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MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
g Egp

COMERCIAL CA TOA,

RESUMEN

Todas las empresas en la actualidad enfrentan un riesgo muy latente, el
aumento de la competencia que cada dia es mas fuerte y se encuentran
muy bien preparadas para los cambios que se presenten en sus mercados,
tratando de anticiparse a los mismos. Por tal motivo es donde surge la
necesidad de un Modelo de Gestion Estratégica en vista de que el
crecimiento de una organizacion se mide en las metas alcanzadas en un
determinado de tiempo, siendo necesario contar con parametros de medicion
gue ayuden verificar si todos los esfuerzos que realiza la compafia para
conseguir los objetivos corporativos estan alineados con un modelo de
gestion estratégica, permitiendo anticiparse al mercado y siendo mas
competitivas y productivas.

A partir del 17 de Agosto de 1993 “FLOR NACIONAL” es constituida como
Compaifiia Limitada y toma la razon social de “FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA", la cual esta conformada por cuatro socios: Sra. Nancy Fabiola Vasco,
Sra. Cecilia del Carmen Cordovez, Sr. Ramiro Fernando Vasco y Sr. Juan
Carlos Tapia Davalos, contando con un capital social de S/. 26" 400.000
sucres. La compafia desde su creaciéon ha puesto a disposicion de sus
clientes productos de buena calidad e innovadores logrando un crecimiento
favorable, el cual se ve reflejado en la gran acogida de sus clientes y el

liderazgo que presenta en el desarrollo de sus actividades.

FRESFLOR COMERCIAL CIA LTDA es una compafiia ecuatoriana cuya
actividad es la comercializacion y distribucion de flores, articulos de
floristeria, también cuenta con la venta de plantas, arreglos y decoraciones
florales, semillas, abonos agricolas y todo lo que es referente a la buena

conservacion y mantenimiento de flores y plantas.



MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
g Egp

COMERCIAL CA TOA,

El siguiente documento esta dividido por siete capitulos, los mismos que

hacen referencia a la estructuracion del modelo de gestion estratégica.

En el Capitulo | se realizo un analisis a nivel macro de la compafia dando a
conocer su historia, la problematica por medio del diagrama de Ishikawa, giro

del negocio y cartera de productos y servicios que ofrece la misma.

En referencia al Capitulo Il se desarrollo el diagnostico situacional, en el cual
se analiz6 el Macroambiente y Microambiente, permitiendo identificar
variables criticas de incidencia en la compafia, a manera de conocer sus
fortalezas, las mismas por las cuales se diferencia la compafia en el
mercado, oportunidades que se presentan para su aprovechamiento
contribuyendo al crecimiento y desarrollo, debilidades, puntos en los cuales
la compaiiia es vulnerable y amenazas que dia a dia son muy constantes y

hay que tomar decisiones oportunas para hacerlas frente.

En el Capitulo Il se realizo el direccionamiento estratégico, tratando de
direccionar a la compafia hacia el cumplimiento de su mision y el alcance de
su vision, ademas formulando principios y valores que ayuden a que su
personal se identifique con los mismos para la consecucién de metas y

objetivos.

En el Capitulo IV se disefio el Cuadro de Mando Integral, el cual contribuird a
la implementacién del modelo de gestion estratégica a partir de medidas,
resaltando cada una de las perspectivas y sus objetivos, asi también los
indicadores, metas y medios, con el fin de generar proyectos estratégicos en
el corto y mediano plazo, teniendo una herramienta constante de monitoreo

para alinear a la compafiia con su estrategia.
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En el Capitulo V se resumen cada uno de los proyectos estratégicos a
implementarse, asi como sus perfiles, cronograma de los mismos y se
desarrolla las actividades de los proyectos que fueron obtenidos en la
priorizacion, para que de esta forma la implementacion en la compafia sea

mas viable.

En el Capitulo VI se desarrolla la evaluacion financiera de los proyectos
estratégicos para conocer su factibilidad, por medio del analisis de algunas
herramientas financiera como la TMAR, VAN, TIR Y COSTO BENEFICIO

para de esta manera implementar cada uno de los proyectos priorizados.

El Capitulo VII hace referencia a las conclusiones y recomendaciones de

cada uno de los capitulos desarrollados y antes mencionados.

FRESFLOR COMERCIAL CIA LTDA es una compariia conocida y posee un
gran numero de clientes, lo que le hace que tenga porcentajes de
rentabilidad considerables y sea mas productividad, para lo cual se pone a

disposicion de la compafia el siguiente Modelo de Gestion Estratégica.
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SUMMARY

All the companies at the present time face a very latent risk, the increase of
the competition that every day is stronger and they are very well prepared for
the changes that are presented in their markets, trying to be early to the same
ones. For such a reason it is where the necessity of a Model of Strategic
Administration arises in view of the fact that the growth of an organization is
measured in the goals reached in a certain of time, being necessary to have
mensuration parameters that help you verify if all the efforts that it's carries
out the company to get the corporate objectives are aligned with a model of
strategic administration, allowing to be early to the market and being more

competitive and more productive.

Starting from August 17 of 1993 “FLOR NACIONAL” it is constituted as
Limited Company and its takes the social reason of “FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA”, which is conformed by four partners: Mrs. Nancy
Fabiola Vasco, Mrs. Cecilia of the Carmen Cordovez, Mr. Ramiro Fernando
Vasco and Mr. Juan Carlos Walls Davalos, having a capital stock of S /.
26°400.000 sucres. The company from its creation has put its clients'
products of good quality disposition and innovators achieving a favorable
growth, which is reflected in the great welcome of its clients and the

leadership that it presents in the development of its activities.

FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA is an Ecuadorian company whose
activity is the commercialization and distribution of flowers, florist articles, also
bill with the sale of plants, arrangements and floral decorations, seeds,
agricultural payments and all that is with respect to the good conservation

and maintenance of flowers and plants.
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The following document is divided by seven chapters, the same ones that

make reference to the structuring of the pattern of strategic administration.

In the Chapter | one carries out an analysis at level macro of the company
giving to know their history, the problem by means of the diagram of
Ishikawa, line of business and wallet of products and services that its offers

the same one.

In reference to the Chapter Il you development the diagnose situational, in
which was analyzed the Macroambiente and Microambiente, allowing to
identify variables criticizes of incidence in the company, by way of knowing
their strengths, the same ones for which the company differs in the market,
opportunities that are presented for its use contributing to the growth and
development, weaknesses, points in which the company is vulnerable and
you threaten that day by day they are very constant and it is necessary to

make opportune decisions to make them front.

In the Chapter Il one carries out the strategic direccionamiento, trying to
address to the company toward the execution of their mission and the reach
of their vision, also formulating principles and securities that you/they help to
that their personnel is identified with the same ones for the attainment of

goals and objectives.

In the Chapter IV you design the Square of Integral Control, which will
contribute to the implementation of the pattern of strategic administration
starting from measures, standing out each one of the perspectives and their
objectives, likewise the indicators, goals and means, with the purpose of
generating strategic projects in the short and medium term, having a constant

tool of monitoring to align to the company with their strategy.
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In the Chapter V summary each one of the strategic projects to be
implemented, as well as their profiles, chronogram of the same ones and it is
developed the activities of the projects that were obtained in the priorization,

so that this way the implementation in the company is viable.

In the Chapter VI the financial evaluation of the strategic projects is
developed to know its feasibility, by means of the analysis of some financial
tools as the TMAR, VAN, TIR AND COST BENEFIT for this way to implement
each one of the prioritized projects.

The Chapter VII make reference to the summations and recommendations of

each one of the developed and before mentioned chapters.

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA is a well-known company and it
possesses a great number of clients, what makes him that it has considerable
percentages of profitability and be more productivity, for that which puts on to

disposition of the company the following Model of Strategic Administration.
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CAPITULO |

1 GENERALIDADES.

1.1 ANTECEDENTES

A inicios del afio de 1988 en la
ciudad de Quito-Ecuador; la Sra.
Nancy Vasco, empieza con la
venta y distribuciéon de flores al
por mayor. La idea de formar este
tipo de negocio nace por la
sugerencia de su vecino Miguel

Ponce, quien le ofrecid que

vendiera flores; sin pensarlo dos
veces tomo tres baldes del producto y fue a vender al mercado Santa Clara y

poco a poco fue incrementando sus ventas con pequefios comerciantes.

A pesar de que no tenia una idea muy clara del trabajo que estaba
realizando se dedicaba por completo a esta actividad, con el mayor esfuerzo,
motivacion y espiritu ganador; todo esto lo hacia por la necesidad de ayudar
a su hijo quien tenia una enfermedad muy complicada de tratar. Con el pasar
del tiempo esta actividad fue creciendo significativamente, pero de forma
particular y aceptable en el mercado; hasta que en el afio de 1989 se conoce
con Cecilia Cordovéz, su principal competidora en aquel afio, con quien
toman la decision de unir fuerzas y crear una empresa para la venta y
distribucion de las flores, tomando el nombre de FLOR NACIONAL; con la
cual inician sus actividades ubicandose en San Ignacio y Corufia; Edif.
Moolingal.
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A partir del 17 de Agosto de 1993 “FLOR NACIONAL” es constituida como
Compaiiia Limitada y toma la razén social de “FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA”, la cual esta conformada por cuatro socios: Sra. Nancy Fabiola Vasco,
Sra. Cecilia del Carmen Cordovez, Sr. Ramiro Fernando Vasco y Sr. Juan
Carlos Tapia Davalos, contando con un capital social de S/. 26 400.000
sucres. La compafia desde su creacion ha puesto a disposicion de sus
clientes productos de buena calidad e innovadores logrando un crecimiento
favorable, el cual se ve reflejado en la gran acogida de sus clientes y el

liderazgo que presenta en el desarrollo de sus actividades. (Ver anexo Al).

1.2 GIRO DE NEGOCIO

FRESFLOR COMERCIAL CIA LTDA es una compafiia ecuatoriana cuya
actividad es la comercializacion y distribucion de flores, articulos de
floristeria, también cuenta con la venta de plantas, arreglos y decoraciones
florales, semillas, abonos agricolas y todo lo que es referente a la buena

conservacion y mantenimiento de flores y plantas.

En la actualidad su mercado meta comprende: supermercados, hoteles y

todo tipo de eventos.

1.2.1 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Debido a que la compafiia no cuenta con una estructura establecida se ha
propuesto un organigrama, el cual permita conocer las areas que se manejan
en la actividad, con el fin de proporcionar una orientacion oportuna para el

desarrollo y crecimiento.
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Grafico 1: Organigrama Estructural

L Nancy Fabiola Vasco Noboa
Cecilia del Carmen Cordovez Dévalos
Ramiro Fernando Vasco Novoa
Juan Carlos Tapia Ddvalos

rene Aguinaga

S

._ + ia
Fuente: La Empresa
Elabarado por: Geovarmna Jig m“ ! : 4 '

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

1.2.2 RECURSOS HUMANOS

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cuenta con 4 socios y 50 trabajadores

entre Quito y Guayaquil.
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1.2.3 PROVEEDORES

El nimero de proveedores de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA es de
200, siendo uno de los principales y de mayor relevancia: Pilones La Victoria,
ademas cuenta con otros proveedores como los que se mencionan a

continuacion:

Tabla 1: Listado de Principales Proveedores de Plantas de Fresflor
Comercial Cia. Ltda.

TIEMPO DE SER

PREOVEEDOR PROVEEDOR PRODUCTIO VENDIDO
Pilones La Victoria S.A. 2005 (2-4 arfios)
Natuplant S.A. 1994 (15 afios)
Multiflor Cia. Ltda. 1999 (10 afios) PLANTAS
Ecuagenera Cia. Ltda. 2005 (4 afios)
Susana Serrano 2000 (9 afios)
Latin fresh 1998 (11 afios) FLORES DE VERANO
Arbusta 1994 (15 afios)
Agritab Cia. Ltda. 1994 (15 afios)
Galo Chiriboga Ron 1990 (19 afios)
José Rojas Pednafiel 1994 (15 anos) e
Luis Rémule Caicedo 2003 (6 afios)
Edgar Orjuela Mancera 1990 (19 afos)
Nellys flowers 2000 (9 afios)
Jumbo Roses 2000 (9 afios)
Rose Conection 2000 (9 afios)
Agritab Cia. Ltda. 1994 (15 afios) ROSAS
Agricola Pazcor S5.A. 1994 (15 afios)
Agroprim Farms 2002 (7 afios)
Denmar 1994 (15 afios) ROSAS Y MINIROSAS
Agritab Cia. Ltda. 1994 (15 afios)
Neuflowers 2000 (9 afios) LiLIUM
Miriam Fernanda Jacome 1998 (11 afios) ARTICULOS DE FLORISTERIA

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Para ser proveedor de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA se analizan los
siguientes aspectos: materia prima de proveedores, lugar de origen,

condiciones de ventas y costos-calidad.

1.2.4 CLIENTES

Para FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, los clientes son el elemento mas
importante para la compafiia, mas aun cuando se trata de cumplir con sus
exigencias y requerimientos, ofreciendo productos de alta calidad y
excelencia. ElI numero de clientes es de aproximadamente 800,
clasificandolos en: corporativos, particulares y puntuales, de los que se

menciona los mas relevantes:

Tabla 2: Listado de Principales Clientes de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

TIEMPO DE
PRODUCTO
CLIENTE SER CLIENTE
CONSUMIDO
COORPORATIVOS
Supermaxi 1994 (15 afos) Rosa
Mi Comisariato 2006 (3 afos) Rosay Bouquet
Mega Kiwi 2005 (4 anos) Plantas
Otecel S.A. 2006 (3 afos)
Yanbal Ecuador S.A. 2006 (3 afos) Arreglos Florales
Vicepresidencia de la Republica 2008 (1 afo)

12
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Tabla 2: Listado de Principales Clientes de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

TIEMPO DE
PRODUCTO
CLIENTE SER CLIENTE
CONSUMIDO
COORPORATIVOS
Vatel Eventos y Servicios Cia. Ltda. 2006 (3 afos) Flores
PARTICULARES

Cayetano Uribe 1994 (15 afios) | Rosas y Flor de Verano
Gloria Rivadeneira 2000 (9 aflos) Rosasy Flor de Verano

Cristian Mufioz 2008 (1 afio) Flor tropical

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

1.2.5 UBICACION Y DATOS GENERALES

La matriz principal de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA; esta ubicado en
Quito Tennis; Calle Juan Galarza 118 entre Av. Brasil y la Prensa; ademas

cuenta con sucursales en Cumbaya y Guayaquil.
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Fotografia 1. Ubicacién de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

003 Digitalizlohe gzenkye, B

[

Fuente y Elaborado por: www.google.com/digitalglobe,geoeye.

Tabla 3: Datos Generales de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

Razon Social: ‘FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA"

Representante Legal / Agente de Retencion: Nancy Fabiola Vasco Noboa

Actividad Econdmica Principal Venta al por mayor y menor de flores.

Clase de Contribuyente Especial

Obligado a llevar Contabilidad Sl
Numero RUC 1791257693001

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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1.2.6 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA; tiene en el mercado un gran nimero
de productos entre flores, variedad de plantas y articulos de floristeria que
con el transcurrir del tiempo se han posicionado en el mercado nacional con
una acogida aceptable por sus clientes. Adicionalmente a fin de mejorar el
servicio prestado se ofrecen algunos productos adicionales, tales como:

decoracion, arreglos florales, venta de peluches, globos y similares.

Todos estos productos y servicios se pueden apreciar en las siguientes

tablas:

Tabla 4: Productos y Servicios de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

PRODUCTOS SERVICIOS
Servicio a Domicilio

Arreglos Florales en:
(Macetas de plastico y

porcelana; esferas de vidrio;
bases, jarrones de colores
brillantes, bouquet (arreglo o

ramo) y canastillas).

Variedad de flores, bouquet Compras por Internet
en temporada, flor de verano, {5
plantas ornamentales,
plantas aromaticas como: F REg FLO R

COMERCIAL ClA. LTDA.

orégano, menta, manzanillay s . FresTflor oo

otras.
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Tabla 4: Productos y Servicios de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

PRODUCTOS SERVICIOS

Ventas por Catalogos

Semillas y abonos agricolas.

Ventas por Tripticos

Accesorios: (Floreros,
peluches, tarjetas, velas
decorativas, empaques para
macetas de papel
decorativo, hidrogel,
accesorios para jardineria).

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Fotografia 2: Arreglos florales para todo tipo de ceremonias, eventos y
ocasiones especiales de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Fotografia 3: Variedad de flores, plantas y accesorios de floristeria de
Fresflor Comercial Cia. Ltda.

VARIEDAD O
LORES. PLANTAS
Y ACCESIRIOS DF

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A nivel mundial el sector Floricola es uno de los de mayor participacién en
los mercados y a su vez es muy competitivo, pero debido a la crisis
econdmica la cual afect6 a gran parte de los productores y consumidores con
los aranceles elevados, incremento de mano de obra, altos costos de
materiales de produccion, etc. Han llevado a que las flores se conviertan en
productos suntuarios de modo que los objetivos, metas y propédsitos de los

comercializadores no se lleguen a concretar.

A pesar de la situacion actual del mercado, “FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA”; ha percibido un crecimiento favorable; ya que las flores ecuatorianas
son consideradas como las mejores del mundo, ocupando asi el tercer lugar
por su situacion geografia, clima variado, durabilidad, esplendor vy
luminosidad que presentan; sin embargo en los Uultimos 4 afios, una
inadecuada planificacién en sus operaciones y direccién, ha sido el obstaculo
principal que no le ha permitido ser productiva y eficiente en su totalidad.

La falta de nuevas estrategias y lineamientos no permiten lograr un
adecuado posicionamiento en el mercado, reduciendo la atraccion del cliente
por sus productos. Lo que se ve reflejado en las politicas de venta no
establecidas, clima organizacional inadecuado y la falta de control en sus
inventarios, siendo estos los problemas principales que tiene la compaifiia,

mismos que han limitado su crecimiento y participacién en el mercado.
Para tener un analisis general de los inconvenientes que se estan suscitando

en la Compafia, se utilizd la herramienta del Diagrama de Ishikawa (Causa-

Efecto), identificando como principal problema “La inadecuada planificacién y
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participacion en el mercado”, las causas que generan la problematica se

mencionan a continuacion:
« AREA FINANCIERA.

