al
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personal con el fin de manejar estos estimulos de manera correcta para que los

resultados obtenidos sean los esperados por la empresa y como resultado mejorar el

desempefio de las funciones del personal.

Las politicas que se van a emplear serén las siguientes:

+ Los incentivos seran aplicados a los empleados en base a su desempefio.

Cuadro 4.4: Incentivos Laborales en base al desempefio

Desempefio Porcentaje que Incentivo que recibe
representa ese
desempefio
~ 90% Bonos, Adiestramiento, Oportunidades e
Excelente desempefio
incentivos laborales (viajes becas, bonos), etc.
~ 70% Bonos, Adiestramiento, Oportunidades e
Buen desempefio
incentivos laborales (elogios, las
distinciones, los objetos alusivos, entre
otros).
~ 50% Oportunidades e incentivos  laborales
Desempefio Regular
(elogios, las distinciones, los objetos
alusivos, entre otros).
~ 30% Incentivos laborales (elogios, las distinciones,
Mal Desempefio
los objetos alusivos, entre otros).

Elaborado por: Autora.

+ Todos los meses se elegira al empleado del mes quién recibird un mejor salario,

distinciones y objetos alusivos.
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% Se realizardn encuestas trimestrales para analizar si el personal esta satisfecho con

los incentivos que reciben por parte de la empresa.

+ Del presupuesto de la empresa se destinara un porcentaje a la creacion de un fondo
destinado al desarrollo y fortalecimiento de incentivos.

+ Todos los empleados recibiran trimestralmente incentivos como: (elogios, las

distinciones, los objetos alusivos, etc.

+ El responsable de modificar, fortalecer, y evaluar el sistema de incentivos es el

Jefe de Recursos Humanos.

+ El personal puede emitir sus opiniones en una carta de sugerencias dirigida al Jefe
de Recursos Humanos en la que pede detallar sus cometarios, ideas y criticas sobre
el sistema de incentivos que se emplea en la empresa, etc.

En cuanto a las formas de comunicacion:

+ Facilitar a todos los miembros de la organizacion la informacién de la misma, al
igual que los objetivos del negocio y la cultura empresarial, asi todos “reman” en la

misma direccion.

+ Comunicar todos los requerimientos de la parte administrativa al resto del personal

por medios escritos, para tener constancia de los mismos.

£ Comunicar a tiempo cualquier requerimiento, con el propdsito de que se cumpla a
cabalidad.

+ Crear las oportunidades necesarias para que se compartan las mejores practicas y el

conocimiento.

4+ Fomentar la confianza entre el recurso humano al brindar informacion.
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6. Implementar los incentivos y evaluar los resultados obtenidos.

Este paso consiste en que la empresa debe poner en préactica los incentivos analizados
anteriormente y evaluar si los resultados obtenidos al emplear estos incentivos estan

generando los resultados planteados.

La evaluacion del rendimiento de los recursos humanos en la empresa debe medir la
consecucién de los objetivos o metas asignados a cada persona o grupo, o bien la
correccion en la realizacion de la tarea asignada. Al ser un sistema de control de la
actividad humana en las organizaciones, debe ser coherente con los sistemas formales

de planificacion y con la propia estructura organizativa.

El sistema de incentivos aplicado por la empresa sera evaluado mediante los resultados
obtenidos después de la recepcion de los estimulos ofrecidos por la empresa al

personal.

Unos de los modelos utilizados en la evaluacion es el modelo de Kirkpatrick:

+ Reaccion:  Percepcion de los participantes en su efectividad, por medio de

cuestionarios. Se revisa también la adecuacién de contenidos.

+ Satisfaccion/ Beneficios:  Nivel de consecucién de satisfaccion. Por medio de
evaluacion pre - post, a través de pruebas de contenidos (con validez de contenido,

sobre muestras representativas de los incentivos impartidos).
+ Conductas: El mas importante y dificil de evaluar. Por medio del reporte del

personal a través de: reclamos, sugerencias, lluvias de ideas, etc. que lo miden

indirectamente.
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En cuanto a los medios de comunicacion, se pondran en préctica las reuniones
mensuales y se formulara un manual de induccion el cual se lo hara conocer a todo los

empleados actuales y potenciales.

El buen funcionamiento de estos medios de comunicacién se lo medird en base al

desempafio y satisfaccion del personal.

4.3.2 PROYECTO # 2: IMPLEMENTAR UNA CULTURA DE ATENCION AL
CLIENTE

+ ALCANCE

Proporcionar al cliente un mejor servicio y productos, atendiendo constantemente sus

necesidades y exigencias.

+ OBJETIVO GENERAL

Lograr la satisfaccion de los clientes

+ OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Implementar nuevos mecanismos de atencion al cliente.
2.- Mejorar las relaciones cliente-personal

3.- Tomar en cuenta las sugerencias de los clientes.

+ ACTIVIDADES.

1.- Realizar una encuesta a los clientes para conocer las necesidades que tienen.
2.- Analisis de las principales necesidades a satisfacer.
3.- Cubrir las necesidades de los clientes con la implementacion de las medidas

necesarias.
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4.- Realizar un presupuesto para determinar el dinero que se necesita para cubrir dichas
necesidades.

5.- Evaluar los resultados obtenidos.

+ IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

“El gran reto que tiene hoy en dia las organizaciones es conseguir que el cliente se
sienta satisfecho y cubiertas sus necesidades, pero debido tanto a la dinamica social y
cultural que tiene la empresa actual como la llegada de las nuevas tecnologias, la obliga
a imprimir cambios en su filosofia y modo de hacer. Esto significa potenciar dentro de
la compafiia una «cultura cliente» para lo que precisa contar con un personal en actitud
positiva, con un gran sentido de la responsabilidad y con formacion suficiente para
poder comunicar a los clientes todos los intangibles que lleva consigo la palabra

servicio o producto.

El mercado se ha hecho de repente méas global y fuertemente competitivo, la calidad en
la atencion ha pasado pronto a ser un imperativo del siglo XXI y por ello las compafiias

no pueden permitirse el lujo de sufrir retrasos también en este aspecto.

Los empresarios saben que el coste de mantenimiento de un cliente es notablemente
inferior al coste de conseguir uno nuevo y a su vez sensiblemente menor al de
recuperacion de un cliente perdido. Entonces, ¢por qué no potenciar ya una cultura de

atencion al cliente que nos permita fidelizarlos.”**

Es por eso que CONFICHIRTMAS con el desarrollo de este proyecto va a satisfacer las

necesidades de los clientes y mantenerlos fieles.

+ DESARROLLO DE ACTIVIDADES

1.- Realizar una encuesta a los clientes para conocer las necesidades que tienen.

1 www.google.com; cultura de atencion al cliente

195


http://www.google.com/

Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

Escuela Politécnica del Ejército

La encuesta que se aplico a los clientes es la siguiente:

1.- ¢Esta satisfecho con los productos que ofrece la empresa?