La compafia no cuenta con un presupuesto establecido que le permita
programar los gastos y adquisiciones correspondientes, lo cual impide no
contar con la mano de obra necesaria, y adquirir ciertos recursos

indispensables para las operaciones diarias.
« AREA ADMINISTRATIVA.

La compafiia no cuenta con una filosofia y estructura definida; los objetivos
tanto internos como externos no pueden ser cumplidos en un determinado
tiempo y la falta de lineamientos estratégicos limita la formulacion de

estrategias para un mejor desempefo y cobertura de mercado.

Ademas no se cuenta con un Area de Recursos Humanos, que brinde una
capacitacion adecuada y preseleccion idonea de personal; ya que ellos son
el eje fundamental de la compaiiia.

« AREA DE COMPRAS.

La compafia no lleva un control en los inventarios, lo que dificulta tener un

seguimiento de los productos que se comercializa y determinar con certeza

el abastecimiento.
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« AREA DE VENTAS.

Al no llevar a cabo un adecuado analisis de satisfaccion de clientes y
proveedores, no se puede conocer con exactitud, el desempeio y desarrollo
gue esté teniendo la compafiia ante estos y si los medios publicitarios que

utiliza son los adecuados.

De igual manera el no disponer de politicas de ventas, perjudica el crédito a
otorgar y el procesos de cobranza, lo cual se ve reflejado en la liquidez de la

compainiia influyendo en las decisiones de inversion a adoptar.

CONCLUSION.-

Para que FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA se mantenga en auge de
crecimiento y pueda ser competitiva es necesario realizar un Modelo de
Gestion Estratégica; que oriente su gestion, el desarrollo de todas sus
actividades y brinde lineamientos estratégicos para la toma de decisiones
apropiadas. Esto permitira a la Compafiia contar con una planificacion
adecuada y mayor participacion en el mercado, proyectando sus actividades
hacia un futuro crecimiento, minimizando sus riesgos, manteniendo el

posicionamiento y prestigio que ha ganado hasta el momento.

21



@ %H.OR MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

COMERCIAL A TOA.

1.3.1 DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Grafico 2: Diagrama de Causa-Efecto

INADECUADA PLANIFICACION Y
PARTICPACION EN EL MERCADO
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1.4 OBJETIVOS.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un Modelo de Gestion Estratégica para FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA., a fin de definir directrices y lineamientos que le
permitan un mejor posicionamiento en el mercado y el adecuado control
de cumplimiento de objetivos utilizando la herramienta del Balanced

Scorecard.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Realizar el diagnostico situacional de manera que se pueda determinar
los factores positivos y negativos, que afectan la gestion institucional

tanto interna como externamente a través del analisis FODA.

v" Desarrollar un direccionamiento estratégico, para que la compaiia

tenga un horizonte mas claro de hacia donde se quiere llegar.

v' Elaborar un andlisis de satisfaccion de clientes y proveedores para
conocer si se estd cumpliendo con sus expectativas y generando

valor, a través de la aplicacion de encuestas.

v Definir el Balanced Scorecard que ayude al control y evaluacion del

cumplimiento de objetivos, empleando indicadores de gestion.

v Disefiar proyectos sustentables a corto, mediano y largo plazo para

gue las estrategias formuladas se concreten.

v" Realizar la evaluacion financiera que permita conocer la factibilidad de

implementacién del Modelo de Gestion Estratégica.
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1.5 MARCO REFERENCIAL.
1.5.1 MARCO TEORICO.

1.5.1.1 MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

“Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y
metas planteadas, esto planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo,
segun la amplitud y magnitud de la empresa. Es decir, su tamafio, ya que
esto implica que cantidad de planes y actividades debe ejecutar cada

unidad operativa, ya sea de niveles superiores o niveles inferiores.” *

El Modelo de Gestion Estratégica es una herramienta de administracion
gue sirve para ayudar a la organizacion a hacer mejor su trabajo, quienes
toman la decision del cambio obtienen, procesan y analizan la informacion
obtenida para interpretarlos de una manera pertinente y ponerlas en
practica tanto interna como externamente, permitiendo que todos sus
miembros estén continuamente trabajando hacia los mismos objetivos

planteados por la empresa.

Grafico 3 : Modelo de Gestidn Estratégica
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Fuente y Elaborado por: www.gestipolis.com

1 http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
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1.5.1.1.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

El diagnostico situacional representa la identificacion, descripcion vy
analisis evaluativo de la situacion actual de la organizacion o el proceso,
en funcion de los resultados que se esperan y que fueron planteados en

la Mision.?

En el Diagnostico Situacional se considera el Analisis Externo dentro de
este el macro y micro ambiente y el Analisis Interno como se aprecia a

continuacion:

Grafico 4: Anédlisis Situacional de una Empresa

Fuente y Elaborado por: Seminario ESPE, Dr. Galo Moreno

1.5.1.1.2 ANALISIS FODA

FODA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una
herramienta analitica que le permitira trabajar con toda la informacion que
posea sobre su negocio, Ut para examinar sus Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este tipo de andlisis representa
un esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas

particulares de su negocio y el entorno en el cual éste compite.

2 CHAN, Kim W y Mauborgne R: La Estrategia del Océano Azul, 2005, Editorial Norma S.A.
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El analisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves

para el éxito de su negocio.

Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al
compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las

oportunidades y amenazas claves del entorno. 3

1.5.1.2 HERRAMIENTAS DE ANALISIS
1.5.1.2.1 DIAMANTE DE PORTER
En el Diamante de Porter se trata de explicar por qué unos paises son

mas competitivos que otros y por qué algunas industrias dentro de cada

pais son mas competitivas que otras.

Se trata de explicar como influye la pertenencia a un pais y a una
determinada industria de ese pais en la obtencion de una posicion

ventajosa de la empresa para competir con empresas de otros paises.

Grafico 5: Diamante de Porter
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Fuente y Elaborado por: www.wikipedia.com

3 http://www.deguate.com/infocentros/gerencia/mercadeo/mk17.htm
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1.5.1.2.2 EL MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Un enfoque muy popular para la planificacién de la estrategia corporativa
ha sido el propuesto en 1980 por Michael E. Porter en su liboro Competitive
Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors.

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan
las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun
segmento de éste. La idea es que la corporacién debe evaluar sus
objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia

industrial:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores.- El mercado o el
segmento no es atractivo dependiendo de si las barreras de entrada
son faciles 0 no de franquear por nuevos participantes que puedan
llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una

porcion del mercado.

2. La rivalidad entre los competidores.- Para una corporacion sera
mas dificil competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde
los competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos
y los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a
guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y

entrada de nuevos productos.

3. Poder de negociacion de los proveedores.- Un mercado o
segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores estén
muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y
puedan imponer sus condiciones de precio y tamafo del pedido. La
situacion sera aun mas critica si al proveedor le conviene

estratégicamente integrarse hacia adelante.
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4. Poder de negociacién de los compradores.- Un mercado o
segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios o0 muchos sustitutos, el producto
no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que
permite que pueda hacer sustituciones por igual o0 a muy bajo costo. A
mayor organizacion de los compradores mayores seran sus exigencias
en materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y por
consiguiente la corporacion tendra una disminucién en los margenes
de utilidad.

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.- Un mercado o
segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o

potenciales.

La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los

margenes de utilidad de la corporacién y de la industria.*

Grafico 6: Fuerzas de Porter
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Fuente y Elaborado por: FRANCES Antonio, “Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando
Integral

4 FRANCES, Antonio: Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando Integral, Primera Edicion,
2006, México, Editorial Pearson, Pag.86
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1.5.1.2.3 CADENA DE VALOR

La cadena valor es una herramienta de gestion disefiada por Michael
Porter que permite realizar un andlisis interno de una empresa, a través
de su desagregacion en sus principales actividades generadoras de valor.
Se denomina cadena de valor, pues considera a las principales
actividades de una empresa como los eslabones de una cadena de
actividades (las cuales forman un proceso basicamente compuesto por el
disefio, produccién, promocion, venta y distribucion del producto), las
cuales van afadiendo valor al producto a medida que éste pasa por cada

una de éstas.

Esta herramienta divide las actividades generadoras de valor de una
empresa en dos: las actividades primarias o de linea y las actividades de
apoyo o de soporte:

Actividades primarias o de linea.

Son aquellas actividades que estan directamente relacionadas con la

produccion y comercializacion del producto:

® Logistica interior (de entrada): actividades relacionadas con la
recepcion, almacenaje y distribucion de los insumos necesarios para

fabricar el producto.

® Operaciones: actividades relacionadas con la transformacién de los

insumos en el producto final.

®» Logistica exterior (de salida): actividades relacionadas con el
almacenamiento del producto terminado, y la distribucion de éste hacia

el consumidor.
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®» Mercadotecnia y ventas: actividades relacionadas con el acto de dar

a conocer, promocionar y vender el producto.

®» Servicios: actividades relacionadas con la provisién de servicios
complementarios al producto tales como la instalacion, reparacion,
mantenimiento.

Actividades de apoyo o de soporte.

Son aquellas actividades que agregan valor al producto pero que no estan
directamente relacionadas con la produccién y comercializacion de éste,

sino que mas bien sirven de apoyo a las actividades primarias:

®» Infraestructura de la empresa: actividades que prestan apoyo a toda

la empresa, tales como la planeacion, las finanzas, la contabilidad.

B Gestion de recursos humanos: actividades relacionadas con la

busqueda, contratacidén, entrenamiento y desarrollo del personal.

®» Desarrollo de la tecnologia: actividades relacionadas con la
investigaciéon y desarrollo de la tecnologia necesaria para apoyar las
demas actividades.

® Aprovisionamiento: actividades relacionadas con el proceso de

compras.

En general, el objetivo posterior de la herramienta de la cadena de valor
es procurar generar el mayor valor posible en cada una de las actividades
desagregadas, y al mismo tiempo procurar minimizar los costos en cada
una de eéstas; buscando, de ese modo, obtener el mayor margen de

utilidad posible.®

5 http://www.crecenegocios.com/cadena-de-valor/
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Grafico 7: Cadena De Valor
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Fuente y Elaborado por: www.crecenegocios.com/cadena-de-valor/

Esquema del modelo de la Cadena de valor empresarial. En la parte

superior, las actividades de apoyo o auxiliares. En la parte inferior, las

actividades primarias.

1.5.1.3 MATRICES DE ANALISIS

1.5.1.3.1 MATRIZ FODA

La matriz de las amenazas-oportunidades-debilidades-fuerzas (FODA), es

un instrumento de ajuste importante que ayuda a los gerentes a

desarrollar estrategias.

En las que se sefalan por campos (Fortaleza, Debilidad, Oportunidad,

Amenaza) los resultados del analisis, acompafandolos de un ligero

comentario que tiende a orientar hacia una solucién o reforzamiento

intuitivos del aspecto.
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Grafico 8: Foda: Sistematizacion de la Informacion °
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Fuente y Elaborado por: Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando de Frances Antonio

De la combinacion de fortalezas con oportunidades surgen las
potencialidades, las cuales sefalan las lineas de accion mas
prometedoras para la organizacion. Las limitaciones, determinadas por
una combinacion de debilidades y amenazas, colocan una seria
advertencia. Mientras que los riesgos (combinacion de fortalezas y
amenazas) y los desafios (combinacion de debilidades y oportunidades),
determinados por su correspondiente combinacion de factores, exigiran
una cuidadosa consideracion a la hora de marcar el rumbo que la

organizacion debera asumir hacia el futuro deseable.

Grafico 9: Matriz Foda
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Fuente y Elaborado por: Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando de Frances Antonio

6 FRANCES, Antonio: Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando Integral, Primera Edicién,
2006, México, Editorial Pearson, Pag.182

32



CONERCALCI LT

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
I ———=—

1.5.1.3.2 MATRIZ SINTESIS

Trata de resumir de la manera mas facil los aspectos puntuales y de

prioridad en los que la organizacién debera responder.’

La construccion de una matriz consiste en los siguientes pasos:

®» Elaborar una lista de oportunidades externas clave de la empresa.

® Elaborar una lista de amenazas externas clave de la empresa.
®» Elaborar una lista de fortalezas internas clave de la empresa.
®» Elaborar una lista de debilidades internas clave de la empresa.

®» Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las
oportunidades externas y registre las estrategias FO resultantes en el

cuadrante correspondiente.

® Establezca la relacion entre las debilidades internas con las

oportunidades externas y anote las estrategias DO resultantes.

® Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las amenazas

externas y registre las estrategias FA resultantes.

B Establezca la relacion entre las debilidades internas con las amenazas

externas y anote las estrategias DA resultantes

7 SALAZAR, P., Francis: Gestion Estratégica de Negocios , 2007, Pagina: 84
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Grafico 10: Matriz Sintesis
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1.5.1.3.3 MATRICES DE PONDERACION

Donde se medir4 el impacto de cada aspecto identificado en la gestion
organizacional y sobre todo deberan identificarse prioridades sea por

urgencia o factibilidad de gestion.
1.5.1.3.4 MATRICES DE ACCION

Logrando parametrizar impactos externos y la capacidad de respuesta
interna de parte de la organizacién, buscando capitalizar oportunidades y

minimizar riesgos de entorno de acuerdo a la capacidad del negocio.
1.5.1.3.5 MATRIZ DE VALIDACION

Herramientas como Boston Consulting Group aplicada al negocio o

General Electric permiten refirmar o contradecir las conclusiones

obtenidas en las etapas anteriores del analisis” ®

8 SALAZAR, P., Francis: Gestion Estratégica de Negocios , 2007, Pagina: 63
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1.5.1.3.5.1 MATRIZ DEL BOSTON CONSULTING GROUP ( BCG)

La matriz del BCG muestra en forma gréfica las diferencias existentes
entre las divisiones, en términos de la parte relativa del mercado que

estan ocupando y de la tasa de crecimiento de la industria.

La matriz del BCG permite a una organizacion pluridivisional administrar
su cartera de negocios analizando la parte relativa del mercado que esta
ocupando y la tasa de crecimiento de la industria de cada una de las

divisiones con relacién a todas las demas divisiones de la organizacion.

La matriz del Boston Consulting Group. Este modelo clasifica las UEN
conforme a dos factores: Su participacion en mercados de relacién con
los competidores y la Tasa de crecimiento de la industria; cuando los
factores se dividen en categorias alta y baja, se originan cuatro
cuadrantes representado en las categorias de las unidades o de los
productos importantes.

Ademés se tienen en cuenta dos factores adicionales, tales como
necesidades de efectivo y estrategias adecuadas, estos cuatro

cuadrantes son:

Estrella
Grandes Participaciones en el mercado y altas tasas de crecimiento
caracterizan a las UEN. Estas requieren de mucho efectivo para mantener
su competitividad.
Se necesitan estrategias de marketing muy agresivas si quieren
conservarse y obtener una participacion en el mercado.
®» Participacion relativa alta en el mercado y alta tasa de crecimiento
industrial.
Representan las mejores oportunidades a largo plazo de la

empresa para el crecimiento y rentabilidad.
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® Importante inversion para mantener o fortalecer su posicién dominante

Estrategias de integracion, intensivas, alianzas estratégicas.

Vacas de Efectivo
Tienen una gran participacion en el mercado, y realizan negocios en
industrias con bajas tasas de crecimiento. Son importantes porque
apoyan las otras unidades que necesitan m4as recursos. Sus estrategias
de marketing tratan de diferenciar su participacion en el mercado,
reforzando la lealtad de los clientes.
®» Alta posicion de la participacion relativa en el mercado, compiten en
industria de crecimiento lento.
Producen efectivo por arriba de sus necesidades.
Ordefiadas para otros propdsitos.
®» Deben ser dirigidas para mantener su posicion sélida tanto como sea
posible.
Desarrollo de producto, diversificaciébn concéntrica.

Si se debilita—recorte de gastos, enajenacion.
Interrogaciones (Nifios problema)

A ella pertenecen las UEN que se -caracterizan por tener poca
participacion en el mercado, pero altas tasas de crecimiento en la
industria. Las estrategias buscan crear un impacto en el mercado al
mostrar una gran ventaja diferencial, para obtener el apoyo de los
clientes.
® Posicion baja de la participacion relativa en el mercado- compiten en
industria de crecimiento rapido.
Altas necesidades de efectivo.

Baja generacion de efectivo.
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® Decisién de fortalecer usando estrategias intensivas (penetracion,

desarrollo de mercados, desarrollo de productos) o si las vende.

Perros

Estas UEN tienen poca participacion en el mercado y operan en industrias
con bajas tasas de crecimiento. Las estrategias de marketing buscan
maximizar las ganancias reduciendo los gastos o promoviendo una

ventaja diferencial. Otra opci6n es reducir la inversién o cancelarla.’

®» Posicion baja de la participacién relativa en el mercado, compiten en

una industria de crecimiento lento o nulo.
Posicion interna y externa débil.

A menudo sufren Liquidacién, recorte de gastos, enajenacion.

Grafico 11: Matriz de Boston Consulting Group (BCG)
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Fuente y Elaborado por: Estrategia y Planes para la Empresa de Frances Antonio

9 JONES, Gareth y HILL, Charles: ADMINISTRACION ESTRATEGICA, Tercera Edicion, McGraw Hill.
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1.5.1.3.5.2 MATRIZ GENERAL ELECTRIC

En los afios 60 se la conocié como la matriz tres por tres pues esta
dividida en nueve cuadrantes distribuidos en tres zonas (Alta, Media y
Baja). Hoy se la conoce mas como el enfoque del General Electric o como
la matriz de atractivo del mercado-posicion competitiva de la Unidad
Estratégica de Negocios (UEN), enfoque que pertenece a Las Técnicas

de Portafolio para el analisis de la competencia.