Sl

NO

2.- Esta de acuerdo con los servicios actuales que ofrece la empresa como lo es: el

buzon de sugerencias y el sistema de reclamos.

Muy deacuerdo

Deacuerdo

En desacuerdo

3.- ¢Le gustaria que la empresa implemente nuevas formas de atencion al cliente?

Sl

NO

RESULTADOS

1.- ¢Esta satisfecho con los productos que ofrece la empresa?

Tabla 4.12: Grado de satisfaccidn con los productos que ofrece la empresa

Valoracion | No. clientes Porcentaje %
Sl 32 71
NO 13 29
Total 45 100

Elaborado: Autora

196



Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

Escuela Politécnica del Ejército

Gréfico4.9: Grado de satisfaccion con los productos que ofrece la empresa

Elaborado: Autora

Andlisis

¢ Esta satisfecho con los productos que ofrece
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la empresa?
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El 71% de los clientes o sea 32 de ellos estan de acuerdo con los productos que ofrece la

empresa es decir que satisfacen sus necesidades.

2.- Esta de acuerdo con los servicios actuales que ofrece la empresa como lo es: el

buzon de sugerencias y el sistema de reclamos.

Tabla 4.13: Grado de satisfaccion con los servicios que ofrece la empresa

Elaborado: Autora

Grafico4.9:
satisfaccién con
servicios que

empresa

Valoracion No. Clientes | Porcentaje %
Muy deacuerdo 5 11
Deacuerdo 22 49
En desacuerdo 18 40
TOTAL 45 100
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Analisis
El 49% de los clientes es decir 22 de ellos estan de acuerdo con la atencion al cliente

que brinda la empresa, pero también un buen nimero de clientes el 40% esta en
desacuerdo con la atencidn recibida.

3.- ¢Le gustaria que la empresa implemente nuevas formas de atencion al cliente?

Tabla 4.14: Forma de atencion la cliente

Valoracion | No. Clientes | Porcentaje %
Sl 39 87
NO 6 13
Total 45 100

Elaborado: Autora

Grafico4.10: Formas de atencion la cliente
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Elaborado: Autora
Analisis

El 87% de los clientes es decir 39 de ellos, si les gustaria que la empresa implemente
nuevas formas de atencion al cliente.
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2.- Andlisis de las principales necesidades a satisfacer.

Como podemos observar con el resultado de la encuesta los clientes se encuentran
satisfechos con los productos que la empresa ofrece, pero a demas piensan que el
servicio al cliente que utiliza la empresa actualmente es corriente, y no acaba de cubrir
con todas sus expectativas, por lo que la empresa debera buscar nuevas formas de

atencion o redefinir su estrategias en cuanto a servicio al cliente.

Con la implementacion de una cultura de atencion al cliente la empresa debera
investigar nuevas formas de servicio que la empresa no posee y asi poder cubrir esas

necesidades o desacuerdo que tienen los clientes con la atencion actual.

Entre las principales formas de atencion al cliente tenemos:

+ CALL CENTER.-

Se podria decir que un namero de atencion al cliente gratuito es una especie de sefial de

aprobacion de “buen servicio” a los clientes.

Desde el Call Center las quejas se han de tratar del siguiente modo:

1. Guardar silencio

2. Escuchar

3. Preguntar, tomar notas

4. Pedir disculpas (si es l6gico)

5. Dar las gracias
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6. Aplazar la situacion

7. Ocuparnos del problema inmediatamente

Veamoslo més detallado en la siguiente tabla:

Quejas personales y/o aspectos de 1. Déle las gracias a la persona por su feedback.
insatisfaccion 2. Si ha cometido algun error, reconézcalo.
3. Disculpese si es necesario.
4. Prometa hacer algo al respecto y después hagalo.
5. Tome las medidas necesarias para mejorar.
6. Consiga la ayuda de la otra persona para poder
seguir su progreso.

Quejas escritas 1. Dar las gracias al cliente; explicarle porque aprecia
su queja y disculparse.

. Informe al cliente acerca de lo que ha hecho.

. Admita que el cliente tiene razén.

. Personalice su respuesta.

. Sea simple, pero especifico.

. Supere las expectativas de los clientes.

. Compruebe la satisfaccion del cliente.

. Sea muy, muy rapido.

© 00 N O 01 A WD

. Teatralice: que parezca una situacion especial.

+ E-MAIL

Sugerimos la creacion de un e-mail memoristico y de sonoridad:

paraservirle@la Empresa.es

mejorar@la Empresa.es, etc.

La direccion del e-Mail estara en cada comunicacion externa.
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El e-Mail no tiene formulario de queja, es “abierto” a lo que quiera y como quiera decir

el cliente.

+ FAX

Se facilitara un n° de Fax y el nombre del Gerente General, para quien desee comunicar
por este procedimiento. La inclusion del nombre del Gerente General., da la sensacion
de que la més pequefia queja es asunto de alta direccion.

+ DOCUMENTACION PAPEL

Los vendedores y cualquier persona que interactta con el cliente, llevaran formularios
de reclamacion:

Los entregaran y recogeran, si el cliente lo desea
Llevaran sobre pre-franqueado para quien desee poner su queja en el correo.
El sobre ira dirigido a la Atencidn del Gerente general

Estos mismos formularios se adjuntaran con el contrato, estaran en las oficinas (donde
habra un buzén de sugerencias) y los llevaran siempre consigo los vendedores.

Idealmente, cualquier persona de la empresa puede capturar un formulario de queja.

El disponer de formularios de reclamacién puede facilitar mucho la labor, llegando a
evitar una acalorada discusion. A continuacion detallamos un modelo tipo de formulario

basico.

FECH A DE RECEPCION: RECIBID A POR:
RECEPCION: PERSOMNAL FaAaX TELEFOMNO CARTA
E- MAIL

DATOS DEL RECLAMANTE:
MNOMB RE:

EMPRESA:

DMRECCION:

TELEFOMNO:

E-MATL:

PRODUCTO U OBJETO DE LA RECLAMACION:
WVALOR:
CATEGORIA DE LA RECLAMACIOMN:

EXPOSICION DE LA RECLANMACKIMN:

ACCION INMEDLATA A EFECTUAR: 201

FECH.A DE RESOLUCION DE LA RECLAMACION:
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Las reclamaciones hay que analizarlas y tratarlas informéaticamente para extraer de ellas
las ratios pertinentes, asi como la opinidn que tienen nuestros clientes de nosotros. Su
analisis y valoracion nos dard una informacion que si esta bien tratada, sera muy util

para la compafiia.

+ WEB

Debe haber un formulario de queja cerrado.

En la Web debe poder accederse a la direccion electronica mencionada anteriormente.