El método de General Electric, es una matriz para la planeacion de
negocios estratégicos. En este método se usa una matriz con dos
dimensiones: una que representa el atractivo de la industria (el eje
vertical) y otra que representa el peso de la empresa en la industria (el eje
horizontal). EI método de GE usa un indice del atractivo de la industria
(compuesto por el tamafio del mercado, el porcentaje de crecimiento del
mercado, el margen de utilidades de la industria, la cantidad de
competencia, etc.); y un indice de la fortaleza del negocio (que incluye
factores como la parte relativa del mercado que corresponde a la
empresa, la calidad del producto, los conocimientos del mercado, etc.).*
En esta matriz se necesita identificar los factores criticos a partir del
analisis matricial en cada tipo de empresa, se reparte el peso ponderado
entre todos los factores participantes y luego se califica la situacion
especifica en la empresa analizada, obteniendo un ponderado final que

permita situar a la decision del negocio.

Grafico 12: Matriz General Electric
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10 FRANCES, Antonio, Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando Integral, Primera
Edicion, 2006, México, Editorial Pearson, Pag.221.
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INVERTIR: Es decir direccional recursos econémicos a sustentar la
estrategia puesto que el mercado responde.

EQUILIBRAR: Significa que hasta cierto punto resiste para verificar los
movimientos del mercado en el medio plazo, es decir no tomar decisiones
drasticas.

RETIRARSE: Significa salir con las inversiones del mercado actual y
redireccionar el negocio o bien cambiar de negocio a otra industria mas

competitiva y de mejores perspectivas.

C6émo ubicar la UEN en la matriz.

Los analistas marcan dentro de los cuadrantes de la matriz un punto que
representa la interseccion de los valores totales obtenidos de las tablas de
valoracion. Alrededor de éste punto dibujan un circulo que representa el
mercado de la industria donde compite la UEN. Al area de éste circulo se
le dara un tamafio relativo, en comparacion con el tamafio de los
mercados de las otras UEN’s representadas en la matriz, que exprese la
relevancia de ese mercado. Luego, los analistas trazaran dentro de cada
circulo, un triAngulo sombreado que represente la participacion de

mercado de la UEN dentro del mercado de su industria.
Grafico 13: Matriz3* 3
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Dependiendo de donde la UEN quede ubicada dentro de la matriz, la
empresa debe invertir/crecer, mantener una posicion de equilibrio entre la

generacion y el uso de fondos, u ordefiar o retirarse.

Tanto la matriz crecimiento-participaciébn, como la matriz atractivo-
posicién, se utilizan para contribuir al diagnéstico de las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, que tiene la UEN, es decir la
situacion interna y externa de la UEN en el andlisis DOFA (en inglés
SWOT) y para evaluar la asignacion de los recursos que se le van a

proporcionar.

1.5.1.3.6 MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA

La matriz de la gran estrategia se ha convertido en un instrumento popular
para formular estrategias alternativas. Esta matriz se basa en dos
dimensiones evaluativas: la posicion competitiva y el crecimiento del

mercado.

Todas las organizaciones se pueden colocar en uno de los cuatro

cuadrantes estratégicos de la matriz de la gran estrategia.

Las estrategias que deberia considerar una organizacion se clasifican por

orden de atractivo en cada uno de los cuadrantes de la matriz.

®» [as empresas que se ubican en el cuadrante | de la matriz de la gran
estrategia estan en una posicion estratégica excelente.

®» Las empresas ubicadas en el cuadrante |l tienen que evaluar a fondo
su actual enfoque hacia el mercado.

®» Las organizaciones situadas en el cuadrante Ill compiten en industrias

con crecimiento lento y tienen posiciones competitivas muy débiles.
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® Los negocios situados en el cuadrante IV tienen una posicion
competitiva fuerte, pero estdn en una industria que registra un

crecimiento lento.
La matriz de la gran estrategia es la siguiente:

Grafico 14: Crecimiento Rapido en el Mercado
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Fuente y Elaborado por: Gestion Estratégica de Negocios de Francis Salazar Pico, (2007)

1.5.1.3.7 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

Es una herramienta del analisis FODA que tiene como proposito realizar
un balance del nivel de importancia o impacto para la empresa, de las
diferentes oportunidades, nos ayuda a detectar cual de ellas le favorece a

la empresa en mayor escala.

La matriz de aprovechabilidad se construy6 en base al siguiente proceso
metodoldgico:

v' Elaborar una tabla de cruce de variables entre oportunidades y
fortalezas;
v' Determinamos una escala de impactos con su respectiva valoracion:

1. = Ninguno

2. =Bajo

3. = Medio Bajo
4. = Medio Alto
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5. = Alto
1.5.1.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El Direccionamiento Estratégico, es una disciplina que integra varias

estrategias, que incorporan diversas tacticas.

“El conocimiento, fundamentado en informacion de la realidad y en la
reflexion sobre las circunstancias presentes y previsibles, coadyuva a la
definicion de la “Direccion Estratégica” en un proceso conocido como
“Planeamiento Estratégico”, que compila tres estrategias fundamentales,
interrelacionadas: a) La Estrategia Corporativa, b) La Estrategia de

Mercadeo y c) La Estrategia Operativa o de Competitividad.”**

Grafico 15: Direccionamiento Estratégico
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Fuente y Elaboracioén: http://cmc.ihmc.us/cmc2006Papers/cmc2006-p69.pdf

11 http://cmc.ihmc.us/cmc2006Papers/cmc2006-p69.pdf
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1.5.1.4.1 ¢ QUE ES UN MAPA ESTRATEGICO?

El Mapa Estratégico es una herramienta del Balanced Scorecard que

permite implementar y comunicar la estrategia.

Los mapas estratégicos son una representacion visual de la estrategia de
una organizacion y demuestran claramente por qué una imagen es mas
poderosa que mil palabras. Ademas permite identificar los procesos y
sistemas de apoyo necesarios para implementar la estrategia, comunicar
la estrategia y motivar al personal, Alineacion y enfoque de toda la
organizacién hacia la estrategia. Se basa en las cuatro perspectivas:
Financiera, Clientes, Procesos Internos, Aprendizaje y Crecimiento y sus

relaciones causa - efecto.

1.5.1.5 MANDO INTEGRAL (BALANCED SCORECARD - BSC)

Es un método para medir las actividades de una compafiia en términos de
su visién y estrategia. Proporciona a los administradores una mirada
global de las prestaciones del negocio. Es una herramienta de
administracion de empresas que muestra continuamente cuando una
compaiiia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan
estratégico. También es una herramienta que ayuda a la compafia a
expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la

estrategia.

El Balanced Scorecard (BSC),] fue desarrollado por David Norton y
Robert Kaplan a principios de los noventas. Desde entonces ha
evolucionado desde un conjunto de indicadores que permiten reducir la
excesiva dependencia de las empresas en los indicadores financieros
hasta convertirse en un sistema de gestion estratégico que permite
planear, disefiar y medir todas las actividades claves de las empresas en
funcion de la vision y estrategias corporativas. EI BSC permite traducir

estos elementos de alto nivel (mision, vision, valores, objetivos
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estratégicos) en una serie de objetivos concretos y relacionados en cuatro
perspectivas, cuyo cumplimiento se mide a través de indicadores

estratégicos.

1.5.1.5.1 ¢ QUE NO ES EL BALANCED SCORECARD?

€ Un software especializado.
€ Una nueva Teoria Cientifica.
€ Un método de solucion espontanea de los problemas

organizacionales.

1.5.1.5.2 ¢ QUE ES EL BALANCED SCORECARD?

@ Un método de control de la ejecucion de la estrategia.
@ Una efectiva técnica de control de los resultados organizacionales.
@& La base de una cultura estratégica orientada al logro y a la efectividad

organizacional.
Las perspectivas mas comunes del BSC son:

®» Perspectiva de financiera: Define lo que se quiere lograr en términos

de rendimientos econdmicos.

® Perspectiva de clientes: Se definen los segmentos de mercado y la

propuesta de valor que se le entregara a los clientes seleccionados.

®» Perspectiva de procesos internos: Se identifican los procesos
internos  (innovacion, relaciones con los clientes y desarrollo de

productos y servicios) mas importantes.
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®» Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Se identifica la
infraestructura necesaria para lograr los objetivos en las otras

perspectivas.

Grafico 16: Cuadro del Mando Integral (BSC)

Financiero
= §1 billén compaiiia (valor mercado)
= §100 millones ganancias anuales
= 800% inventario apreciacion
= 2000+ tiendas

Cliente Proceso
* Luchar por “3* lugar” * Hacer la faza perfecta
= Negocio Repetitivo * Hacer la taza perfecta en casa

* 30-40% expansion anual * Habilidades minorista y servicio
= Solo 5% del consumeo U.S.A. * Conocimiento de Café
* Extension de Marca * Delegar

Gente/Aprendiendo
*Compromiso/Confianza (baja rofacion)
* Entrenamiento

* Programa de Grano Almacenado
* Entrevistas de Opinion
* Horarios Flexibles

Fuente y Elaborado por: www.wikipedia.com

1.5.1.5.3 INDICADORES DE GESTION

Son mediciones de los logros y el cumplimiento de la misién y objetivos

de un proceso determinado.*?

Los indicadores de gestiéon sirven como herramienta a los duefios de un
proceso para el mejoramiento continuo de la calidad en la toma de
decisiones, lo cual se traduce en una mejor calidad del producto o del

servicio que resulta de este proceso.

12 web.jet.es/famozarrain/gestion_indicadores.htm
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La informacion sobre el resultado o el comportamiento de un proceso,
dentro del propio proceso de administracion de este, se traduce en el
poder administrar con datos y hechos el proceso, lo cual se alinea
perfectamente con el viejo adagio que dice: “Proceso que no se mide no

puede ser mejorado”.

1.5.1.5.3.1 INDICADORES KPI'S (KEY PERFORMANCE INDICATORS)

Los indicadores nacen a partir de la definicidbn de las variables criticas
para cada objetivo. Un KPI es un indicador inteligente que mide el
desempeiio de la estrategia.

Tabla 5: Indicadores Claves de desempefio

3 ! ’

Clave Desemperio Indicador
- Fundamental - Impacto critico: - Medidor
- Estratégico - Rentabilidad - Meta
- Enfocar el - Satisfaccion - Frecuencia
desempefio
- Garantizar - Calidad - Fuente de
Impacto captura

- Productividad

Fuente y Elaboracion por: REYNOSO, Alvaro: Taller, Alineando la estrategia a los procesos, Pag. 23.

1.5.1.5.3.2 Caracteristicas de los KPI:

X Specific. Dirigido a su area. (Al objeto que se busca)

X Measurable Precisa y completa (Datos confiables y completos)

X Actionable Indica como actuar. (Orientada a la accion)

X Relevance Resultados significativos (Informacién sobre lo que es
Importante)

X Timely Oportunos (En el momento que los necesita)™®

13 http://web.jet.es/amozarrain/gestion_indicadores.htm
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1.5.1.5.4 TIPOS DE INDICADORES DE GESTION O MEDIDAS

Los indicadores de gestion suelen establecerse por los lideres del
proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados continuamente a

lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los resultados.
Existen algunos tipos de Indicadores de Gestion siendo los siguientes:

1.5.1.5.4.1 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.

1.5.1.5.4.2 INDICADORES DE CALIDAD

Es la combinacién de eficiencia con eficacia. Alcanzar las metas y a la vez

economizar recursos.

1.5.1.5.4.3 INDICADORES DE EVALUACION

Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con el rendimiento que

obtenemos de una tarea, trabajo o proceso.

1.5.1.5.4.4 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.

1.5.1.5.4.5 INDICADORES DE EFICACIA

Los indicadores de eficacia estan relacionados con los ratios que nos

indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos.
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1.5.1.5.4.6 INDICADOR DE RESULTADOS

Permite medir los resultados finales de un proyecto.

1.5.1.5.5 DEFINICION DE 3 M'S

Para medir los objetivos estratégicos antes planteados, se aplicara como

herramienta de Medicion las 3 M’s que son:

1.5.1.5.5.1 MEDIDAS

Los objetivos que se propone una organizacion deben concretarse en
expresiones medibles, que sirvan para expresar cuantitativamente dichos

objetivos, y son los "Indicadores" los encargados de esa concrecion.

1.5.1.5.5.2 METAS

Son la expresion cuantitativa del logro de los objetivos especificos de la

planificacién.

Las metas siempre se gestionan desde el futuro hacia el presente.

Esto quiere decir que primero se tiene que desarrollar una vision de lo
gue se quiere en un determinado espacio de tiempo y luego dividir el
espacio de tiempo fijado en espacios menores, a los cuales se agrega

metas intermedias que nos ayudaran a lograr la meta final. “**

1.5.1.5.5.3 MEDIOS

Los medios o iniciativas, son los programas, las actividades, los proyectos
y las acciones en que nos embarcaremos para alcanzar o sobrepasar las

metas fijadas. La meta es la «finalidad en mente» del indicador y para

14 http://www.dimensionempresarial.com/etiqueta/definicion-de-metas/
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alcanzarla hace falta determinar qué inversiones en iniciativas se

necesitan para garantizar el resultado positivo™>

1.5.1.6 ANALISIS FINANCIERO

1.5.1.6.1 FLUJO DE CAJA

La proyeccion del flujo de caja constituye uno de los elementos mas
importantes del estudio de un proyecto, ya que es la evaluacion del
mismo se efectuara sobre los resultados que en ella se determinen. La
informacion basica para realizar esta proyeccién estd contenida en los
estudios de mercado, técnico y organizacional. Al proyectar el flujo de
caja, sera necesario incorporar informacion adicional relacionada,
principalmente, con los efectos tributarios de depreciacion, de la

amortizacion del activo nominal, valor residual, utilidades y perdidas.

1.5.1.6.2 ¢, QUE ES EL VAN?

VAN (valor actual neto).- Es un procedimiento que permite calcular el
valor presente de un determinado numero de flujos de caja futuros,
originados por una inversion.

La obtencion del VAN constituye una herramienta fundamental para la
evaluacion y gerencia de proyectos, asi como para la administracion

financiera.

1.5.1.6.3 ¢ QUE ES LA TIR?

TIR (tasa interna de retorno).- Se define como la tasa de interés con la
cual el valor actual neto o valor presente neto (VAN o VPN) es igual a

cero. La TIR es una herramienta de toma de decisiones de inversion

15 NIVEN, Paul: El Cuadro de Mando Integral, Paso a Paso.
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utilizada para comparar la factibilidad de diferentes opciones de inversion.

Generalmente, la opcion de inversiéon con la TIR mas alta es la preferida.

1.5.1.6.4 ¢ QUE ES VALOR NETO PRESENTE (VPN)?

Es el valor monetario que resulta de restar la suma de los flujos

descontados a la inversion inicial.

1.5.2 MARCO CONCEPTUAL.
1.5.2.1 AMBIENTE EXTERNO

Al estudiar el ambiente externo las empresas identifican lo que podrian
hacer. El objetivo del analisis externo es identificar las oportunidades y

amenazas estratégicas en el ambiente operativo de la organizacion.
1.5.2.2 AMBIENTE INTERNO
Al estudiar el ambiente interno las empresas determinan lo que pueden

hacer. El analisis interno posibilita fijar con exactitud las fortalezas y

debilidades de la organizacion.

1.5.2.3 ANALISIS SITUACIONAL

Proceso de seguimiento de los ambientes de una organizacion para

identificar fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades.

1.5.2.4 BSC O CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Se expresa como un método, el cual sirve para medir las actividades
diarias de una organizacién con lo referente a su visidn y estrategia

empresarial.
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1.5.2.5 CALIDAD

La calidad es una cualidad y propiedad inherente de las cosas, que
permite que éstas sean comparadas con otras de su misma especie. La
definicién de calidad nunca puede ser precisa, ya que se trata de una

apreciacion subjetiva.

1.5.2.6 CADENA DE VALOR

Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades

de una organizacion.

1.5.2.7 CAUSAS Y EFECTOS

Tener informacién que algo se alejo de lo esperado no es muy Util sino
indagamos sobre las causas y efectos que tal situacion tiene. Dichas

causas o efectos generalmente no son las inmediatas.

1.5.2.8 DEBILIDADES

Son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando una

adecuada estrategia, puede y deben eliminarse.

1.5.2.9 DIRECCION ESTRATEGICA

Es un proceso encaminado a buscar y plasmar una ventaja competitiva
para permanecer en el mercado y evoluciondndola segun el ambiente.
1.5.2.10 EFICIENCIA Y EFICACIA

La administracion persigue el cumplimiento de objetivos; pero estos
deben ser conseguidos de la mejor manera (EFICIENCIA) y con la menor
cantidad de recursos (EFICACIA).
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15211 ESTRATEGIA

Es un conjunto de las reglas que aseguran una decision 6ptima en cada

momento.

15212 FILOSOFIA DE LA EMPRESA

Define el sistema de valores y creencias de una organizacion, esta
compuesta por una serie de principios, que se basan en saber quiénes
sSomos y en qué creemos, es decir, en sus ideas y valores; ademas que
establece el marco de relaciones entre la empresa y empleados, clientes,

proveedores, entre otros.

1.5.2.13 FILOSOFIA CORPORATIVA

Es la relacion de trabajar con ética y valores que son de suma importancia
en la microempresa. Buscando siempre un beneficio interno de la

empresa y de su entorno.

1.5.2.14 FORTALEZAS

Son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase.

1.5.2.15 FRESFLOR

Se le denomina con este hombre con el fin de que conozca todo el publico

en general y que adquiera una mayor identificacion de flores frescas.

1.5.2.16 GESTION

Es llevar a cabo la direccion o administracion de una empresa o de un

negocio. Se trata de realizacién de diligencias enfocadas a la obtencién

52



MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
(g RSO e e,

de algun beneficio, tomando a las personas que trabajan en la compairiia

como recursos activos para el logro de los objetivos.

1.5.2.17 HABILIDADES

Son las facultades, habilidades, capacidades y competencias que

distinguen a la organizacion.

1.5.2.18 INFLACION

Crecimiento continuo y generalizado de los precios de los bienes y

servicios a lo largo del tiempo.

1.5.2.19 INICIATIVAS

Son la accién o conjunto de acciones que contribuyen a alcanzar las
metas que nos hemos planteado para los distintos objetivos y, por ende,

la creacion de valor de la organizacion.