Debe haber un cuestionario de satisfaccion, diferente al formulario de quejas.

Debe haber una relacion de las Preguntas y Respuestas mas frecuentes

El cliente puede saber en qué fase se encuentra su reclamacion.

+ ALTERNATIVAS Y OBSERVACIONES

Es necesario responder antes de 16 horas en todos los casos, 3 de cada 5 personas
desearian poder requerir la ayuda de una persona en linea, un 53 % desearia poder
pulsar un botdn solicitando una llamada antes de 24 horas.

+ CHATSENVIVO

Hay una tendencia a incorporar en los centros de Atencion al Cliente un Servicio de
Chat para poder teledialogar por escrito con asistentes del Servicio.

Desarrollos recientes permiten la entrada en directo de una persona en la navegacion del
cliente (“conavegacion’) via voz o incluso mediante video streaming. Estas tecnologias

pueden tener bastante interés en el futuro de la Tele asistencia y Tele vigilancia.
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+ TEATRALIDAD

Muchas empresas pecan de “rutinizar” la gestion de quejas. Se da la impresion de “otra

queja mas”, que ademas es “similar a otras anteriores”.

Es necesario crear protocolos “teatrales” que den al cliente la impresion de que “los

errores son excepcionales” y no ocurren con frecuencia.

No caer en el error de dar la sensacion de que cada dia hay miles de quejas sobre la
misma cuestion. Enfatizar el valor de la queja 0 comunicacion proactiva.

Nunca generar la percepcion de “otra queja sobre el mismo tema”

Hacer intervenir a “alguien importante” en las quejas y reclamaciones.

Cualquier usuario es tan importante que hace intervenir a directivos de la compafiia
(reclamaciones no quejas).

Formas de motivar al cliente:

+ COMPENSACIONES /GARANTIAS

La Empresa debe compensar al usuario que se

Ha tomado la molestia de comunicar la percepcion de servicio.

No debe escribirse, sin embargo la politica de compensacion, en ningin documento,
para evitar abusos.

Se debe construir una base de datos y tener un par de atenciones anuales (no
automatizadas) con los clientes usuarios que se han molestado en comunicarnos
nuestros errores.

Es necesario analizar como se producen esas compensaciones, regalos, etc.

3.- Cubrir las necesidades de los clientes con la implementacién de las medidas

necesarias.
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Para cubrir las necesidades de los clientes e implementar las medidas necesarias se
realiza una encuesta a los clientes, con el fin de averiguar que les gustaria que la

empresa implemente para mejorar la atencion.

1.- ¢Que le gustaria que la empresa implemente para brindarle un mejor servicio?

Call center

E-mail

Chats en vivo

Fax

Documentacion papel

Web

Alternativas y observaciones

Teatralidad

2.- ¢Considera usted que la gerencia debe adaptar nuevas medidas y planes de accion
para mejorarla atencion al cliente?

Sl
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NO

RESULTADOS

1.- ¢Que le gustaria que la empresa implemente para brindarle un mejor servicio?

Tabla 4.15: Servicios que la empresa debe implementar

Valoracion No. Clientes | Porcentaje %
Call center 12 27
E-mail 6 13
Chats en vivo 5 11
Servicio pos venta 6 13
Documentacion papel 9 20
Web 7 16

Fax 0 0
Teatralidad 0 0
Total 45 100

Elaborado: Autora

Grafico 4.11: Servicios que la empresa debe implementar

¢ Qué le gustaria que la empresa
implementara para brindarle un mejor

servicio?
-0%

@ Call center

B E-mail

-0% O Chats en vivo

O Senicio post venta

B Documentacién papel
O Web

W Fax

13% 11% O Teatralidad

20%

Elaborado: Autora

Analisis:

205



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

Como podemos observar el 27% de los clientes es decir 12 de ellos desean que la
empresa implemente un servicio de call center, a demas el 20% de los clientes desean

que se implemente una documentacion papel.

2.- ¢Considera usted que la gerencia debe adaptar nuevas medidas y planes de accién
para mejorarla atencidn al cliente?

Tabla 4.15: Implementar planes de accién para mejorar la atencion al cliente

Valoracion No. Clientes Porcentaje %
Sl 36 80
NO 9 20
Total 45 100

Elaborado: Autora

Gréafico 4.15: Implementar planes de accion para mejorar la atencion al cliente

¢Considerausted que lagerenciadebe adaptar
nuevas medidas y planes de accion para
mejorarla atencién al cliente?

20%

OSIENQ

80%

Elaborado: Autora

Analisis:

El 80% de los clientes es decir 36 de ellos consideran que la gerencia debe implementar

nuevas medidas y planes de accidn para mejorar la atencion al cliente.
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Con el andlisis se la encuesta realizada se decide que la empresa debe implementar:

+ Un servicio call center
+ Un servicio de documentacion papel
+ Un servicio web

Las nuevas medidas y planes de accion que la gerencia va a implementar para una mejor

atencion al cliente son:

+ Establecer un plan de atencion al cliente que tenga su origen en la direccion de la
empresa e implique a todos los trabajadores.

+ Saber medir la calidad de servicio de la empresa, a través del departamento de
atencion al cliente.

+ Realizar un estudio de mercado sobre la atencion a clientes en nuestro sector. En

este estudio es necesario responder a tres cuestiones:

- ¢Qué servicio estamos dando a nuestros clientes?

- ¢Qué servicios y productos quieren tener nuestros clientes (tanto los actuales como

los potenciales)?

- ¢Qué servicio y productos da nuestra competencia?

+ El personal que trata con los clientes conocera todos los productos y servicios que
ofrece la empresa.

+ Examinar si en el funcionamiento de la empresa se producen cuellos de botella, v,
en su caso, tomar medidas para eliminarlos.

+ Actualizar, corregir y traducir (si fuera necesario) todos los manuales y catalogos
destinados al cliente.

+« Instalar y dar a conocer un teléfono especial de posventa, donde se den consejos
inmediatos al cliente (por ejemplo, una linea 900).

+ Organizar un dia de puertas abiertas para los clientes.
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Preveer un plan de contingencias para situaciones de emergencia.

Conocer las particularidades de los clientes.

+ Realizar periodicamente cursos especificos para la formacion de su personal del

servicio de atencion al cliente.

+« Organizar un sistema que le permita conocer y utilizar la retroalimentacion que

proporciona el cliente.

+ Crear un canal de informacion entre los clientes y los diferentes departamentos de la

empresa.

Asegurarse de la flexibilidad en la ejecucion del sistema de atencién al cliente.

Medir cualitativamente el resultado econémico de la actuacion del departamento de

atencion al cliente.

4.- Realizar un presupuesto para determinar el dinero que se necesita para cubrir

dichas necesidades.