1.5.2.20 INVESTIGACION DE MERCADOS

Es una herramienta administrativa que utiliza medios cientificos y
practicos, aprovechando la estadistica y el analisis para suministrar

informacion para tomar mejores decisiones en la elaboracion del proyecto.

15221 KPI (KEY PERFOMANCE INDICATOR)

El Indicador clave de desempefio (KPI) es un calibrador cuantificable que
una organizaciéon puede utilizar para medir su desempefio en términos de

alcanzar sus factores criticos de éxito (CSF — Critical Success Factor).*

16 http://www.12manage.com/methods_rockart_csfs_kpis_es.html
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1.5.2.22 MAPA ESTRATEGICO DEL BALANCED SCORECARD

Consiste en representar graficamente todos los temas y objetivos
estratégicos y su interrelacion, con la visualizacion de la estrategia se

vuelven efectivos.

1.5.2.23 MAYORISTA

Distribuyen a usuarios, comerciantes, minoristas, o0 a empresas del

gobierno.

1.5.2.24 MERCADO

Sistema de fuerzas (oferta y demanda) y condiciones que entran en juego

en la determinacion de los precios.
1.5.2.25 MERCADOTECNIA

Su fin es unir los factores y hechos que influyen en el mercado para crear
lo que el consumidor quiere, desea y necesita distribuyéndolo en forma tal
gue esté a su disposicion en el momento oportuno, en el lugar preciso y

al precio mas adecuado.

1.5.2.26 METAS

Son fines cuantificados que se esperan alcanzar dentro del periodo

cubierto de la planeacion.

1.5.2.27 MINORISTAS

Venden la produccion al consumidor.
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1.5.2.28 MISION DE LA EMPRESA

Es la que define la razon de ser de la empresa, que condicionara sus
actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccion

y guia en la toma de decisiones estratégicas.

1.5.2.29 NIVEL BASE

Se refiere a la medicidbn o nivel estandar que toma el indicador y
representa el desempeiio logrado antes del efecto de la mejora de las

iniciativas estratégicas

1.5.2.30 ORGANIZACION

Nos permite Identificar el organigrama formal, si est4d definido
formalmente y actualizado, asi como determinar si se cuenta con un
manual de organizacion donde se describan y especifiquen los puestos o

cargos del personal.

1.5.2.31 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Es una herramienta que permite tener un enfoque sisteméatico y asi

adaptar correctamente sus recursos.

1.5.2.32 POLITICAS

Son directrices formales e informales por las que la administracion dirige

la ejecucion de la estrategia.

1.5.2.33 ¢ QUE ES UN PRESUPUESTO?

Es un elemento indispensable al planear, su fin es el determinar la mejor
forma de utilizacion y asignacion de los recursos a la vez que controla las

actividades de la organizacién en términos financieros.
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1.5.2.34 ¢ QUE ES UN PROYECTO?

Es un conjunto especial de actividades que deben de efectuarse dentro

de un periodo especificado generalmente en el lugar de trabajo.

1.5.2.35 RECURSOS HUMANOS

Su objetivo es conseguir y conservar un grupo humano de trabajo cuyas
caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa a través
de programas adecuados de reclutamiento, seleccién, capacitacion y

desarrollo.

1.5.2.36 VALORES COMPARTIDOS

Es el centro donde se interconecta el modelo, constituyen las ideas
fundamentales sobre las cuales se construye la organizacion, permite que
todos los miembros de la organizacion trabajen para el logro de los
objetivos comunes, esta asociado con la misién, la razon de ser, la

filosofia empresarial.

1.5.2.37 VISION DE LA EMPRESA

Es el resultado de un proceso de busqueda, un impulso intuitivo que

resulta de la experiencia y la acumulacién de la informacion.
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2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Es diagndstico situacional es tener una mirada sistémica y contextual,
prospectiva, descriptiva y evaluativa de todos los factores externos e
internos que afectan a la compafiia. El llevar a cabo este diagnostico
situacional en la compafiia, permitirA conocer su realidad tanto en el
ambiente interno como en el externo, de manera que posibilite valorar,
evaluar y analizar variables y factores que se hayan suscitado en el

pasado, presente, y sobre todo reconocer las tendencias del futuro.

2.1 ANALISIS EXTERNO

El objeto de este analisis consiste en identificar las oportunidades y
amenazas que giran en entorno a la compafia, con el fin de formular
estrategias para aprovechar y utilizar a tiempo sus oportunidades y

anticiparse al efecto de las amenazas.

Este analisis es muy importante y critico realizar, ya que permite escoger
las variables mas importantes del entorno, de tal manera que se pueda
analizar la interaccion de las mismas y pronosticar el comportamiento o la
tendencia de cada una de estas. Para lo cual se divide en 2 aspectos

calves como son: el Macroambiente y el Microambiente:

Grafico 17: Esquema del Diagndstico Situacional

Fuente: www.wikipedia.com
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.1.1 MACRO AMBIENTE

El macro ambiente esta constituido por factores externos que influyen de
una u otra forma en el retroceso y/o desarrollo de la compaiiia, y

usualmente son fuerzas incontrolables.

El proposito de la evaluacion del macro ambiente es identificar y analizar
las tendencias, fuerzas y fendmenos claves que tienen un impacto

potencial para la compainia.

Para el andlisis del macro ambiente de la compafiia “FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA” se considerara los siguientes factores:

Grafico 18: Factores del Macroambiente

F. ECONOMICO F. POLITICO

F.LEGAL EEILLE F. SOCIAL
MACROAMEIENTE

F.
TECNOLOGICO

=
AMBIENTAL

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

2.1.1.1 FACTOR ECONOMICO

Se refiere a todas aquellas variables que miden de alguna forma la
marcha de la economia. Si la condicién econémica en el pais es estable,
incrementa la confianza para invertir mas en la empresa ecuatoriana por
ende generan riqueza. De igual forma tiene que ver con la dinamica del
comercio y los mercados que rodean a la organizacién, también incluye
los recursos disponibles, precios, costos, economia local o global y otros

aspectos que pudieran ser relevantes para la empresa.
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La economia ecuatoriana se esta recuperando de la crisis, pero
permanece fragil. La adopcion del délar, conlleva a favorables precios del
petréleo, dindmicas remesas familiares y una gestibn macroeconémica
con resultados mixtos, han contribuido a estabilizar gradualmente la
hiperinflacion, iniciar el saneamiento y restablecimiento del sistema
bancario, arrancar una fragil recuperacion econOmica y revertir el

aumento del desempleo y de los niveles de pobreza.

Las variables que seran sujeto de estudio dentro del factor econémico

seran las siguientes:

Inflacién

PIB (producto interno bruto)
Tasas de interés activa
Balanza comercial

IPCU ( indice de Precios al Consumidor Urbano )

NN N

Nivel de Ingresos

a) Inflacion

Es el crecimiento continuo y generalizado de los precios de los bienes,

servicios y factores productivos de una economia a lo largo del tiempo.

Ademas se puede mencionar que es un fenémeno el cual se produce
cuando las presiones econdmicas actuales y la anticipacion de los
acontecimientos futuros hacen que la demanda de bienes y servicios sea
superior a la oferta disponible de dichos bienes y servicios a los precios

actuales.

La tendencia que ha presentado la inflacion en el Ecuador se muestra en
la tabla 5, como se puede apreciar del afio 2006 al 2007 se tenia un

porcentaje de inflacion baja que fluctia entre el 3% y 3.5%, mientras que
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en el 2008 se presento una elevacion en el porcentaje equivalente al
8,83%, incremento que se ha dado por el comportamiento de los
mercados internacionales y a la oferta del mismo. Para el 2009 se
presenta un porcentaje del 3.29% con lo cual se observa que los precios
de los productos, materias primas no han tenido elevaciones

considerables.

Tabla 6: Inflacion del 2005 a Septiembre del 2009

PERIODO INFLACION EN %
2005 4.44%
2006 2.87%
2007 3.32%
2008 8.83%
2009 3.29%

Fuente: www.bce.fin.ec
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 19: Inflacion del 2005 a Septiembre del 2009
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Fuente: www.bce.fin.ec

Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

La tendencia a la baja que ha presentado la inflacién en el Ultimo afio con
referencia al 2008 es positiva; ya que los precios de productos y/o
servicios no se han elevado considerablemente favoreciendo de alguna
forma a empresas y consumidores fomentando el consumo interno y

propiciando un crecimiento del sector floricola.
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Esta tendencia, representa una ventaja para las empresas del sector y
especialmente para FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, ya que podra
tener un control adecuado de los precios, comprar materia prima en base
a necesidades y requerimientos sin un excesivo costo logrando que la

preferencia de sus productos en el mercado se incremente.

CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDADES
Crecimiento del mercado y control adecuado de precios.

Alto poder adquisitivo del producto.

Costos de materias primas estables.

b) PIB (producto interno bruto)

“Es un indicador que manifiesta el desenvolvimiento de la produccion total
de bienes y/o servicios de una poblacién econ6micamente activa. El PIB
es el valor total de los bienes y servicios producidos en el territorio de un

pais en un periodo determinado, libre de duplicaciones.

Esta variable se puede obtener también en términos netos al deducirle al
PIB el valor agregado y el consumo de capital fijo de los bienes de capital

utilizados en la produccién.”™’

Segun se muestra en el gréafico 20, el PIB del Ecuador en los ultimos afios
presenta una tendencia a la baja, pasando del 9% en el 2005 al 3.29 en el
2009. En los afios 2005 y 2006, los resultados del PIB son
considerablemente altos en relacién a afios posteriores, en estos 2 afios
el pais presentaba un crecimiento econdmicamente favorable para la

comercializacion de flores y se tenia expectativas de desarrollo continuo,

17 http://www.monografias.com/trabajos/econoglos/econoglos.shtml
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mientras que para el 2007 y 2008 decae la crisis econdmica financiera

gue se presento a nivel mundial, influyendo en la produccion de bienes y

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

servicios en el Ecuador.

En el 2009 la tendencia permanece a la baja con un 3,29%, debido a la
poca participacion de las empresas en la produccion interna del pais, ya

gue no han tenido el apoyo necesario para que la demanda de sus

productos cubra totalmente el mercado nacional.

Tabla 7: PIB del 2005 al 2009

PERIODO PIB EN %
2005 9,20
2006 8,50
2007 4,60
2008 4,50
2009 3.29

Fuente: www.bce.fin.ec y Camara de Industrias de Guayaquil (www.cig.ec/uploads/pdf/documentos/369.pdf)

Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 20: Pib del 2005 al 2009
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Fuente: www.bce.fin.ec y Camara de Industrias de Guayaquil (www.cig.ec/uploads/pdf/documentos/369.pdf)

Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Esta tendencia indica una contraccién en el sector productivo del pais y
de forma directa en el sector floricola que aporta el 1.5% al PIB, si se
mantiene esta tendencia las empresas produciran menos provocando que
las flores, insumos y articulos varios no lleguen a las empresas
comercializadoras interrumpiendo el abastecimiento de estos productos

en el mercado.

Siendo FRESFLOR una compafiia comercializadora se vera afectada de
manera directa en cuanto al abastecimiento de (flores y plantas), ya que
no sera el mismo que se acostumbraba a realizar para cubrir la demanda

del mercado por la baja produccién de los proveedores.

CONNOTACION GERENCIAL.

AMENAZAS
Poco abastecimiento de materia prima (flores).

Disminucion en la comercializacion de los productos y
articulos de floristeria.

c) Tasa de Interés Activa o de Colocacién

Es el precio que cobra una persona o institucion crediticia por el dinero
gue presta. De igual forma se puede mencionar que la tasa de interés
activa es la que reciben los intermediarios financieros de los demandantes

por los préstamos otorgados.

En el Ecuador en los ultimos 4 afios la tasa activa se ha mantenido
constante, con leves incrementos como muestran los datos del grafico 21,
puesto que en el lapso del 2006 al 2007 la tasa incremento
considerablemente de 9,86% al 10.72%, volviendo a estabilizarse en el
2008 con el 9,24% esto refleja condiciones de estabilidad a la economia

ecuatoriana, brindando mejores oportunidades para adquirir créditos,
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dado que los costos de financiamiento especialmente a largo plazo son
favorables para las empresa.

Tabla 8: Tasa de Interés Activa del 2005 al 2009

PERIODO TASA DE LA EN %
2005 8.6
2006 9.86
2007 10.72
2008 9.24
2009 9.19

Fuente: www.bce.fin.ec
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 21: Tasa de Interés Activa del 2005 al 2009
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Fuente: www.bce.fin.ec
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Considerando el comportamiento estable de la tasa de interés activa en el
mercado, se observa que facilita la apertura de créditos; ya que los
consumidores de las instituciones financieras accederan a préstamos los
cuales fomentaran la productividad en el pais y el desarrollo normal de
las actividades empresariales.
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Para FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA la tendencia estable de la tasa
de interés activa representa una oportunidad; ya que la accesibilidad que
ofrecen las instituciones financieras en la dotacion de créditos facilita que

la compafia pueda obtener préstamos para inversion a costos bajos.

CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD
Apertura de créditos con costos financieros bajos.

d) Balanza Comercial

Es la cuenta que registra sistematicamente las transacciones comerciales
de un pais; es el saldo producto de la diferencia entre las exportaciones
y las importaciones de bienes en un periodo determinado, generalmente

un afo.

Si las exportaciones son mayores que las importaciones se habla de

superavit; de lo contrario, de un déficit comercial. 18

“Por su parte, la balanza comercial no petrolera del 2008 como se
presenta en el tabla 8 presenta un déficit de USD 7,545 millones, superior
en 74% al déficit observado en igual periodo de 2007 (USD 4,336
millones). A diciembre de 2008, esta balanza ampli6 sus resultados
deficitarios observados en los dos afios previos. Si bien la coyuntura
internacional configuré un escenario favorable para las exportaciones no
petroleras tradicionales y no tradicionales, que en su conjunto crecieron
en 14.1%, se registré un dinamismo mas acelerado de las importaciones
no petroleras (39.3%), vinculado al crecimiento de la economia y a la

politica comercial del Gobierno Nacional para impulsar la competitividad

18 Instituto Latinoamericano de Investigaciones Sociales, ILDIS
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del sector productivo ecuatoriano, a través del diferimiento arancelario a

partidas para la importacién de materias primas y bienes de capital™®

Tabla 9: Balanza de Pagos Presentacion Analitica USD Millones

CUENTA CORRIENTE 1662 1194
BALANZA COMERCIAL 1835 1372
Balanza Comercial {Comercio Registrado) 1415 910
Exportaciones 14321 18511
Petrdleo v Derivados 8329 11673

Mo petroleras 5993 6838
Importaciones 12905 17600
Petroleras 2578 3217

Mo petroleras 10328 14383
Balanza Comercial (Comercio Mo Registrado v otros) 419 461
Exportaciones 5440 636
Importaciones -130 -175
BALANZA DE SERVICIOS Y RENTA 3418 -3166
Creéditos 1459 1587
Débitos -48TT -4753
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 3246 2989
dfc remesas 3088 2822
CUENTA DE CAFRITALES -164 -242
INVERSION DIRECTA EXTRANJERA 194 o974
DEUDA EXTERNA PUBLICA 337 -582
Desembolsos 1357 355
Amortizaciones -10&0 -938
Mormal -1020 -938
Amortizacion Diferida -40 -1
DEUDA PRIVADA REGISTRADA NETA 45 -188
OTROS CAPITALES 1/ 7O 75
FLUJO NETO DE ACT. ¥ PAS. CON EL EXTERIOR 2/ -811 -520
RESERVA INTERNACIONAL LIBRE DISPONIBIL -1498 -952

Fuente y elaborado por: www.bce.fin.ec

El sector no petrolero presenta un mayor nivel de intercambio comercial
de recursos; sin embargo, debido al alto consumo interno y bajo nivel
productivo existente en el pais, las medidas tomadas como el incremento
de aranceles y restriccion en el ingreso de productos, han llevado a que
las empresas no puedan cubrir la demanda existente en el mercado, por
lo cual muchas de estas, a pesar de los aranceles altos y restricciones

siguen importando ciertos productos, como en el caso de FRESFLOR

19 Conforme a las Resoluciones de 2007 No. 377, 378, 384, 385, 389, 393, 396 y 404 del Consejo de
Comercio Exterior e Inversiones (COMEXI)
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COMERCIAL CIiA. LTDA, que importa productos para venderlos
directamente y como complemento para las lineas de productos que

ofrece en el mercado.

CONNOTACION GERENCIAL:

AMENAZAS
Importaciones de los productos representan costos elevados.

Dificultad en las importaciones por las restricciones que
presenta el mercado.

e) IPCU (indice de Precios al Consumidor Urbano )

“Es un ndmero que resume las variaciones de los precios de una canasta
de bienes, la cual es representativa del consumo de una familia promedio.
El indice es un promedio ponderado de los precios de todos los bienes
gue componen la canasta basica. En el Ecuador es el principal
instrumento para la cuantificacion de la inflacion y el consumo adquirido

por los hogares del &rea urbana del pais™®.

El comportamiento del IPCU como se aprecia en el grafico 22 ha
mantenido una variacion que oscila entre el 2% y 9%. En el afio 2006 se
contaba con un porcentaje del 2,87%, afio en el cual la variacion de los
precios no era alta a comparaciéon del 2007 en donde el indice es de
3,32%. Para el 2008 se observa un incremento considerable del 5%,
ubicandose con 8.83% lo que indica que los insumos de la canasta béasica
se dispararon, para el 2009 el IPCU disminuye considerablemente al
5,41% lo que demuestra una mejor condicién para el consumo de las

familias ecuatorianas.

20 www.bce.fin.ec
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Tabla 10: IPCU Anual

PERIODO % de IPCU
2006 2.87
2007 3.32
2008 8.83
2009 5.41

Fuente: www.superban.gov.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=142&vp_tip=2
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 22: IPCU Anual
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Fuente: www.superban.gov.ec/practg/sbs_index?vp_art_id=142&vp_tip=2
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Como se ha evidenciado el IPCU en el presente afio se ha manteniendo
en una proporcion considerable, lo que significa que los precios en el
mercado de bienes no presentan una expectativa de elevacion drastica, lo
cual afectara de forma positiva tanto a las familias ecuatorianas como a

las compafias.
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En el caso de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA; ya que el producto
gue se ofrece tiene precios medios altos, la estabilidad en los precios de
los productos y servicios permite tener un menor costo del producto final y
mejorar las ventas en el mercado, considerando el incremento del poder

adquisitivo.

CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDADES
Incremento del poder adquisitivo de los clientes.

Apertura y mayor demanda del mercado.

f) Nivel de Ingresos

El nivel de ingreso de las personas y familias se vio afectada durante el
periodo presidencial de Rodrigo Borja como se muestra en la tabla 10, en
el que se establecio un ingreso familiar promedio de $97 USD, mientras la
Canasta se mantenia por los $224 USD; desde ese periodo presidencial,
el nivel de ingresos se ha mantenido por debajo del nivel de la canasta

basica.

De igual forma en el actual gobierno se observa la misma relacion, el nivel
de ingreso no supera al de la canasta basica, con lo cual las familias
ecuatorianas se ven afectadas; ya que lo que ganan por concepto de
ingresos no alcanza para el mantenimiento adecuado de los miembros de

la familia.

Tabla 11: Nivel de Ingresos en cada Gobierno

Periocdo
Presidencial

Imgreso Salaric
Fariiar I Iy o
Promn e dio by h=-1 ]
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s e e Aaso 1To= A==
Borj=a =7 (=1u | 2=
Curan B alen i B = ===
Bucarsmmm =Z2=0 oS
Aclarcon =20 =9 a
rPMabhumdad 1as 1 S=2
~Nolboo= === =s=
Sutlerre= =z25a ==
Corre=s =25

Fuente: www.cedatos.com.ec
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Grafico 23: Nivel de Ingresos en cada Gobierno
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Fuente: www.cedatos.com.ec
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

La desigualdad de ingresos influye de forma significativa en las decisiones
de compra de los clientes hacia la compafiia; ya que las personas al no
contar con suficiente dinero, adquieren productos sustitutos y en
ocasiones los productos de la compafia no tiene la preferencia que se

desea debido a sus costos altos.

CONNOTACION GERENCIAL.

AMENAZA

Disminucion de la capacidad de compra de los consumidores
por un bajo nivel de ingresos.

2.1.1.2 FACTOR POLITICO

El entorno politico estd formado por las leyes, las agencias
gubernamentales y los grupos de presion que influyen en los individuos y

organizaciones de una sociedad determinada.
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La situacion actual del pais no permite que tengamos una estabilidad
politica ni tributaria, ya que con la nueva reforma (equidad tributaria) la
mayoria de impuestos han cambiado. Por tal motivo las empresas se
sienten inseguras de seguir invirtiendo en el pais afectando de gran
manera a posibles alianzas que pueda tener la empresa con

inversionistas nacionales.
La variable que se estudiara dentro del factor politico sera la siguiente:
v Gobernabilidad

a) Gobernabilidad.

“La Gobernabilidad es la cualidad propia de una comunidad politica
segun la cual sus instituciones de gobierno actian eficazmente dentro de
su espacio de un modo considerado legitimo por la ciudadania,
permitiendo asi el libre ejercicio de la voluntad politica del poder ejecutivo

mediante la obediencia civica del pueblo.

Esta voluntad se expresa, esencialmente, en un proceso continuo de
gobierno que obtiene un grado minimo de obediencia ciudadana, una
medida suficiente de aceptacion popular, asi como de las diversas
situaciones para que dicho proceso no tenga una existencia

momentanea’®!

La gobernabilidad implica una construccién permanente de relaciones
entre las y los ciudadanos y el Estado, la estructuracion de érganos
democréticos de poder, la gestion racional y sustentable de recursos sin

afectar el derecho que tienen las generaciones futuras.

21 asambleanacional.gov.ec../gobernabilidad.ppt
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Desde la dolarizacion, el Ecuador se ha estabilizado tanto
econdémicamente como socialmente, pero el factor que hace estancar al
pais es la inestabilidad politica, la cual desequilibra constantemente al
pais en cada cambio de mandatario, con los constantes desacuerdos
entre los poderes del Estado, ya que los gobiernos de afios anteriores no
han sabido llevar a cabo una adecuada panificacion, control y
administracion de las diferentes dependencias, a mas de eso que los
gobernantes desempefaban sus funciones dentro del poder por un lapso

de no mas de dos afios como se muestra en la tabla 11.

Tabla 12: Presidentes del Ecuador

PERIODO PRESIDENTE NOMBRAMIENTO
1996-1997 |Ab. Abdala Bucaram Democratico
1997-1998 |Dr. Fabian Alarcon Interino
1998-2000 |Dr. Jamil Mahuad Democratico
2000-2002 |Dr. Gustavo Noboa Interino
2003-2005 |Ing. Lucio Gutiérrez Democratico
2005-2006 |Dr. Alfredo Palacio Interino
2007-2008 |Econ. Rafael Correa Democratico
2008-2012 |Econ. Rafael Correa Democratico

Fuente: Cedatos-www.cedatos.com.ec
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Debido a que en el ultimo mandato del Eco. Rafael Correa, se realizé
algunos cambios en la Constituciéon y en la Asamblea, este opto por dejar
el mandato para volver a ser reelegido por el pueblo ecuatoriano,
logrando en elecciones del 2008 resultados positivos siendo reelegido por
4 afos mas. Sin embargo las constantes pugnas que existen en los
diversos grupos de poder han generado una mayor incertidumbre

impidiendo esto continuar con las propuestas planteadas, lo que perjudica
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el sector productivo e industrial, debido a que muchas de las veces no
concretan y no acuerdan medidas claras que estabilicen al sector y que
regulen el mercado tanto nacional como internacional, lo que representa
una amenaza constante por la incertidumbre que se tiene; ya que no se
sabe en qué momento se dictaran leyes o mandatos que pueden

perjudicar o ayudar a las empresas.

CONNOTACION GERENCIAL:

AMENAZA

Desacuerdos entre poderes del Estado, afectan el desarrollo
productivo.

2.1.1.3 FACTOR LEGAL

“Hacen referencia a todas las normas que las empresas nacionales como
las internacionales tienen que considerar para entrar en operaciones en
un pais. Cabe mencionar que son distintos los mecanismo de
normatividad en cada pais ya que son influenciados por el tipo de

gobierno que prevalece en ese momento.”*?

El factor legal en el Ecuador ha sido algo deficiente, pues existen en el
Pais un sinnumero de leyes, reglamentos, ordenanzas que ademas de

gue no se cumplen a cabalidad algunas ya son caducadas.

Actualmente existe una variedad de reformas que paulatinamente se las
han ido modificando en los ultimos periodos, mismas que son aplicadas
en todo ambito, representando esto para el sector productivo, una
incertidumbre que la deben afrontar con una toma de decisiones
adecuadas que no afecte de relleno a la produccién, puesto que de todas
manera se debe cumplir con las leyes, ordenanzas y demds que designen

la ley en su debido momento.

22 http://factoreslegales.blogspot.com/
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Para el caso de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA se analizaran los

siguientes aspectos:

v Tributario

v Laboral

v Societario

v Ordenanza Municipal

v" Reglamento General a la Ley de Comercio Electrénico; y

v Camara de Comercio

a) Tributario.

\

CODIGO TRIBUTARIO ekl i s o

Este Cddigo Tributario en la actualidad es muy aplicativo para todas las
empresas, debido a que indica las pautas en todo lo concerniente a pago
de impuestos, mismos que influyen para un adecuado control y manejo de
las operaciones de todas las empresas; algunos de los puntos principales

gue contempla dicho Cadigo son:

9 En cuanto a Sujeto Pasivo, toda aquella persona natural o juridica,
segun la Ley, esta obligada al cumplimiento de la prestacion tributaria,
sea como contribuyente o responsable. (Art. 24 respectivamente de la

Codificacion del Codigo Tributario).

< Los impuestos que son las contribuciones obligatorias establecidas en
la Ley, que deben pagar las personas naturales y las sociedades que

se encuentran en las condiciones previstas por la misma.
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Los impuestos son el precio de vivir en una sociedad civilizada, estos son:

Impuesto al Valor Agregado (IVA), el cual se paga por la transferencia

de bienes y por la prestacion de servicios.

Se denomina Impuesto al Valor Agregado por ser un gravamen que afecta
a todas las etapas de comercializacion pero exclusivamente en la parte
generada o agregada en cada etapa. (Art. 52 L.O.R.T.l. - Ley Organica

del Régimen Tributario Interno).

Impuesto a la Renta, este impuesto se debe cancelar sobre los ingresos
0 rentas, producto de actividades personales, comerciales, industriales,
agricolas, y en general actividades econdmicas y aun sobre ingresos
gratuitos, percibidos durante un afo, luego de descontar los costos y
gastos incurridos para obtener o conservar dichas rentas. (Art. 1
L.O.R.T.I. - Ley Organica del Régimen Tributario Interno).

Esto impuestos se los debe pagar a fin de que las empresas cumplan
para con el Estado, esto implica que las empresas deben cobrar el IVA en
sus productos correspondientes al 12% y devolverlo al estado, ademas
deben retener el 25% de impuesto a la renta de los sueldos de sus

empleados que superan los 714 ddlares mensuales.

CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDAD

Leyes y normas que regulan el funcionamiento de las
operaciones en cada una de las empresas.
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b) Laboral.

CODIGO DEL TRABAJO

La forma de Contratacion de acuerdo CODIGO DEL TRABAJO, Previstos
en el numeral 12 del Art.42 literal e, del Art.45y numeral 2 del Art. 172 del
C.T, se refiere a que las empresas deben considerar ciertos puntos
importantes como: al contratar a nuevo personal inicialmente se debe
realizar un contrato bajo prueba por 3 meses, posteriormente observando
el desenvolvimiento y trayectoria que ha demostrado se le hace un
contrato para un afio y si supera las expectativas y cumple con el trabajo

pasara a ser contratado de forma definitiva.

JORNADA LABORAL

Segun el REGIMEN LABORAL ECUATORIANO Art. 47 y Art. 58 del CT.,
define que las empresas deben cumplir con las jornadas de trabajo
estipuladas por la ley que es de 40 horas semanales, concediendo el

tiempo necesario para la hora del almuerzo.

NUEVA CONSTITUCION

Para este factor es necesario recalcar que la Nueva Constitucion
establece algunas reformas que influyen y que actualmente son
considerados y aplicados para el desarrollo tanto del sector comercial -
empresarial, como es el caso: el derecho al trabajo digno con un salario
gue satisface a las necesidades de las familias. De igual manera
contempla la proteccion de la mujer de que ésta no puede ser despedida
ni desahuciar al trabajo cuando se encuentre en estado de embarazo o
gravidez. Igual situacion protege a las personas con discapacidad ya que

las empresas deben emplear como minimo el 4% de su nébmina.
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CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDADES

Cumplimiento de la ley que permite un mayor amparo y
aplicacién de derechos ciudadanos.

Reformas que brindan mayor amplitud y desarrollo a
personas que poseen alguna discapacidad.

c) Societario "
& o

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

La administracion legal la establece “la Superintendencia de Compafiias
gue es el organismo técnico y con autonomia administrativa, econémica y
financiera, que vigila y controla la organizacion, actividades,
funcionamiento, disolucion y liquidacibn de las compafias y otras

entidades en las circunstancias y condiciones establecidas por la ley”.?

El marco legal que rige para la constitucion de una empresa se establece
en la Ley de Compaiiias, publicada en el Registro Oficial 326 del 25 de
noviembre de 1999.

Las disposiciones legales se establecen en la Ley de Compaiiias,
SECCION V, DE LA COMPANIA DE RESPONSABILIDAD LIMITADA, Art.
92 hasta el Art. 142. ",

23 Ley de Compaiiias, publicada en el RO 326 del 25 de Noviembre de 1999, Seccién XVI de la
Superintendencia de Compafiias y de su funcionamiento, Art. 430

24 Instructivo Societario para la constitucion, aumento de capital y mas actos de las compafias mercantiles
sometidas al control de la Superintendencia de Compafiias. Enero 2008.
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CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDAD

Control y supervisién de las empresas para su constitucion
legal.

d) Ordenanza Metropolitana N. 0213 Distrito Metropolitano de Quito:

sustitutiva del Titulo V, “Del medio ambiente”, libro segundo, del
codigo municipal”.

REGISTRO OFICIAL

Adsministracion del Sr. Ec. Rafasl Correa Deigado
Presidonta Constitucional de la RendGblica

ORDENANZA N° 0213; EL CONCEJO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO
GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS URBANOS, DOMESTICOS,
COMERCIALES, INDUSTRIALES Y BIOLOGICOS POTENCIALMENTE
INFECCIOSOS.

Agui se establecen normas de aseo a las que estdn sometidos todos los
habitantes del Distrito Metropolitano de Quito y quienes lo visitan.

Por lo cual toda persona domiciliada o de transito en el Distrito
Metropolitano de Quito, tiene la responsabilidad y obligacion de conservar
limpios los espacios y vias publicas. Asi mismo, debe realizar la
separacion en la fuente de los residuos biodegradables (organicos) de los
no biodegradables (inorganicos), evitando asi la contaminacion al medio

ambiente y en especial a la salud de los seres humanos.

Por otro lado ElI Concejo Metropolitano de Quito, son los encargados de
establecer politicas que promuevan la gestion integral de los residuos

solidos, es decir la reduccion, reutilizacion y reciclaje de dichos residuos
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en domicilios, comercios e industrias, y su recoleccion, transporte,
transferencia, industrializacion y disposicion final ecolégica vy

econdémicamente sustentables.

La Direccion Metropolitana de Medio Ambiente en su calidad de autoridad
ambiental, seré la responsable de regular, coordinar, normar, controlar y
fiscalizar la gestion ambiental de los residuos solidos y, por lo tanto, las
concesionarias estaran sujetas a sanciones por incumplimientos de su
responsabilidad ambiental, segun lo que dispone el Codigo Municipal y en

los reglamentos respectivos.

CONTAMINACION VEHICULAR

Las disposiciones establecidas son de orden publico e interés social, asi
como de observancia obligatoria para todas las personas naturales o
juridicas, publicas o privadas, que sean propietarias o tenedoras de

vehiculos automotores que circulan en el Distrito Metropolitano de Quito.

De tal modo que dichas personas deberan atenerse a las normas relativas
a la Revisibn Técnica Vehicular, siendo estas el conjunto de
procedimientos técnicos normalizados, utilizados para determinar la
aptitud de circulacion de vehiculos motorizados terrestres y unidades de

carga, que circulen dentro del Distrito Metropolitano de Quito.

Su objetivo fundamental es el de comprobar la legalidad de la propiedad o
tenencia, el buen funcionamiento, el nivel de emisiones de gases
contaminantes, ruido que ocasionan éstos; para de esta manera poder
garantizar la vida humana teniendo un ambiente sano y saludable,

proteger la propiedad, y minimizar las fallas mecéanicas de los vehiculos.
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El buen funcionamiento y supervision para el desarrollo de las actividades
de estos vehiculos esta a cargo de la Corporacion para el Mejoramiento
del Aire de Quito, CORPAIRE, entidad de cuyo Directorio, la
Municipalidad del Distrito Metropolitano de Quito quien es el miembro
principal.

CONNOTACION GERENCIAL:

e) Reglamento General a la Ley de Comercio Electrénico, Firmas

Electrénicas y Mensajes de Datos (art. 1, 6, 8).

Este reglamento conlleva al sector comercial a realizar ventas de sus
productos via internet de manera certera y de absoluta confidencialidad,
lo cual permite tener una alternativa de negociacion mas rapida y eficiente
optimizando tiempo, recursos, y sobre todo obteniendo mayor fidelidad

por parte de los clientes y proveedores.

CONNOTACION GERENCIAL:
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[ ) ,
. )
f) CAMARA DE COMERCIO DE QUITO —=CCQ  ¢®s®a®\t (OMErcio
(o
o DE QUITO
Institucion sin fines de lucro dedicada totalmente a enfatizar el esfuerzo
laboral al desarrollo del comercio de Quito de manera particular, y del

Ecuador de manera general.

La Camara de Comercio de Quito apoya las iniciativas de la comunidad o
de grupos sociales representativos del area de influencia de la misma,
orientadas al desarrollo social, cultural, tecnoldgico, comercial o deportivo,
también colabora con entidades privadas, organismos no
gubernamentales nacionales e internacionales y organismos del Estado, a
la vez brinda apoyo empresarial en el disefio, promocién, ejecucion y

evaluacion de proyectos y programas de desarrollo.

También esta Institucion promueve el comercio de manera que se agrupa
a los comerciantes (sean importadores, exportadores, industriales,
mayorista, minoristas, etc.) con el objeto de proteger sus intereses,
mejorar sus actividades comerciales sobre la base de la mutua
cooperacion, desarrollando propuestas y acciones, por medio de ferias,
eventos, seminarios, publicidad en los que se den a conocer de mejor
manera con los productos que ofrecen a través de un buen servicios de
calidad que beneficien a sus socios y a la comunidad; apoyados en un
adecuado equipo humano comprometido, que este a su vez le permita
tener acceso en cuanto a la informacién empresarial con la cual se pueda
a futuro realizar alianzas para el desarrollo e integraciéon de las diferentes
cdmaras de comercio tanto nacionales como internaciones, mejorando
permanentemente sus servicios e intercambiando experiencias para

lograr la calidad total.
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CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDAD
Apoyo empresarial para la promocién de las empresas.

Apertura para la participacion de eventos promocionales,
ferias, etc.

Acceso a informacion empresarial.

2.1.1.4 FACTOR SOCIAL

Este factor permite analizar variables como: la organizacién de la
poblacién, su participacion y agrupaciones sociales y culturales. Las

variables a analizar son:

v' Pobreza
v' Desempleo

v' Costumbres, culturas y tradiciones

a) Pobreza

“Es una situacion o forma de vida que surge como producto de la
imposibilidad de acceso y/o carencia de los recursos para satisfacer las
necesidades fisicas y psiquicas basicas humanas que inciden en un
desgaste del nivel y calidad de vida de las personas, tales como la
alimentacion, la vivienda, la educacion, la asistencia sanitaria o el acceso

al agua potable.”®

La Pobreza parte de la determinacion de una canasta de bienes y
servicios que permite, a un costo minimo la satisfaccion de las
necesidades basicas, y define como pobres a los hogares cuyos ingresos

0 consumo se ubique por debajo del costo de esta canasta basica.