RUBROS TOTAL
Servicio call center 600
Servicio de documentacion papel 400
Servicio web 600
Suministros de Oficina $100
Otros (Internet, impresora, etc.) $100

TOTAL $1800

5.- Evaluar los resultados obtenidos.

La evaluacién de los resultados se basan en la satisfaccion del cliente, lo mismo que se

reflejara en el Volumen de ventas que la empresa tenga.

433 PROYECTO #3.- DESARROLLO
ORGANIZACIONAL POR PROCESOS

+ ALCANCE

DE

UNA

ESTRUCTURA
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Proporcionar a los clientes mejores productos y agilidad en el proceso de

comercializacién de confites.

+ OBJETIVO GENERAL
Identificar los procesos que generan valor, gobernantes y de apoyo con la finalidad de

agilizar dichos procesos y ofrecer productos, servicios rapidos y oportunos.

+ OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Contar con una amplia gama de proveedores.

e Proporcionar un servicio agil en la venta de los productos.

+ ACTIVIDADES.

1.- Evaluar la estructura actual de acuerdo a los requerimientos institucionales
2.- Identificar Procesos de la Estructura.

3.- Determinar la estructura organizacional por procesos que se propone.

4.- Presentar al comité la nueva estructura para su aprobacion.

6.- Ejecucion y mejora en los procesos.

8. Determinar la nueva cadena de valor.

+ IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

“ El propdsito de la Administracion de procesos o desarrollo de procesos, es asegurarse
de que todos los procesos claves trabajen en armonia para maximizar la efectividad
organizacional. La meta es alcanzar una ventaja competitiva a través de una mayor
satisfaccion del cliente. Desarrollar politicas de mejoramiento continuo y solucién de
problemas es una actividad principal. Las herramientas y técnicas principales usadas en
estos procesos son: diagrama de flujo, tormenta de ideas, votacion, diagrama de Pareto, y

gréficas. Si estas son implementadas eficazmente, se obtienen tres resultados principales:

1.- Un lenguaje comin para documentar y comunicar actividades y decisiones para

procesos clave en el mejoramiento de procesos de calidad total
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2.- Un sistema de indicadores de calidad total encadenados a través de toda la

institucion educativa

3.- Ganancias inmediatas y a largo plazo, a través de la eliminacion de desperdicio,

cuellos de botella y trabajo doble. 2

Para la administracion de procesos es fundamental tomar en cuanta a la cadena de valor

de la empresa CONFICHIRTMAS, dicha cadena esta conformada por varios procesos.

Un proceso se define como una serie de cambios a través de los cuales algo se
desarrolla. En el contexto de esta investigacion se utiliza dicho término para referirse a
la forma en que un trabajo se lleva a cabo en una institucion. Todo trabajo involucra

Procesos.

+ DESARROLLO DE ACTIVIDADES
1.- Evaluar la estructura actual de acuerdo a los requerimientos institucionales

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

Gerente ggneral

Asesoria ! : .

juridica | o-c-coooomeo- . . Auditoria
Compras Ventas Servicio al

cliente
Areas de
apoyo
[

Recursos Contabilidad Tecnologia Administracion de
humanos inventarios

%2 \www.google.com: procesos
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Elaborado: Autora

2.- ldentificar Procesos de la Estructura
COMPRAS.-

Este proceso se encarga de la adquisicidn de toda clase de confites, en base a un buen
poder de negociacion con los proveedores, los mismos que deben brindar productos de

calidad a precios comodos.

La responsable de este proceso es la sefiorita Lorena Cisneros que desempefia el cargo

de gerente general de la empresa.

VENTAS.-

Este procesos de encarga de la comercializacion de los confites utilizando canales de
distribucién directos, brindando un servicio acorde con las expectativas de atencion que
busca el cliente; ademas, se encarga del respectivo cierre de venta acordando las

condiciones de pago con el cliente.

El responsable de este proceso es el Ing. Luis Acosta que desempefia el cargo de

Gerente de Ventas.

SERVICIO AL CLIENTE.-

Este proceso se encarga de medir el grado de satisfaccion de los clientes en base a la
aceptacion gue tienen los distintos productos que ofrece la empresa, utilizando métodos
como la observacidn, encuestas, buzon de sugerencias, entrevistas, etc.; con el fin de
conocer las expectativas que buscan satisfacer los clientes con el servicio y productos
que brinda CONFICHRISTMAS.
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Un servicio postventa que funcione correctamente puede ahorrar a una empresa un
porcentaje elevado de los gastos de promocidn y ventas. Si por el contrario no funciona

el producto, por muy bueno que sea, tendré dificultades en su comercializacion.

3.- Estructura Organizacional Propuesta.

PROCESOS GENERADORES DE VALOR

Compras Control de Ventas Servicio al
calidad cliente
\ \
© PROCES DE APOYO
g
% Administracion Contabilidad Administracion Administracion
T <«— del recurso < ) —> del sis@erlna — _de Ios_
g humano tecnoldgico inventarios
(&) _
PROCESOS DE ASESORI
Asesoria Auditoria <
15l ——
\
| |

4.- Ejecucion y mejora en los procesos

En el proceso compras y despacho del producto  podemos reducir el tiempo en la
verificacion de la existencia de la mercaderia de 5 minutos a unos 3, si la empresa
cuenta con sistemas de inventarios agiles y oportunos, paro lo que es necesario sistemas
informéticos actualizados que permitan el registro de las entradas y salidas de

mercaderia.
También se puede reducir tiempo en le pago de la nota de pedido, muchas veces los
clientes hacen filas para pagar por lo que la empresa cuenta con una sola caja, se puede

implementar otra y reducir tiempo de 6 a 4 minutos.
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Podemos también reducir tiempo en el registro de lanota de pedido, que lo realizan los

vendedores, al contar con personal mas capacitado que entienda las exigencias de los

clientes y los hagan sentir bien.

+ CRegistro de compra y despacho del producto

INICIO

\4
1.- Verificar la

Sl

existencia de la
mercaderia. (4)

\ 4

No existe la mercadera
solicitada

FIN

2.- Registro de la nota
de pedido. (5)

A 4

3.- Pago de la nota de
pedido (6)

A 4

4.- Entrega de la factura
al cliente (2)

)

CONTROL

l 2 )

5.- Recepcion de la
factura cancelada por
parte del encargado de

despacho de la
mercaderia. (3)

\ 4

6.-Traer la

:> mercaderia de bodega
o0 perchas. (5)

A 4

7.- Entrega de la
mercaderia al cliente.