25 http://es.wikipedia.org/wiki/Pobreza
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La pobreza viene siendo el principal problema social del pais, la causa se
debe a que los gobiernos no han distribuido adecuadamente los recursos
para los sectores mas necesitados como son los de salud, educacién y

vivienda.

Los indicadores de pobreza constituyen una herramienta basica en la
planificaciéon, evaluacion, seguimiento y disefio de politicas sociales que

ayuden a combatir la delincuencia y la corrupcién.

En base al gréfico 24, se puede determinar que en el afio 2006 se
presenté un porcentaje de pobreza del 25,92%, tendencia que en
referencia al 2007 y 2008 no ha representado mucha variacion,
manteniendo niveles de entre el 24% y 22%, mismos que reflejan que la
pobreza es uno de los factores mas relevantes en el pais, para lo cual es
necesario tomar acciones correctivas y oportunas por parte del gobierno y

sus involucrados.

Tabla 13: Pobreza en el Ecuador

INDICADOR DE POBREZA NACIONAL URBANO
Error Limite Limite
Trimestres |Incidencia de pobreza estandar inferior superior
jun-06 26,30% 1,06% 24 27% 28.44%
sep-06 25,56% 0,93% 23,77% 27 44%
dic-06 25,92% 0,97% 24.07% 27 87%
mar-07 24 26% 1,08% 22 19% 26,45%
jun-07 22 44% 0,92% 20,69% 24 30%
sep-07 21,99% 0,83% 20,39% 23,67%
dic-07 24.33% 0,83% 22,73% 26,00%
mar-08 25 16% 0,99% 23,22% 27,10%
jun-08 23.29% 0,99% 21,40% 25.28%
sep-08 22.01% 0,95% 20,20% 2393%
dic-08 22 62% 0,80% 21,09% 24 23%

Fuente: www.inec.gov.ec

Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Grafico 24: Incidencia de Pobreza en el Ecuador
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Fuente: www.inec.gov.ec

Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

La pobreza de un pais influye en las decisiones empresariales como es el
caso de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA; ya que en ocasiones los
productos y/o servicios que se presentan en el mercado tiene precios muy
elevados y las personas no disponen de recursos necesarios para
adquirirlos, dificultando el crecimiento y participacion, teniendo que
realizar estudios de mercado para determinar precios, preferencias y

gustos de los clientes, representando costos elevados.

CONNOTACION GERENCIAL:

AMENAZA
Alto nivel de pobreza limita la capacidad del mercado.
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b) Desempleo

Desempleo es la parte proporcional de la poblacibn econémicamente
activa (PEA) que se encuentra involuntariamente inactiva, constituyendo
un paro forzoso o desocupacion de las personas asalariadas que pueden

y quieren trabajar pero no encuentran un puesto de trabajo.

“Situacion de uno o varios individuos que forman parte de la poblacion en
edad de trabajar y con disposicion de hacerlo, pero que no tienen una
ocupacion remunerada; es decir, no desempefian actividad econdémica

alguna” %

En las sociedades en que la mayoria de la poblacion vive de trabajar para
los demas, el no poder encontrar un trabajo es un problema muy grave.
Como se puede observar en el grafico 25 los niveles de desempleo entre
el 2005 y 2006 representaban un 9%, mientras que en el 2007 y 2008
esta cifra disminuyo entre el 7% y 8%, y para el 2009 se incremento en un
9,1% en relaciéon a los afios anteriores debido a la escasez de plazas de
trabajo y a la falta de apoyo del gobierno, lo que ha impactado en los
costes humanos derivados de la privacion y del sentimiento de rechazo y

de fracaso personal.

Tabla 14: Desempleo en el Ecuador

PERIODO DESEMPLEO EN %
2005 9.3%
2006 9.03%
2007 7.9%
2008 7.3%
2009 9.1%

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE), Cepalstat
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

26 http://www.definicion.org/desempleo
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Grafico 25: Comportamiento de Desempleo

Comportamiento del Desempleo

M DESEMFLEO
EN %

T,

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE), Cepalstat
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

En la actualidad el desempleo esta siendo afectado a nivel mundial,
debido a la crisis econdmica que se estd atravesando, situacion
indeseable en la economia en la que un individuo en edad, capacidad y
condiciones para trabajar busca activamente un empleo sin éxito, por lo
cual muchas de las empresas o personas se inclinan por buscar otras

alternativas como fuentes de trabajo para poder sobresalir.

Desde el punto de vista del Sector Floricola y de FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA, se puede observar que el incremento de la tasa
de desempleo se debe a la baja capacidad del mercado formal para
generar mayores fuentes de trabajo, ademas del aumento de la poblacién,
lo que se ve reflejado en efectos desfavorables que estan experimentando
las familias ecuatorianas ante la crisis mundial. Por tal motivo se
considera necesario fomentar el emprendimiento familiar, privado,
microempresarial, ya que es una alternativa de sobrevivencia frente a la

limitada generacion de empleo formal ante la economia.

87



CONERCALCI LT

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
I ———=—

CONNOTACION GERENCIAL:

AMENAZA

Incremento del mercado informal, que resta capacidad
competitiva.

c) Costumbres, culturas y tradiciones

Un pais conformado por diversas regiones como son, Costa, Sierra,
Oriente y Galapagos; cuya historia se ve reflejada en una serie de
conquistas y cruces de etnias. Sin embargo tenemos mucha diversidad, la
cual se puede observar claramente en la alimentacién, vestimenta y

dialecto de cada una de las regiones.

Toda esta diversidad debe ser aprovechada para explotar las fortalezas y
bondades que existen, y convertirlas en una fuente importante de
ingresos para el Ecuador. La sociedad ecuatoriana, marcada por la falta
de educacion, tiene gran deficiencia en aspectos culturales y sociales a

nivel internacional.

En nuestra sociedad es costumbre en fiestas, festejos y cumpleafios,
adquirir flores, rosas, plantas, arreglos florales como obsequios;
representando una oportunidad en el sector floricola por el incremento de
ventas en meses especiales tales como: (Febrero, Mayo, Noviembre y
Diciembre), siendo mas importante definitivamente el Dia de las Madres;
ya que las compafiias aprovechan al maximo la comercializacion de flores
y rosas, adicionalmente en esta fecha, el precio de la flor en el mercado
externo es muy atractivo, y sus costos se ven reducidos; ya que realizan
una economia de escala, al lograr la maxima comercializacién posible, y
esto a su vez sirve para compensar los meses de verano que es cuando

los precios de la flor va casi de la mano con los costos de produccion.
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CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDAD
Gran demanda del producto en los dias festivos.

2.1.1.5 FACTOR TECNOLOGICO ¥

Los adelantos acelerados y exigencias de la tecnologia moderna se han
introducido en la actividad del sector floricola, obligando asi al sector a
trabajar en tipos de cultivos con abonos organicos y productos
tecnolégicos, debido a esto se utiliza una nueva metodologia un poco
complicada y con riesgos, pero teniendo un adecuado control se pueden
obtener excelentes resultados, ademas de la reduccion de los costos de
produccion, sin tener que afectar la calidad y produccion innovadora de la

flor.

Para un estudio mas claro de esta variable se considera necesario
analizar las siguientes metodologias que se estan llevando a cabo gracias
a las tecnologias actuales:

v Sistemas de transportacion

TRANSPORTE AEREO

Los productos floricolas son principalmente enviados por via aérea en
caso de exportacion, teniendo en cuenta el limite de duracién de los
mismos; ademas que este es un medio de transportacion mas rapido y
seguro, teniendo como particularidad la poca necesidad de embalaje, asi
como también del poco capital asociado a la mercancia; sin embargo
pese a estas ventajas hoy en dia se ha convertido en el medio de

transporte MAs Costoso.
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muy rentable en

lo que

respecta a

transportacion de mercancias que posean poco volumen y mucho valor.

Segun informacion de la aerolinea American Airlines Cargo, el tipo de

avion de carga acorde para la transportacion de productos perecederos
es un tipo A300-600R,

Grafico 26: Transporte Aéreo

Fuente y Elaborado por: American Airlines Cargo

El mismo que posee las siguientes caracteristicas detallas a continuacion

en la siguiente tabla:

Tabla 15: Caracteristicas para Transportacion Area

Codip Medida Capacidad de | Capacidad | roptepedo | Capacidad
o | Compartimient de peso del Volumen del r i
dg o dela | Compartimient | Compartimient | Compartimient Compatible Contenedore
Avion Carga 0 0 0 3
Bodega 70" x 126" 34 0000s. | 1,134eu. 1t (320 1203, LD3,
Delantera | (177emad20cm) | (15,422 kgs.) gu.m.) 4-LD7
O EH,E
AB3 67 x 71" 36,000ks. [ 1,13%4cu.ft (32,0 LD3,LOS,
Bodega Trasera | (170cm180cm) | (16,329 kgs.) o m) LOT | 10LD3.LDS
Bodega Carga A 34, 0000bs. 11cu. i,
Suelta (BBcmxB3em) | (15422kge) | (177 2cum)

FUENTE: American Airiines Cargo
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El Transporte Doméstico

La comercializacion del producto final localmente solo pasa por una fase
gue es la de transportacion; este proceso consiste en que una vez
empacadas las flores en las fincas son trasladadas hasta su destino final,
en este caso las floristerias, comercializadora o supermercados locales.
Los costos que incurren en esta fase dependen de factores como el tipo
de transporte sea este camiones o a través de cooperativas, los mismos
gue pueden ser propios o fletados, ademas también interviene la
capacidad y modalidad de transportacién y por ultimo las tasas de peaje
gue se paguen en las carreteras concesionadas para el ingreso hacia los

diferentes cantones o provincias del pais.

Grafico 27: Transporte Domestico
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Cualquiera que sea la modalidad o canal de comercializacién utilizado
para el caso de las flores se usan alternativamente ya sea el transporte
aéreo y/o terrestre, motivo por el cual a las flores se las mantiene
constantemente en ambientes de temperatura controladas, a través de
todo el proceso en camiones refrigerados; a pesar que los dafos
mecanicos en los productos pueden ser causados por la manipulacion de
las cajas de carton y las vibraciones durante el traslado al lugar de
distribucion. Por tal motivo existen técnicas para prevenir pérdidas, siendo

la mas efectiva el empaque compacto.
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Este consiste en una envoltura ajustada de las flores, es decir, en su
interior debe ser presionada entre si con un relleno ya sea de madera,
espuma flex u otros, puesto que asi se evitara el movimiento durante la
distribucion, considerando la sensibilidad de algunas flores que deben ser
separadas con pedazos de cartbn para sSu mayor proteccion vy

conservacion.
b) Contenedores refrigerados

Debido a que son productos perecederos, en la mayoria de los casos es
necesario contratar o tener un contendor refrigerado para su traslado y
distribucion, indicando claramente la temperatura correcta, asi como
establecer los horarios adecuados para evitar algun dafio al producto
final. Es decir la logistica para el manejo de estos tipos de productos a
través de esta via debe ser muy exacta y bien planificada conjuntamente

con la empresa de transporte que se contrate o0 se posee.

c) Cuartos Frios

Este un sistema avanzado el cual se encuentra a una temperatura de 2 a

4 grados bajo cero para mantener y conservar la calidad de las flores.

CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDADES

Avance acelerado de tecnologia que permiten una mejor
conservacion de los productos.

Sistemas tecnol6gicos que ayudan a la proteccion y
durabilidad de los productos.
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2.1.1.6 FACTOR AMBIENTAL.

Este factor a nivel mundial ha estado cambiando en grandes
proporciones, lo que no solamente afecta a una parte del mundo, sino al
calentamiento global el cual ha generado cambios inesperados en la

marcacion de estaciones.

Este problema ambiental es uno de los temas que se debe considerar en
toda empresa debido a que las diferentes operaciones que realizan

ocasionan problemas ambientales en las variables como:

v/ Cambios Climaticos
v Uso de Productos Quimicos

v/ Contaminacion del ambiente por uso de generadores

a) Cambios Climaticos

La variedad del clima es un factor sumamente importante para el
desarrollo normal de la actividad floricola, ya que esta impide el
crecimiento y cultivo de plantas y flores lo que provoca que no se pueda

producir en cantidades deseadas.

A esto se puede acotar por una lado; que en épocas de invierno en los
meses de Enero y Febrero en especial Sector Costa se tenia gran
cantidad de lluvias muchas de las veces incontrolables, causando
inclusive inundaciones que afectan a los sectores productivos, agricolas,
floricolas, entre otros; lo que perjudica también la distribucion de la
materia prima en el tiempo requerido, a los diversos lugares de destino
provocando pérdidas y desabastecimiento de los productos para el
mercado. Por otro lado en épocas de verano la poca cantidad de agua
guema y destruye las producciones floricolas y cualquier producto,
afectando a los productores, ya que las plantaciones se marchitan y se

secan lo que influye en el desabastecimiento del mercado.

93



CONERCALCI LT

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
I ———=—

b) Uso de productos quimicos

Debido al grave dafio ecoldgico que produce la utilizacion de quimicos,
pesticidas, fertilizantes y demas, las empresas floricolas deben incurrir en
costos de proteccion del medio ambiente, por lo que cuentan con
programas de instalacion de jardines, ademas de la construccion de fosas
y p0ozos sépticos para la purificacion del agua antes de ser enviada a los
rios o fuentes naturales. Todo esto podria considerarse en un proceso de

proteccion ambiental.

Aunque las flores (rosas, claveles, crisantemos) cuentan con avanzada
tecnologia, estas son muy susceptibles al ataque de hongos, bacterias,
virus, insectos, plagas, los mismos que deben ser controlados con
productos biolégicos y algo de quimicos, ya que la flor necesita
trasladarse en perfectas condiciones porque el mercado exige una flor
durable, libore de hongos y de cualquier enfermedad o plaga. Hay
enfermedades que si no se las domina a tiempo pueden acabar con la
plantacién en 48 horas, como también la mala aplicacion de un producto

dosificado puede quemar toda la produccion.

En la actualidad se han creado nuevos productos tecnologicos para
diversas formas de cultivos debido a las plagas, el medio ambiente y el
grado de afectaciones a cualquier enfermedad, principalmente se
encuentran realizando investigaciones tecnologicas para poder cultivar los
productos por medio de invernaderos, evitando la utilizacién de
fertilizantes y quimicos contaminantes; los mismos que se los esta

reemplazando con abonos organicos, y el riego por microaspercion.
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Grafico 28: Riego por Microaspercion

Fuente y Elaborado por: CORPEI
c) Contaminaciéon del ambiente por uso de generadores

Actualmente este es uno de los problemas mas latentes; ya que debido a
la sequia de lluvias el pais en general se encuentra en crisis parcial de
escases de energia eléctrica; motivo por el cual gran parte de las
empresas tanto del sector floricola, industrial y comercial se ven en la
necesidad y estan obligados hacer uso de los generadores de energia,
estos lastimosamente son operados con combustible diesel provocando

en mayor magnitud la contaminacion al medio ambiente.

CONNOTACION GERENCIAL
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2.1.2 MICRO AMBIENTE

Es el nivel del ambiente externo de la organizacion que consta de
componentes que generalmente tienen consecuencias concretas en los
factores que rodean a la compafia como clientes, proveedores,
competencia, barreras de entrada productos sustitutos, de tal modo que
para conocer el estado de competencia de la compafiia, se hara énfasis
en las cinco fuerzas competitivas basicas de Michael Porter, ya que la
accion conjunta de estas fuerzas, determinan la intensidad de la
competencia asi como su rentabilidad. Si la accion conjunta de estas

fuerzas es alta, la rentabilidad baja; si es débil su rentabilidad aumenta.

Cada una de estas fuerzas puede generar oportunidades o amenazas

competitivas para la compafia durante la interaccion con el medio

ambiente.
Grafico 29: Factores del Microambiente
———
PROVEEDORES CLIENTES
FACTORES
MICROAMBIENTE
COMPETENCIA PRODUCTOS
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.1.2.1 PROVEEDORES

“Persona o sociedad que vende la materia prima utilizada para producir

los articulos que se fabriquen™?’

Los proveedores de materia prima son diferentes; ya que cada proveedor
demuestra su calidad y sus precios en el momento de la venta. Siendo
estos un aliado estratégico para las empresas; ya que son el pilar
fundamental de las operaciones que estas realicen. A fin de conocer el
nivel de proveedores con los que cuenta FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA se realiz6 una breve descripcion de los proveedores de mayor

relevancia para la compafiia, como se muestra en la tabla 15:

Tabla 16: Descripcion de Proveedores

Nombre Giro de Ubicacion Origen del Producto

del negocio (a lo (ciudad, negocio que provee
Proveedor que se cantén
barrio, calle)

km

Pilones La Latacunga

VG = RS propagacion 78 Rumipamba
de Pilones y via a
Produccion de Latacunga

Latacunga 0590060895001
plantas

EILIERISS  Produccion de  Panamericana Finca en 1791396545001
S.A plantas Sur 41 y la Machachi PLANTAS
Pradera Quito,
Av. De la
prensa ¥
Telegrafo 1

o if==y | Comercializa- José  Erbozo

dora de flores OE3-86 y FLORES DE
it 1791850130001

al por mayor Prensa S VERANO

¥ menos

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

27 http://es.wiktionary.org/wiki/proveedor
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Tabla 15: Descripcion de Proveedores

Nombre Giro de Ubicacién Origen del Ruc Producto
del negocio (a lo (ciudad, negocio Que provee
Proveedor que se canton
dedica) parroquia,
barrio, calle)

Luis Venta de  ChecaA
0V | Flores y Quito 525y 3

Checa 1708332547001 FLORES
05T Crisantemos de Mayo

Rose Comercializa- Via
Connection JhIF de Tabacando y

Rosas cajas Km 3 % Tabacundo 1791801350001 ROSAS

b=t Comercializa- Pasaje 341 y
dora de Av. de los

it 1791070380001 ROSASY
Rosas Granados —
MINIROSAS

WENIGEEN Se dedica a Panam. Norte

la Km. 40

L Quito 1791742346001 LILIUM

comercializa-

cion de

Liliums

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Siendo que la compafiia considera a sus proveedores como parte
principal de sus operaciones, desea conocer el nivel de relacion que esta
manteniendo con estos, para lo cual decidié aplicar una encuesta a una
muestra de 20 proveedores de los 200 con los que cuenta, lo que le
ayuda a la toma de decisiones para mejorar las relaciones existentes con

los proveedores.
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A continuacion se presenta el esquema de la encuesta:

ENCUESTA DEL NIVEL DF. SATISFACCION ¥ RELAGI[ON DE 1.OS FROVEEDORES CON FRESFIOR
COMERCTAT. CTA T.TDA

OBJETIVO: DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACION ¥ RELACION {UE TIEME L& COMPANIA CON SUS ACTUALES
FROVEEDCRES.