.(3)

l
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<

Tabla 4.16: Reduccion de tempos

ACTIVIDADES Tiempo (minutos) Reduccidon
Verificar la existencia de la mercaderia 5 3
Registro de la nota de pedido 5 3
Pago de al nota de pedido 6 4
Entrega de la factura al cliente 2 -
Recepcion de la factura cancelada por 3 3
parte del encargado de despacho de la
mercaderia.
Traer la mercaderia de bodega o perchas. 5 4
Entrega de la mercaderia al cliente. 3 3
TOTAL 29 20

Elaborado: Autora

5.- Determinar la nueva cadena de valor

La nueva cadena de valor de la empresa estara conformada por tres procesos centrales y

varios sub procesos:

CADENA DE VALOR (Procesos Centrales)

Control de
Compras Calidad

Procesos de Apoyo:

Ventas

Administracién del recurso humano

CLIENTE
SATISFECHO
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Contabilidad

Administracion de los Inventarios

Administracion de los sistemas informaticos

Procesos de Asesoria

Asesoria legal

Auditoria

CAP LO V

5. INDICADORES DE GESTION Y PRESUPUESTACION
5.1 Indicadores de Gestion

5.1.1 Introduccion

“Una de las claves para lograr el éxito se encuentra en ampliar
las perspectivas del negocio, identificando los nuevos indicadores del futuro
que le permitan evaluar los resultados de la gestion en relacion con sus activos
intangibles a partir de medir los inductores de la actuacién, que son los que hacen
posible saber en forma anticipada si se va en camino a lograr los resultados que se

imaginaron al disefiar la estrategia.

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede

controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar.
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Es de vital importancia establecer un sistema de medicion estratégico que informe el
grado de avance de la estrategia, si se carece de esta informacién s6lo se podra medir

resultados finales y con esto se descarta la posibilidad de corregir sobre la marcha.

Hay que tener en cuenta que medir es comparar una magnitud con un patron
preestablecido, la clave de esto consiste en elegir las variables criticas para el éxito del
proceso, y con ello obtener una gestion eficaz, eficiente y efectiva. Por lo que es
conveniente disefiar un sistema de control de gestion que soporte la administracion y le

permita evaluar el desempefio de la institucion.

Es aqui en donde nacen los indicadores de gestion, mismos que establecen una relacion
entre las variables cuantitativas o cualitativas, que por medio de estas es posible analizar
y estudiar la situacion, y las tendencias de cambio generadas por un fendmeno
determinado, tanto a los objetivos como a las metas previstas o ya indicadas. Es
importante tomar en cuenta, que los indicadores de gestion son un medio y no un fin, ya

que el indicador es un apoyo para saber como se encuentra la organizacion.”*

5.200bjetivos
Los objetivos de los indicadores son:

+ Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores
nacionales e internacionales.

+ Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.

+ Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccién del tiempo de entrega y
la optimizacion del servicio prestado.

+ Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la productividad y
efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final.

+ Un sistema de control de gestidn tiene como objetivo facilitar a los administradores

las responsabilidades de planeacién y control de cada uno de los grupos operativos,

¥ G&A COLSUTORES CIA. LTDA.; Gestién Microempresarial; Quito - Ecuador; Abril 2006;
Péag 33.
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ademas, dar informacién permanente e integral sobre su desempefio, lo que les

permitird a éstos autoevaluar su gestion y tomar los correctivos del caso.

5.3 ¢Qué es un indicador de gestion?

“Hay que tener presente que un indicador es una relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, y que por medio de estas permiten analizar y estudiar la
situacién y las tendencias de cambio generadas por un fendmeno determinado, respecto

a unos objetivos y metas previstas o ya indicadas.

De tal manera se entiende que los indicadores de gestion pueden ser valores, unidades,
indices, series estadisticas y entre otros; es decir, que es como la expresion cuantitativa
del comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una

desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso.

Medidas de Referencias
Desemperio
@ Indicadores ?
de Gestion

De igual modo hay que tener presente que los indicadores de gestion son un medio y no

un fin, ya que el indicador es un apoyo para saber como se encuentra la organizacion.
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Es un indicio expresado numéricamente o en forma de concepto, sobre el grado de
eficiencia o eficacia de las operaciones de la entidad, una dependencia o un é&rea. El
indicador compara dos cifras o datos. Con base en su interpretacion se puede cualificar
una accién y orientar analisis mas detallados en los aspectos en los que se presume
desviaciones. El indicador facilita el control y el autocontrol y por consiguiente la toma
de decisiones, en la medida en que sea posible relacionarlos con cantidad, calidad,

costos, oportunidad y productividad

Los parametros son aspectos a evaluar en un enfoque sistémico de gestion de una
unidad u organizaciéon (sistema conductual). Efecto, impacto, eficacia, eficiencia,
economia y calidad son parametros de gestion. Los indicadores son referencias
numéricas que relacionan variables para mostrar el desempefio de la unidad u
organizacion con relacion a uno de los parametros de gestion. Las variables son
representaciones cuantitativas de una caracteristica. Los indicadores de gestion son por
encima de todo una informacion, por lo cual no se puede indicar que simplemente es un
dato determinado de calificacion de la empresa; teniendo en cuenta que es una
informacion, los indicadores de gestion deben tener los atributos de la informacion,
tanto en forma individual como grupal. Segun Senn los indicadores de gestion posee los

siguientes atributos de la informacion:

Exactitud
Forma
Frecuencia
Extension
Origen
Temporalidad

Relevancia

- + + & & £ &+ +

Oportunidad

5.4 ¢Por qué se utilizan?

Estos se utilizan ya que traen una ventaja fundamental para la empresa; ya que el uso de

los indicadores trae consigo una reduccion drastica de la incertidumbre, de la angustia y
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la subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad de la organizacion y el
bienestar de todos los trabajadores

Estas son algunas ventajas que traen el uso del manejo de los indicadores de gestion:

+ Estimular y promover el trabajo en equipo

+ Contribuir al desarrollo y el crecimiento tanto personal como del equipo dentro de
la organizacion

+ Generar un proceso de innovacion y enriquecimiento del trabajo diario

+ Impulsar la eficiencia, la eficacia y la productividad de las actividades de cada uno

de los negocios

5.5 ¢COmo es su composicion?

Un indicador correctamente compuesto posee las siguientes caracteristicas:

+ Nombre: es la identificacion y la diferenciacién de un indicador, por lo cual es muy
importante que este sea concreto y debe definir claramente su objetivo y la utilidad.

+ Formas de célculo: al tratarse de un indicador cuantitativo, se debe tener en cuenta
la formula matematica que se va emplear para el calculo de su valor, esto implica la
identificacion exacta de los factores y la manera como ellos se relacionan.

+ Unidades: es la manera como se expresa el valor determinado del indicador dado
por unidades, las cuales varian de acuerdo con los factores que se relacionan.

+ Glosario: este punto es de vital importancia, ya que es importante que el indicador
se encuentre documento o anexados términos que especifican de manera exacta los

factores que se relacionaran en el calculo del indicador.

5.6 ¢Qué medir?

Es evidente que uno debe medir todo lo relacionado con el mercado, con los clientes, la
tecnologia y su gestion interna; formacion, crecimiento, estrategia, gestién econdmica,

comportamiento financiero, etc.