INSTRUCCIONES:
1-LOS RESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CON ABSOLUTA RESERVA
2- SENALE CON UNA "Y' EN EL LUGAR QUE CORRESPCNDA

DATOS INFORMATIVOS.

1. ;Qué tiempo esta relacionado Ud. con FRESFLOR COMERCTAL CTA. LTDA.?

Oallmeses [ ] la5afios [ Gallafies [ 11 afios en adelante [ ]
2. ;Su empresa otorga créditos a FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA?
s [ Mo [
3. ;Cual es la forma de pago que realiza FRESFLOR COMERCIAL CTA. LTDA con su empresa?
Efective [ 30 dias [ 60 dias [] més de 60 dias [ ]

4. ;Su empresa proporciona garantia en los productos o servicios entregados a FRESFLOR COMERCIAL CIA

LTDA?
S Mo [] Cudles 7

n

(Los pedidos de productos o servicios que realiza FRESFLOR COMERCIAL CIA LTDA son?
A tiempo ] Con retraso [ Mumero de dias (retraso)

6. (FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cumple a tiempo con sus obligaciones?
st O Yo [

;Considera que los medios de comunicacion para realizar los pedidos son los adecuados?

S [ Mo [ Tal vez []

§.  ;Susproductos o servicios cuentan con alguna certificacion de calidad?

s [ Mo [ Cuales 7

9. ;Laubicacién de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA considera que esla adecuada?
Si O No [J

10. ;Ud. Como proveedor cumple con las exigencias y necesidades que requere FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA?
st O No []
GRACIAS POR SU COLABORACION.

@,

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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De la aplicacion de la encuesta a proveedores se puede indicar los
siguientes resultados:

PREGUNTA 1. ;Qué tiempo esta relacionado Ud. con FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA?

Grafico 30: Afios de Relaciéon

ANOS DE RELACION

0% 10%
' mOa 11 meses
H1lasanos
35%
\ : J 6a 10 arios
\//

W11 anos en adelante

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Por medio del grafico se aprecia que la compafiia mantiene una relacion
bastante amplia con sus proveedores que en la mayoria es de 11 afios en
adelante; ya que representa el 55%, mientras que otra parte de los
mismos representa el 35%, con una relacion de 6 a 10 afios, lo cual
refleja que la compafia mantiene proveedores fijos, facilitando la
negociacion en referencia a precios con mayor plazo ganando, confianza

y prestigio en el mercado.

PREGUNTA 2. Su empresa otorga créditos a FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA.

Grafico 31: Créditos

CREDITOS
10% ‘ Si mNo

90%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Se puede mencionar que los proveedores otorgan crédito en un 90% a la
compafiia lo que quiere decir que la mayor parte de las compras lo
realizan de esta forma, con un crédito de 30 dias habiles, permitiendo que
la empresa pueda tener un determinado tiempo para cumplir con sus
obligaciones ya que muchas de las veces no se dispone de dinero en

€s0s momentos 0 se emplea para cubrir otros gastos.

PREGUNTA 3. ¢Cual es la forma de pago que realiza FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA con su empresa?

Grafico 32: Forma de Pago

FORMA DE PAGO

M Efectivo M Tarjeta de Credito ®Cheque M Credito

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Se observa que la compaiiia en referencia al pago de sus proveedores
realiza mediante cheque ya que representa el 55%, mientras que el 35%
sefiala que le proporcionan crédito a la compafia, siendo la forma

habitual de adquirir los productos a estos.
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PREGUNTA 4. FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cumple a tiempo

con sus obligaciones.

Grafico 33: Cumple con Obligaciones

CUMPLE CON OBLIGACIONES

B Si MNo

0%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Segun los proveedores encuestados el 100% manifiesta que la compariia
cumple a tiempo con sus obligaciones, fomentando la confianza y dando
un mayor tiempo en referencia a crédito o con el abastecimiento del

producto.

PREGUNTA 5. Su empresa proporciona garantia en los productos o
servicios entregados a FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA.

Grafico 34: Garantia

GARANTIA

Si
0%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Como se evidencia en el grafico, el 100% de los proveedores no ofrecen
ningun tipo de garantia a la compafia; ya que una vez que entrega el
proveedor el producto no se responsabiliza por dafio alguno ni estado de
los mismos, solamente da ciertas recomendaciones para su conservacion
y durabilidad.

PREGUNTA 6. Usted ha cumplido a tiempo con los pedidos que
realiza FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA.

Grafico 35: Pedidos

PEDIDOS
10%
o | S|
R— ENO
90%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

El 90% de los proveedores cumple con la entrega de los pedidos de los
diferentes productos, articulos y demdas insumos en los tiempos
acordados, permitiendo cumplir con la demanda del mercado sin
interrumpir el trabajo diario ni retrasos en la elaboracion de arreglos,

ademas el personal no pasa por tiempos improductivos.

PREGUNTA 7. Considera que los medios de comunicacién para

realizar los pedidos son los adecuados.

Grafico 36: Medios de Comunicacién

MEDIOS DE COMUNICACION
10%
\ ms|
NO
55%
\ TALVEZ
\V/
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A través del gréfico de la pregunta 7 el 55% de los proveedores determina
gue los medios que utiliza la compafiia para realizar los pedidos no son
los adecuados, pero a pesar de esto los proveedores cumplen con la
entrega respectiva, mientras que un 35% sefiala que estan de acuerdo,
dando la conclusion que no todos estan satisfechos porque los medios

gue se emplean no son los de mayor preferencia para los proveedores.

PREGUNTA 8. Sus productos o servicios cuentan con alguna

certificaciéon de calidad.

Grafico 37: Certificacion de Calidad

CERTIFICACION DE CALIDAD
0%
msl

. 100% anNo
&

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

En base al gréfico, los productos especialmente las flores no cuentan con
ninguna certificacion de calidad por parte de los proveedores, lo que
minimiza el poder adquisitivo de los clientes, influyendo en la produccion

que realiza la compafiia.

PREGUNTA 9. La ubicacién de FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA

considera que es la adecuada.

Grafico 38: Ubicacion

UBICACION

5%

‘ msi

ENO
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Para los proveedores la ubicaciébn de la compafiia es la adecuada,
facilitando el traslado y abastecimiento del producto, ya que el 95% de
estos determinan su conformidad, con lo cual la compafiia considera una
ventaja porque sus costos de trasporte no son elevados

considerablemente.

PREGUNTA 10. Ud. Como proveedor cumple con las exigencias y
necesidades que requiere FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA.

Grafico 39: Exigencias y necesidades

EXIGENCIAS Y NECESIDADES

|
‘ 0sl

ENO
75%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

El 75% de los proveedores cumple con las exigencias y necesidades de la
compaiiia, mientras un 25% no lo hace especialmente en garantias y
certificaciones de calidad, lo que dificulta la introduccion del producto en
el mercado y hace que los proveedores cumplan solamente con ciertos

requisitos que demanda la compania.

CONNOTACION GERENCIAL DE PROVEEDORES.

OPORTUNIDADES
Los proveedores fijos facilitan plazos de pago.
Alta accesibilidad al crédito para la compra de materia prima.
Confianza del proveedor para negociar a crédito.

Cumplimiento por parte de los proveedores en los pedidos
solicitados por FRESFLOR.
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CONNOTACION GERENCIAL DE PROVEEDORES.

AMENAZAS

El proveedor no garantiza el estado del producto.
Incumplimiento en ciertos pedidos por los proveedores,
debido a los inadecuados medios de comunicacion.

Incumplimiento en normas técnicas de calidad del producto.

Los proveedores solo cumplen con requisitos basicos de los
productos

2.1.2.2 CLIENTES

El cliente es aquel hacia quien va dirigida la comercializacién y con quien
se genera un vinculo que hay que mantener a través de un buen servicio
y una atencién personalizada. El cliente viene a convertirse en el
comprador de nuestro producto o servicio que se ofrece, atendiendo todas
sus necesidades y expectativas que permitan lograr su plena satisfaccion

al momento de la adquisicién, ganandonos su confianza y lealtad.

Escuchar sus preferencias y necesidades, permitird orientarla hacia la

mejora del producto. De esta forma se lograra:

v" Tener clientes fieles al producto y a su emprendimiento.
v Crear valor a partir del servicio.
v' Brindar calidad, en las materias primas que utiliza en las etapas de

produccion.

Es necesario analizar los mercados de los clientes, porque cada tipo tiene

caracteristicas especiales. Estos se podrian dividir en cuatro:

1. Mercados de Consumidores: Compra para su propio consumo.
2. Mercados Industriales: Compran para procesar o utilizarlos en su
produccion.

3. Mercados de Revendedores: Compran para revender.
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4. Mercados Gubernamentales: Compran para producir servicios

publicos o transferir los productos a quienes lo necesitan

Los clientes con los que cuenta FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA son
aproximadamente 800, y a fin de lograr la fidelidad de los mismos y su
plena satisfaccion, la compafiia busca cumplir sus exigencias Yy

preferencias.

Para confirmar lo antes mencionado, la compafiia decidié aplicar una
encuesta a una muestra de 200; con el objetivo de conocer el nivel de
satisfaccion y preferencia de sus clientes la misma que se puede apreciar

a través del:

Andlisis de percepcion de Clientes:
Aplicacion de la formula universal

Se utilizo esta férmula; ya que permite conocer el tamafio de una muestra
en una poblacién finita y pequefia, siendo aplicable ya que el nUmero de
clientes de la compaiiia es 800.

N = 800 Numero de clientes
7=1.96 Nivel de confianza 95%
b = 05 Porcentaje de probabilidad que ocurra el evento
q = 05 Porcentaje de probabilidad que no ocurra el evento
e=0.06 Error
B zz-p-qu Formula universal para determinar el tamafio de
2 2 la muestra en poblacion finita
e-N+zp-q
n =200 Muestra de clientes para la encuesta
Entonces,

(1.96)2 *0.5*0.5*800

(0.06)2 *(800-1)+ (1.96) 2°0.5°0.5
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768 .32

2.8764+0.9604

n= 200.256 = 200 clientes

Esquema de Encuestas:

ENCUESTA DEL NIVEL DE SERVICIO DE LOS FRODUCTOS QUE OFRECE FRESFLOR COMERCIAL GiA L.TDA

OBJETIVO: DETERMINAR EL MIVEL DE SATISFACION ¥ FREFERENCIA DE CLIENTES DE FRESFLOR COMERCIAL Cia
LTDA, EN LA CIUDAD DE qUITO.

INSTRUCCIONES:
1.- RESPONDA CON SINCERIDAD & LAS SIGUIENTES PREGUNTAS QUE SE PLANTEAN A CONTINUACION

2- LOSRESULTADOS DE ESTA ENCUESTA SERAN ANALIZADOS CONABSOLUTA RESERVA
3.- SENALE CON UNA "¥"EN EL LUGAR QUE CORRESPONDA

DATOS INFORMATIVOS.

Género. Fernenine il Masculine [
Edad 24 2 30 Ares [ 31 &40 Afos [ 40 Atos en adelante [
1. ;Que tipo de cliente es usied ?
Fmpresa il Restaurant [] Con Felacidn de dependencia []
Amma de Casa [ Hoteles [ HMinguna

5]

(Usted ha adquiride productos de Fresflor Comercial Cia. Litda?
Si O Mo [0 tcontinte con lapregunta 83

3. ;Que tipo de produc tos ha adquirido usted ?

Flores O Plantazs [ Faozaz [
Arreglos Florales [] Articulos de Floristeria [ Otros [
4. ¢ Con gue frecuencia adguiere los productos de Fresflor Comercial Cia. Litda?
Siempre [ En Ocasiones [ CasiMuna O Munca [
5. ;Considera que nuestros precios con referencia a los de la competencin son?
Altos [ Iguales[ | Bajos[]
6. ;Los productos proporcionados por Fresflor Comercial Cia. Lula cuunplieron con sus expec tativas ¥ fueron de su agrado?
=i O Mo
7. ¢{Volveria a adquirir nuestros productos?
5i [ N [
8. (Por qué medio publicitario se entero de nuestros productos?
Internet (| Catilogos ] Supermercados [] Amigos [

2. ;Como considera la atencion prestada por los emnpleados en nuestras instalaciones?

ala O Buena (| Iuy Buena (| Excelente []

10. ;Que considera realmente usted para comprar nuestros productos?
Varedad [ Precio [ Calidad [ Disefio [ Agilidad en Atencidn[ ]
11. ;Como esla forma de pago cuando adguiere nuestros productos?
E fectivo O Tatjeta de Crédito [

12. ;La variedad de productos que le ofrece Fresflor Comercial Cia. Ltda ha encontrado en otras empresas?

i (| Mo [ En cudles ?

GRACIAS POR SU COLABORACION

=S

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Una que se realizo la aplicacion de la encuesta se obtuvo los siguientes
resultados:

DATOS INFORMATIVOS.

Tabla 17: Datos Informativos

GENERO EDAD TIPO DE USO DEL PRODUCTO
72%| Femenino | 55%| entre (31 a 40 afios) 33%|Decoracion de Hogar
28%| Masculino | 30%| entre ( 40 afios en adelante) 25%|Eventos
15%| entre ( 24 a 30 afios) 18%|Otros

10%|Empresas
7%|Hoteles
7%]Restaurantes

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
Género

El 72% de los encuestados representa al género Femenino en la compra

de los productos, mientras que el 28% corresponde al género masculino.

Grafico 40: Género

GENERO

B MASCULINO
J2% FEMENINO

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Edad

El 55% de los encuestados se encuentra en una edad de 31 a 40 afos, el
30% de 40 afos en adelante y el 15% restante estan en un rango de 24 a
30 afos.
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Grafico 41: Edad

EDAD

M 242 30aros
H31ad0aros

i 10 arios en adelante

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
PREGUNTA 1. {Qué tipo de uso le da a nuestros productos?

Grafico 42: Uso del Producto

USO DEL PRODUCTC

10% ® Empresa

‘ 7%
’ W Restaurant
7%; B Decoracion de Hogar
M Eventos
‘ B Hoteles

m Otros

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Segun los resultados obtenidos, los productos de FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA tienen una mayor demanda para lo que es
decoracion de hogar con un porcentaje del 33%, por lo cual los principales
clientes aqui son las amas de casa y con un nivel de demanda medio,
tenemos que adquieren para eventos con un porcentaje del 25%,
permitiendo incrementar la participacion en el mercado; ya que los
productos para estos principales clientes tiene que ser originales e

innovadores.
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PREGUNTA 2. Usted ha adquirido productos de FRESFLOR CIA
LTDA.

Grafico 43: Adquisicién del Producto

ADQUISICION DEL PRODUCTO
<i ®Mno
24%

76% {

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Se aprecia que en una cantidad significativa de clientes representada por
el 76%, tienen gran acogida hacia la variedad de productos de la
compafia, lo que refleja que se estd cumpliendo con los requerimientos y
expectativas de los mismos, propiciando el crecimiento; mientras que una
parte menos representativa del 24% no han adquirido los productos, lo

gue ayuda a tener clientes potenciales a un corto plazo.
PREGUNTA 3. ¢(Qué tipo de productos ha adquirido usted?

Grafico 44: Tipo de Productos

TIPO DE PRODUCTOS

B Flores
M Plantas
Arreglos Florales
m Articulos de Floristeria

W Otros

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Los productos que mayor demanda tienen en el mercado por pate de los
clientes y de mayor relevacnia son las Flores representando un 39% , las
Palntas con un 27% y los Arreglos Florales con un 20%, cifras que
ayudan a la compania a derterminar de que tipo de producto tienen que

abastecerse o elaborar, facilitando cubrir la demanda del mercado.

PREGUNTA 4. ;(Con qué frecuencia adquiere los productos de

Fresflor Comercial Cia. Ltda.?

Grafico 45: Frecuencia de Visita

FRECUENCIADE VISITA

H Unavez por
semana

11%

B Unavez al mes

W Unavez al afo

H Soloen fechas
especiales

m Otros

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Como se puede observar, la frecuencia con la que los clientes acuden a
las surcursales de la compania por los productos es una vez por semana;
ya que representa el 32% de los clientes encuestados, en cambio el 24%
menciona que acude una vez al mesy el 27% solo en fechas especiales,
llevando a la conclusion de que la compra del producto en la myoria de
clientes es frecuente cumpliendo con los pronosticos de demmanda

establecidos.
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PREGUNTA 5. Considera que nuestros precios con referencia a los

de la competencia son:

Grafico 46: Precios

PRECIOS

M Altos lguales Bajos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Los clientes encuestados manifiestan que los precios de la compafia son
altos en referencia a los de la competencia representando un 56% lo que
dificulta mantener la fidelidad de los clientes porque los competidores
pueden manejar precios mas bajos y los productos de FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA ya no tendran la acogida que se presenta en la

actualidad.

PREGUNTA 6. Los productos proporcionados por Fresflor Comercial

Cia. Ltda. cumplieron con sus expectativas y fueron de su agrado.

Grafico 47: Expectativas y Agrado

EXPECTATIVAS Y AGRADO

No
20%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Un alto porcentaje de encuestados manifiestan que los productos
entregados por la compaiiia han cubierto sus necesidades. Solo un 20%
sefiala que no han cubierto sus expectativas a cabalidad, lo que indica
que los clientes en su mayoria estan satisfechos con el producto y

servicio recibido.
PREGUNTA 7. Volveria a adquirir nuestros productos.