La primera prioridad es identificar todos los indicadores y relacionarlos con los
procesos de gestion. Cualquier discrepancia deberd ser resuelta, en el sentido de
desarrollar y/o sistematizar nuevos indicadores, nuevos procesos y/o dar de baja lo
innecesario. Luego estaremos obligados a identificar y/o implantar esos indicadores de

gestion que son o seran los principales artifices del pilotaje de los procesos.
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En definitiva se debe de medir:

*

Calidad.- Satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.

Impacto.- Incidencia de lo que hace la empresa y el entorno.

Economia.- Idoneidad de los insumos.

Eficiencia.-Logro de los mejores resultados con los insumos disponibles.

Eficacia.- Superar o alcanzar los resultados esperados.

Equidad.- Distribucién equilibrada de los recursos y beneficios.

Etica.- Comportamiento acorde con los valores y principios de la sociedad.

Rendimiento.- Lograr simultdneamente economia, eficacia y eficiencia.

5.7 Tipos de Indicadores

*

Indicadores de cumplimiento: Teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con
la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con
los ratios que nos indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:

cumplimiento del programa de pedidos.

Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con
el rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a
identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:

evaluacion del proceso de Gestion de pedidos.

Indicadores de eficiencia: Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto

de tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que nos
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indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
Tiempo fabricacion de un producto, Periodo de maduracion de un producto, ratio de

piezas / hora, rotacion del material, etc.

+ Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con
los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas y/o

trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

+ Indicadores de gestion: Teniendo en cuenta que gestién tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados

con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.

5.8 Indicadores tipicos de algunas areas de la organizacion

A pesar de que no existe un directorio de indicadores de gestion, si existen algunos

indicadores de uso generalizado.

A continuacion se presentan algunos de los indicadores mas utilizados en las areas de
suministros, recursos humanos, finanzas, productos y servicios y medios de produccion,

en las diferentes organizaciones.

+ SUMINISTROS

Inventario Inmoblizado

Indicador de inmovilizacion
Ventas anuales

- . . Inventarios .
Movilidad de los inventarios = .
Capital conable

Costo de la materia prima y materiales

Importancia de los suministros L
Costo de fabricacién
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Rotacién de inventarios

Rotacion de créditos pasivos

Plazo medio de créditos pasivos

Materia prima empleada en el mes

Inventario de materia prima

Compras anuales .

Saldo promedio de los proveedores x 360

360 .

Rotacion de créditos pasivos

+ INDICADORES PARA EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Productividad de mano de obra

Ausentismo

Frecuencia de accidentes

Productividad de mano de obra

indice de severidad

indice de tipos de trabajo

indice de tipos de salario

indice de tipos de salario

Importancia de los salarios

indice prestaciones-salario

Produccion .
Horas-hombre trabajadas

Horas-hombre ausentes .

Horas-hombre trabajadas

No. De accidentes incapacitantes x 1.000.000

Horas-hombre trabajadas

Produccion .
Horas-hombre trabajadas

No. de dias perdidos x 1.000.000
Horas-hombre trabajadas

No. de empleados de produccién

No. de empleados administrativos

Salario pagado a obreros .

Salario pagado a empleados administrativos

Salario pagado a obreros .

Salario pagado a supervisores

Total salario pagados

Costos de produccion

Prestaciones pagadas

Total salario pagado
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. Prestaciones pagadas

indice prestaciones-trabajadores = .
Total trabajadores

. . . Total de trabajadores retirados .
Indicador de rotacion de trabajadores =

NUmero promedio de trabajadores

_ Horas - hombre trabajadas .

Indicador horas-trabajador = . .
Numero promedio de trabajadores

B Total horas extra .

Indicador horas extra en el periodo = .
Total horas trabajadas

. . Ventas totales .
Indicador ventas-trabajador = . .
Numero promedio de trabajadores

+ INDICADORES DE ESTRUCTURA FINANCIERA

B Capital de trabajo

Indicador capital de trabajo = .
Activo circulante

N Total facturacion

Indicador de recaudo =
Total recaudado

_ |Punto de equilibrio

Indicador punto de equilibrio =
Ventas totales

o Gastos fijos
Punto de equilibrio = .
Margen en porcentaje

Obligaciones de corto plazo

. L . Obligaciones de largo plazo
Indicador de politica financiera = ] ]
Activo circulante

Activo fijo plazo

_ Capital contable

Independencia financiera = .
Activo total

_ Reservas de capital

Autofinanciamiento = . .
Capital social

o Gastos fijos .
Punto de equilibrio = .
Margen en porcentaje
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+ INDICADORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Margen .
Rentabilidad por producto =
Total ventas

L Margen individual
Contribucion por producto =
Margen total

. o Venta producto
Indice de comercialidad =
Ventas totales

. . Total productos sin defectos
Nivel de calidad =
Total productos elaborados

N Total productos con defecto “X”

Participacion de defectos =
Total productos con defectos

4+ INDICADORES PARA LOS MEDIOS DE PRODUCCION

. o Produccion .
Productividad maquinaria = .
Horas maquina

Costo de mantenimiento

Indicador mantenimiento-Produccion L
Costo de produccion

RPS + PRD + HMP..
RPR + MNT + DSP + HMO

Efectividad del mantenimiento =

RPS: Costo de reposicién de la maquina 0 maquinas reparadas en el afio.
PRD: Costo de la produccion obtenida con las maquinas.
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HMP: Horas méquina productivas o realmente trabajadas en el afio.

RPR: Costo total de las reparaciones.

MNT: Costo del mantenimiento preventivo.

DSP: Costo del desperdicio originado por el mantenimiento y por las reparaciones.

HMO: Horas maquina ociosas motivadas por descompostura, mantenimiento y
reparacion.”**

A continuacion detallo los indicadores de gestion que se utilizardn para las cuatro
perspectivas de la empresa CONFICHIRTMAS que son:

Indicadores de rentabilidad y crecimiento
Indicadores clientes y mercado

Indicadores de planificacion y gestion administrativa

-+ + F

Indicadores de Tecnologia , Investigacion y Desarrollo de Recurso Humano

 www.google.con; indicadores de gestién empresarial
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PERSPECTIVA OBJETIVO PROYECTO INDICADOR APLICACION DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
MEDICION
Rentabilidad Margenes  de | Sirve para controlar y medir el nivel de Venta Real Producto Mensual Gerente general
I rentabilidad de cada producto o grupo I
Contribucion . , Costo Real
de productos y asi tomar correctivos a Directo Produch Jefe financiero
tiempo sobre el comportamiento de Irecto Froducto
cada referencia y su impacto financiero
en la empresa.
Rentabilidad Mide la capacidad del negocio para . . Mensual Gerente general
pagar sus obligaciones en el corto Activos corrientes
] . plazo, es decir la capacidad que tiene el , , Jefe financi
1.1 Aumentar en los Razon corriente | activo corriente para  solventar el FEELIS CUENES et financiero
proximos afios un requerimiento de los acreedores.
porcentaje mayor de
articipacion  en el = : : — .
%ercago Rentabilidad Razon de | Medir la participacion de los acreedores Pasivo total Mensual Gerente general
1.- Rentabilidad ' - en la financiacion de los activos de la
endeudamiento Activo total
empresa. Civoliola o
y crecimiento Jefe financiero
1.2 Diversificar  los =
duct .. | Rentabilidad Mensual Gerente general
pro “fC 0s |y SEIVICIos Ganancias Utiidad neta *100
que ofrece la empresa. i »
sobre ventas 0 | Determinar la rentabilidad sobre las Ventas netas e fresta
margen neto de | ventas obtenidas por el negocio en un
utilidad. periodo de tiempo.
Ampliar la variedad Trimestral Gerente general

de productos y
servicios

Nuevos
productos

Determinar el nimero de productos y
servicios nuevos introducidos en el
mercado

Total nuevos productos y
servicios en le mercado

Total nuevos productos y
servicios programados

Jefe de ventas
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INDICADORES DE CLIENTE Y MERCADO

PERSPECTIVA OBJETIVO PROYECTO INDICADOR APLICACION DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABL
DE MEDICION E
Plan de | Fidelidad de los | Medir el nivel de satisfaccion de | %de satisfaccion de las semestral | Gerente
: . los clientes, mediante la encuestas realizadas
marketing lien L : neral
G IEIES aplicacion de encuestas que genera
permitan conocer si la empresa total de clientes
cumple con las expectativas y encuestados
exigencias de los compradores,
Desarrollo Agilidad en la tiempo promedio por Gerente
de procesos ncién D(_et_ermlnar el tiempo que se cliente atendido mestral neral
CIENED utiliza en el proceso de semestra genera
_ comercializacion de los confites. namero de clientes
21 Conseguir atendidos
ue la empresa . . -
gn o P I o)s/ Culturade | Nivel de Calcular el porcentaje real de las Total de Pedidos no Gerente
atencion cumplimiento entregas oportunas y efectivas a | Entregados a Tiempo .
productos de la P gas op y g P trimestral general
misma se entregas a los clientes
Py lientes Total de Pedidos
posicion en la ¢ ' Despachados P q
_ efe e
1.-Clientes vy meln;[je oy Gl tel
palagar exigente ventas
mercado. de los clientes. _ _ _ i _
Culturade | Calidad de la Medir el nimero y porcentaje de | Facturas Emitidas con Gerente
atencion Facturacion. facturas con error por cliente, lo Errores Trimestral eneral
22 Brindar un que lleva a una Generacion de g
servicio rapido y retrasos en los cobros, e imagen Total de Facturas
oportuno en todo de mal servicio al cliente, con la Emitidas Jefe de
el proceso de consiguiente pérdida de ventas. P

comercializacion
de los confites.
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2.3 Lograr que
los clientes se
encuentren

satisfechos  con
los productos Yy
servicios que
ofrece la empresa.

Cultura de
atencion. Pedidos Medir el nimero y porcentaje de Productos o pedidos
realizados a pedidos de compras generadas generados sin
proveedores, sin retraso, 0 sin necesidad de Problemas x 100
perfectamente informacion adicional _ Trimestral | Gerente
recibidos Total de pedidos
generados general
Jefe de
ventas
Calidad de los Medir el nimero y porcentaje de Pedidos Trimestral Gerente
Pedidos pedidos que no cumplen las Rechazados x 100 eneral
Culturade | ~ - os especificaciones de calidad y i 9
atencion servicio definidas, con desglose Total de Ordenes de
por proveedor Compra Recibidas Jefe de
ventas

Elaborado: Autora
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INDICADORES DE PLANIFICACION Y GESTION ADMINISTRATIVA

PERSPECTIVA OBJETIVO PROYECTO INDICADOR APLICACION DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO FRECUENC!A DE RESPONSABLE
MEDICION
Implementacién
de un | Eficiencia Este indicador permite medir Estrategias cumplidas Semestral Gerente
direccionamiento | estratégica el adelanto o retroceso de la | satisfactoriamente ~ *100 general
estratégico empresa, con el desarrollo de
las diferentes estrategias. Estrategias propuestas
3.1 Definir el
direccionamiento | Desarrollo  de Anual Gerente
3.- Planificacion | estratégico. procesos general
y gestion Estructura Este  indicador  permite No. de pasos por la
administrativa organizacional | conocer si estructura  por organizacion vertical
3.2 Redefinir la procesos tiene una mejor
gestion interna de aceptacion y beneficios que la No. de pasos por la
la Organizacion estructura vertical. organizacion por procesos
Revision y Semestral Gerente
adecuacién  de general
las normas | Gestion Este indicador nos permitird % de satisfaccion del
internas de la | interna conocer el grado de personal encuestados

organizacion.

satisfaccion que tienen los
empleados con las normas,
politica internas, es decir con
los manuales de la
organizacion, para lo cual se
aplicara una encuesta a los
clientes internos.

total de personal
encuestado
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INDICADORES DE TECNOLOGIA, INVESTIGACION Y DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO

PERSPECTIVA OBJETIVO PROYECTO INDICADOR APLICACION DEL INDICADOR FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE
DE MEDICION
Plan de | Clima Este indicador va a permitir | . o Anual Gerente
desarrollo organizacional conocer si el personal se % de Sat'SfaCC'On_dEI general
integral del encuentra identificado con la | Personal con _el clima
recurso organizacion. organizacional
humano g
NUmero total de
encuestados
4.1 Mejorar el
clima laboral vy | Plan de Semestral Gerente
lograr que el | desarrollo general
Recurso  Humano | integral del | Efectividad en la | Con este indicador se va a | 94 de satisfaccion del
se |de_nt|f!gue con | recuro humano | capacitacion medir .el. grado de personal con los
la Institucion. desenvolvimiento del personal isen
después de dictar los cursos de Cursos dictados.
4.2 Mejorar la capacitacion. NUmero total de
4.- Tecnologia, | eficiencia y
investigacién y | eficacia del encuestados
desarrollo del Recuso Humano. Plan de Semestral Gerente
recurso humano o desarrollo general
4.3 Optimizar los | integral del | Indicador ventas- | Este indica@or nos permite Ventas totales.
sistemas recurso trabajador medir el nimero de ventas i .
operativos de la | humano que realiza cada uno de lo | NUmero promedio de

Institucion.

empleados de la organizacién

trabajadores
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Implementacion No. De sistemas 'y Anual Gerente
de nuevos | Desarrollo de los | Este indicador nos permite | programas desarrollados general
sistemas sistemas medir el desarrollo de los
informaticos informéticos sistemas. No, de sistemas y

programas planificados

Elaborado: Autora
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+ PRESUPUESTO SIN PROYECTOS

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS

ANOS 2006 2007| 2008 2009 2010 2011
Incremento

Ingresos de un 6%
Ventas 65000 68.900| 73.034 | 77.416 | 82.061 | 86.985
(-) Costo de ventas 44.785| 47.472 | 50.320 | 53.340 | 56.540
(=) Utilidad bruta en ventas 24.115| 25.562 | 27.096 | 28.721 | 30.445
(-)Gastos de Ventas 1.929| 2.041 2.168 2.298 2.436
(-) Gastos Administrativos 4.823| 5.112 5.419 5.744 6.089
(=)Utilidad operacional 17.363| 18.409 | 19.509 | 20.679 | 21.920
(+) Otros ingresos 300| 330 363 399 439
(=) Utilidad antes de impuestos y participaciones 17.663| 18.739 | 19.872 | 21.078 | 22.359
(-) Impuestos y participaciones 7.065| 7.496 7.949 8.431 8.944
(=) UTILIDAD NETA 10.598| 11.243 | 11.923 | 12.647 | 13.415

Elaborado: Autora

232



Escuela Politécnica del Ejército
Planificacion Estratégica de la Empresa CONFICHRISTMAS

+ PRESUPUESTO CON PROYECTOS

PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS CONSIDERANDO LA IMPLEMENTACION DE PROYECTOS

ANOS 2006| 2007| 2008 | 2009 | 2010 2011

Ingresos

Ventas 65000 | 97500 | 146250 | 219375 | 329063 493594

(-) Costo de ventas 63375| 95063 | 142594 | 213891 320836

(=) Utilidad bruta en ventas 34125| 51188 | 76781 | 115172 172758

(-)Gastos de Ventas 2730| 4095 | 6143 | 9214 13821

(-) Gastos Administrativos 6825 | 10238 | 15356 | 23034 34552

(-) Proyecto: Plan de desarrollo integral del recurso humano 3500

(-) Proyecto: Implementacion de una cultura de atencion la cliente 1800

(-) Proyecto: Desarrollo de procesos 1200

(-) Proyecto: Ampliar la variedad de productos y servicios 8000

(-) Proyecto :Revision y adecuacion de las normas internas de la empresa 1200

(-) Proyecto: Implementacion de nuevos sistemas informaticos 9000

(-) Proyecto :Implementar una estructura organizacional, y el

direccionamiento estratégico 3000

(-) Proyecto: Plan de Marketing 10000

(-) Proyecto: Investigacion de mercados, para conocer las necesidades futuras

y captar mas clientes 4500

Total proyectos 6500 | 9200 | 12000 14500

(=) Utilidad Operacional 18070 | 27655 | 43282 | 82924 109885

(+) Otros ingresos 300| 360 432 518 622

(=) Utilidad antes de impuestos y participaciones 18370 | 28015 | 43714 | 83442 110507

(-) Impuestos y participaciones 7348 | 11206 | 17486 | 33377 44203

(=) UTILIDAD NETA 11022 | 16809 | 26228 | 50065 66304
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CAP LO V)

CONCLUSIONES

+ CONFICHIRTMAS es una mediana empresa que se encuentra en un mercado
competitivo y en continuo crecimiento, como lo es hoy en dia la comercializacion

de confites y especialmente la elaboracion de fundas y canastilla navidefias.

+ La empresa cuenta con diversos proveedores con los que mantiene muy buenas
relaciones, debido a que entregan productos de calidad y en los tiempos acordados,
satisfaciendo asi las necesidades de los clientes, ya que segun una encuesta aplicada
a los compradores se tuvo como resultado que si estan a gusto con los confites que

vende la empresa.

+ CONFICHIRTMA frente a la competencia se encuentra en desventaja, puesto que
estos tiene captado gran cantidad de clientes debido a su larga trayectoria y
posicionamiento a nivel nacional, pero cabe recalcar que la empresa aunque no
tiene mucho tiempo (3 afos ) de haber incursionado en el mercado, a alcanzado un

porcentaje relevante (16%).

+ En la empresa no existe un direccionamiento estratégico claramente definido,
debido ha que la vision, misidn, objetivos, y demas componentes estratégicos no
fueron establecidos a partir de un estudio técnico y en consenso, por tanto son

totalmente desconocidos por el personal
+ En la gestion administrativa existe concentracion de poder en el nivel gerencial,
debido a que no existe una adecuada delegacion de funciones, ocasionada

principalmente por las deficiencias de la estructura organizacional.

+ La empresa no cuenta con un plan de capacitacion e incentivos estructurado, a

partir de una investigacion de necesidades presentes y futuras de lo que el personal
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desea, lo que con lleva a una desmotivacion de los empleados en sus funciones

dentro de la empresa.

+ Del analisis estratégico realizado se determinaron proyectos relevantes de corto,
mediano y largo plazo, que le permitirian a la institucion tener réditos econémicos e

incrementar la imagen institucional.

RECOMENDACIONES

+ Desarrollar y dar a conocer a todo el personal de la empresa el nuevo
direccionamiento estratégico, el mismo que ayudard a la consecucion de los
objetivos, metas y estrategias para el cumplimiento de la mision, vision de forma

mas rapida si se trabaja en equipo y comprometidos por un solo ideal.

+ Implementar la Estructura Organizacional por procesos para que se tenga

identificados aquellos procesos que son de vital importancia y que generan valor.

+ Ejecutar el plan de capacitacion de acuerdo a las necesidades de los trabajadores y
directivos, con el afan de satisfacer los requerimientos profesionales y personales y

con ello se tendra personal mas competente y motivado.
+ Poner atencidn en servicios post ventas y lograr una éptima retroalimentacion de
informacion con los clientes, ya que esto influira en su nivel de satisfaccion y por

ende en la lealtad hacia la empresa.

+ Implementar un sistema de comunicacion eficiente que permita la integracion de los

proveedores — empresa — cliente.

+ CONFICHIRTMAS para lograr sus objetivos deberd aplicar las estrategias de

liderazgo en costos, desarrollo de mercados y la de seguidor.
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+ Realizar alianzas estratégicas que le permitan a la empresa tener una mayor

cobertura, satisfaciendo asi de mejor manera a los clientes.

+ Ejecutar los proyectos de corto, mediano y largo plazo, para de esta manera poder
dar soluciones a los problemas detectados en el diagndstico situacional, reduciendo

las debilidades y amenazas e impulsando las fortalezas y oportunidades.
+ Se le recomienda a la empresa que implemente los indicadores de gestiéon que se

generaron en la presente planificacion estratégica, ya que estos les permitira al

gerente detectar posibles problemas para corregirlos a tiempo.
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