Grafico 48: Volveria a Adquirir

VOLVERIA A ADQUIRIR
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Se aprecia que los clientes tienen una preferencia alta por los productos
de la compafia; ya que el 93% sefiala que esta dispuesto a adquirir
nuevamente los productos, mientras que un 7% que no es un porcentaje
significativo sefiala que no lo haria, con lo cual la compafiia esté logrando
una buena imagen ante el mercado y sus clientes, mostrandose como una

compafia fuerte para sus competidores.

PREGUNTA 8. Por qué medio publicitario se entero de nuestros

productos.

Grafico 49: Medio publicitario
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Los clientes sefialan que el medio publicitario por el cual conocen de la
existencia de los productos de la compafiia es por parte de amigos ya que
representa un 38%, el 26% conoce por medio de catalogos y el 22% por
los supermercados, evidenciando que las personas que compran los
productos entregan un medio publicitario practicamente gratis a la
compafiia que es de boca a boca, es por eso necesario tratar al cliente de
la mejor manera y la publicidad a través de catalogos también funciona

pero no es muy representativo.

PREGUNTA 9. (Como considera la atencién prestada por los

empleados en nuestras instalaciones?

Grafico 50: Atencion de los Empleados
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

En base al gréafico de la pregunta 9 los empleados de la compafiia estan
cumpliendo con el trato amable y cordial hacia el cliente; ya que la
atencién brindada en un rango de muy buena representa el 70%, de esta
forma los empleados cumplen con su trabajo y aportan de forma
significativa a la imagen que la compafia posicionandola en el mente del

cliente.
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PREGUNTA 10. Coloque una X en los principales atributos de los

productos de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

Grafico 51: Atributos del Producto

ATRIBUTOS DEL PRODCUTO
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H Variedad

M Preccio

ld Calidad

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Los encuestados sefialan que el atributo que mas les agrada de los
diferentes productos es la variedad con la que trabaja la compafiia
reflejando un 36%, como un segundo atributo que prefieren los clientes,
luego el disefio con un 27%, lo que permite concluir que en estos dos
atributos la compafiia tiene que poner énfasis, en variedad dotarse de
mayores modelos de flores, plantas y en disefio, nuevas tendencias y

gustos de clientes.

PREGUNTA 11. En qué lugares o establecimientos le gustaria

adquirir nuestros productos, mencionelos.

Grafico 52: Preferencia de Adquisicién

PREFERENCIA DE ADQUISICION

Certro Comerciales B Tiendas M Supermercados

34%‘ 40%

e

26%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Como se puede apreciar el 40% de los encuestados les agrada que el
producto se lo comercialice en centros comerciales, mientras que el 34%
prefiere en supermercados y el 26% en tiendas, para lo cual es necesario
que la compafia centre la distribucion del producto hacia estos
establecimientos, facilitando la adquisicion e incrementando la demanda

del producto.

PREGUNTA 12. Puntué en una escala de 1 a 5 valorando los
principales atributos de los productos que comercializan otras
empresas como Fresflor Comercial Cia. Ltda., siendo 1 el més alto y

5 el més bajo.

Grafico 53: Atributos de Productos de otras Empresas

ATRIBUTOS DE PRODUCTOS DE OTRAS
EMPRESAS

Variedad
M Precio
H Calidad
B Cisero

m Agilidad en la Atencidn

B Originalidad

6%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

A través del grafico se aprecia que el 32% de los encuestados manifiestan
gue el atributo principal de los productos de otras empresas que ellos
consideran es la variedad que les pueden ofrecer; y en un porcentaje no
tan alto del 24% califican la agilidad que les pueden brindar y el 20%
manifiestan que les agrada la originalidad de cada empresa en la
presentacion de sus productos para lo que es necesario que la compafiia
tome en consideracion estos atributos para una mejor presentacion de los

productos en el mercado.
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PREGUNTA 13. Como es la forma de pago cuando adquiere nuestros

productos.

Grafico 54: Forma de pago

FORMADE PAGO

LI Efectivo
14% 49% | | Tarjeta de Credito

," I Cheque

24%
) M Credito

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Por medio del gréfico de la pregunta 13 se puede mencionar que la
preferencia de los clientes al momento de cancelar por los productos es
en efectivo; ya que representa el 49%, mientras que el 24% cancela con
tarjeta de crédito, con lo que permite que la compafiia pueda tener a
tiempo el dinero por concepto de ventas y emplearlo para pago de
proveedores, mantenimiento y mejoramiento de infraestructura entre

otros.

CONNOTACION GERENCIAL DE CLIENTES.

OPORTUNIDADES
Alta fidelidad de los clientes con la compra.

El cliente realiza una publicidad fuerte de los productos.

Buen posicionamiento del servicio en la mente del cliente.
AMENAZA

Poca acogida del producto en el mercado debido a los costos

elevados.
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2.1.2.3 COMPETENCIA

Se refiere a las destrezas y habilidades usadas por las empresas para
proporcionar el mas elevado valor agregado a los clientes que cada vez
son mas exigentes. Generalmente la competencia entre empresas de un
mismo sector consiste en lograr una diferencia significativa para obtener
rendimientos superiores los cuales se consiguen mediante el precio, la
innovacién del producto y otras acciones tales como la diferenciacion del

mismo.

Para una empresa es mas dificil competir en un mercado o en un
segmento donde los competidores estén muy bien posicionados, sean
muy numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues constantemente
estaran enfrentadas a guerras de precios, campafas publicitarias

agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

Dentro del mercado nacional como competidores principales para
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA se enfatizan los siguientes:

®» LATINFRESH
®» ECUABOUQUET
®» MELFLOR

» LA ORQUIDEA

A fin de tener ideas claras de los competidores actuales para la compaiiia
es necesario analizar el nivel en el que se encuentran la misma frente a
éstos, motivo por el cual se realizara un analisis previo a las

caracteristicas que poseen cada uno de estos competidores.
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ATRIBUTOS QUE TIENEN LAS EMPRESAS COMPETIDORAS

Los atributos que llevan a cabo estas empresas en sus locales
comerciales son de gran ayuda al momento de la eleccion de compra los

mismos que son:

PRECIO.- Se tiene la percepcion de que por lo general la mujer
ecuatoriana no le importa gastar lo que sea a fin de llevar a casa, hogar u
oficina un hermoso recuerdo, adorno o arreglo floral, mientras se sienta
conforme con el disefo, pero de acuerdo a las encuestas se pudo notar lo
contrario, existe tendencia a un ahorro y a comprar buenos disefos pero
con precios bajos, siendo este uno de los principales factores en los que

las mujeres se fijan al momento de adquirir los productos.

DISENO.- Debe ser innovador y llamativo factor principal que los clientes

buscan para comprarlos.

CALIDAD.- En cuanto al material que las empresas ofrecen sean de

buena calidad y sobre todo duradera.

PUBLICIDAD, PROMOCION DE VENTAS Y PROPAGANDA.- los
competidores para poderse mantener en el mercado, realizan cada cierto

tiempo actividades publicitarias para una mejor acogida de los clientes.

Un claro ejemplo se puede mencionar a la floristeria La Orquidea, que ha
modernizado su sistema de entregas mas rapido y eficiente. Carlos Muzo,
gerente de La Orquidea, asegura que la Internet dio a la floreria un gran
impulso. El lo atribuye a la falta de tiempo de las personas para ir al local
a escoger un arreglo.
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Todas las florerias antes mencionadas operan de la misma manera, es
decir realizan pedidos a través de Internet. Alli se receptan todos los
datos del solicitante, del destinatario, nimero de tarjeta de crédito o el
lugar donde se hara el cobro del arreglo. Una vez confirmado el pago se

hace la entrega del pedido.

La incursion de las florerias a la Internet no ha sido el Unico cambio
operado. Algunas, ademas, han ampliado su oferta a la venta de arreglos

con chocolates, frutas, regalos (peluches, globos, etc.) y plantas.

Estos competidores tienen una buena posicién en el mercado, lo que
hace dificil el desarrollo y la entrada de los productos de la compafiia; ya
que la mayoria de estos se encuentran con una buena posicién, como se

muestra en el grafico 55.

Grafico 55: Participacion en el Mercado

" FRESFLOR LATIN FRESH | ECUABOUQUET
B MELFLOR B LAORQUIDEA

33%

22%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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ANALISIS DE LA COMPETENCIA.

Como principal punto se debe tomar en cuenta que para FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA con referencia a las empresas de la
competencia tienen diferencias notables en calidad, precios, modelos,
disefios originales que estan acordes a las preferencias, exigencias para
todo tipo de evento, obsequios, variedad de productos en flores, articulos
de floristeria, plantas, arreglos florales, acabados que influye en la compra
y distingue la preferencia de los cliente. Los atributos antes mencionados
son los que més valora el cliente al momento de la eleccion es por esta
razbn que tomamos a los mismos como una estrategia para
diferenciarnos. Mientras que los competidores como son MELFLOR y LA
ORQUIDEA ofrecen tan solamente flores y arreglos florales a bajos
costos en el mercado, otros rivales considerables son las empresas
LATINFRESH Y ECUABOUQUET,; ya que los productos que ofrecen son
similares en calidad y precios, otro aspecto importante es que estas dos
empresas manejan politicas de publicidad mas agresivas que FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA, lo que atrae mayor cantidad de clientes.

Para realizar el analisis del la competencia se disefio una tabla de Perfil
Competitivo en la cual se aprecia los factores de éxito de los 4 principales

competidores, los mismos que se muestran en la tabla 17.

Tabla 18: Perfil competitivo

FACTORES DE EXITO LATIN FRESH ECUABOUQUET MELFLOR LA ORQUIDEA FRES FLOR
1 (2|3 [4af5]1|2]|3]4|5)1|2]|3|4]|5])1]|23]|4|5]1]2]3]|4
VARIEDAD X X X X X
PRECIO X X X X X
CALIDAD X X X X X
DEISENO X X X X X
AGILIDAD EN LA
ATENCION X X X X X
ORIGINALIDAD X X X X X

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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A través de la Tabla de Perfil Competitivo se procedié a realizar una
comparacion entre los competidores de mayor participacion en el

mercado como se puede observar en la tabla 18:

Tabla 19: Comparacion con la Competencia

FacTores o exiro [T

1 2 3 4 5

VARIEDAD

PRECIO

CALIDAD

DEISENO

AGILIDAD EN LA
ATENCION

ORIGINALIDAD

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

LATIN FRESH r
ECUABOUQUET 1
MELFLOR

LA ORQUIDEA -

FRES FLOR =

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Segun los resultados arrojados se puede concluir que la compafia
compite con empresas muy fuertes en el mercado; ya que los
competidores poseen ciertos productos similares a los de la compafiay a
precios bajos, causas que han generado que los competidores estén
tomando una tendencia a la imitacion constante de los productos que
ofrece FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA. Sin embargo la compafiia

mantiene el liderazgo en el mercado por su disefio, calidad y originalidad.
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CONNOTACION GERENCIAL

AMENAZA

Los clientes consideran mas importante el precio que la
calidad en los productos.

2.1.2.4 PRODUCTOS SUSTITUTOS

Para identificar sustitutos basta con buscar productos alternativos que
puedan tener un uso similar a los productos como los que ofrece la

compafiia.

Los productos sustitutos que se consideran para FRESFLOR

COMERCIAL CIA. LTDA son los que se mencionan a continuacion:

Tabla 20: Productos Sustitutos dentro de la Competencia

PRODUCTO EMPRESAS QUE OFRECEN EL PRODUCTO.

SUSTITUTO NOMBRE DIRECCION
Estatus Floristeria

Calle Roca 201y
Tamayo, sector
Universidad Catolica -
cerca del Hospital
Militar y Hospital IESS.
Teléfonos (+593) 2.223-
538 | (+593) 2.234-781 |
(+593) 2.546-503 |

Adornos
con (+593) 2.501-213
Chocolates
Fresa Chocolate
R e 8 Eloy Alfaro N33-27 y
Rusia Esquina, local
No7

;ﬁ K@ (frente a la Alianza
Francesa)

e - =

%, T T

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 20 Productos Sustitutos dentro de la Competencia

PRODUCTO

EMPRESAS QUE OFRECEN EL PRODUCTO.

SUSTITUTO

NOMBRE

DIRECCION

Adornos
con
Chocolates

J&M Flowers

Alonso de Torres
N43-64 y Edmundo
Carvajal, Edf.
Ventura, Oficina Nro.

1

Citrus Citrus

La Dolce Futta

d%[ceﬁ’uﬁ

aturelmente delicians

Norte de Quito en el
Sector de California
Alta, en la Calle
Antonio Arcos E7-84
y Carlos
Bustamante.
Teléfonos: 241-9987

[ 9,
8%
Adornos en

base a
frutas

Floreria el Racimo

Av. 6 de Diciembre
N32-437 y Diego de
Almagro
PBX: 2907898 FAX:
2544928 - Telf.
2500508 - 6009133
Cel: 099479925

Av.6 de Diciembre
N.28-06 y Av.
Francisco Orellana

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 20 Productos Sustitutos dentro de la Competencia

PRODUCTO EMPRESAS QUE OFRECEN EL PRODUCTO.
SUSTITUTO NOMBRE DIRECCION
Di Fiori

Circunvalacion Sur
709 y Ficus
Urdesa Central

Flores
artificiales y
secas

Av. 6 de Diciembre y
Paul Rivet

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Como se observa en los productos sustitutos existe una gama muy amplia
de empresas que proporciona estos, los mismos que dia a dia tratan de
sustituir a los productos de la compafiia y ganar mayor atraccion en el

mercado.

CONNOTACION GERENCIAL

AMENAZAS

Cantidad extensa de empresas que ofrecen productos
sustitutos en el mercado.

Mayor atraccion por productos mas innovadores.
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2.1.2.5 BARRERAS DE ENTRADA

Las barreras de ingreso implican que existen costos significativos para
entrar en una industria. Cuanto mayor sean los costos por ingresar,
mayores seran las barreras de ingresos para los competidores

potenciales.

Existen algunas fuentes importantes de barreras de ingreso, que para el
caso de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA se ha tomado en

consideracion la siguiente:
®» Diferenciacion del producto.

Las empresas que deseen competir en este tipo de actividad tienen que
tener disefios y decoraciones originales; porque los gustos de los clientes
son muy exigentes, mientras que las compafiias lideres cono FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA han logrado la captacion y fidelidad de la mayor
parte de estos los mismos que se han inclinado por los atributos de

disefio y decoracion.

CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDAD

Limitaciones en el ingreso a competidores por disefios y
decoracion de productos.

2.2 ANALISIS INTERNO

Es aquel que se compone de los factores controlables los cuales permite
fijar las fortalezas y debilidades de la organizacion, realizando un estudio
gue permite conocer la cantidad y calidad de los recursos y procesos con

que cuenta la empresa.

Debido a que el Analisis Interno nos permite conocer el manejo que esta

llevando a cabo internamente en las empresas, se ha considerado
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indispensable el uso de la herramienta de la Cadena de Valor; a fin de
conocer a través de la misma las diversas actividades, operaciones y

procesos que se manejan en toda organizacion.

Actualmente FRESFLOR COMERCIAL CiA. LTDA no cuenta con una
Cadena de Valor, sin embargo se ha establecido una en base a su
estructura y funcionamiento que permita conocer y analizar las

actividades que se realizan en la Compafiia.

Grafico 56: Cadena de Valor

PROCESOS GOBERNANTES

PROCESOS GENERADORES DE VALOR

ROCESOS DE APOYO

FINANCIERO

TEGNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Para poder tener una retroalimentacion adecuada conforme a las areas
gue integran la compafiia es necesario dar una descripcion breve del

desempeiio de estas:

128



MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
(g RSO e e,

2.2.1 PROCESO ADMINISTRATIVO Y GERENCIAL

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA por 20 afios ha sabido mantenerse
en el mercado, siendo la cabeza principal la Sra. Nancy Vasco, quien es
una de las fundadoras y actualmente la Gerente General, quien ha sabido
desempeiar de una manera adecuada cada una de sus funciones
conjuntamente con la ayuda de las otras Areas como se manifiesta en el
grafico 1 Organigrama Estructural, que fue formulado con el propdsito de
conocer las areas que integran la compaiiia y personas que la conforman,
ya que son el eje principal para cualquier paso a realizar, por tal motivo se

analiza las funciones y operaciones que llevan a cabo cada una de estas:

2.2.1.1 DIRECCION

Aqui interviene la Gerente quien es la encargada y responsable de
direccionar cada una de las funciones del personal, ya que realiza un
trabajo arduo y en equipo dentro de cada una de las areas, con el fin de
poder liderar con éxito a la compafia, dichas &reas estan
interrelacionadas entre si, en las que se mantienen una buena
comunicacion logrando alcanzar los objetivos y metas que han

conseguido hasta el momento.

2.2.1.2 PLANIFICACION

La compafiia no cuenta con una planificacion que le permita orientarse
hacia mejores perspectivas y anticiparse al mercado, debido a que no
tienen definido mision, vision, politicas que ayuden al personal
administrativo y gerencial a identificarse de mejor manera con la
compafiia; lo cual genera muchas de las veces problemas entre estos ya
gue no cumplen a cabalidad sus funciones por desconocimiento de las

mismas.

129



MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
(g RSO e e,

2.2.1.3 CONTROL

No se desempefia un adecuado control de los diferentes procesos que
realiza la compafiia y a mas de eso en los inventarios que maneja,
perjudicando el abastecimiento de sus productos lo que afecta a la
cadena de valor y a su vez esto impide el conocer si los empleados
cumplen con sus actividades y tareas y si aplican la debida logistica,

brindan seguridad y dan un buen servicio al cliente.

2.2.1.4 LIDERAZGO PARTICIPATIVO

En la compafiia se maneja un liderazgo participativo por parte de la alta
gerencia, de manera que da la oportunidad a gran parte de sus
colaboradores que den su punto de vista y criterio a fin de poder tomar
decisiones adecuadas y aplicacion de las mismas en diferentes
situaciones que afronta la compafiia; ya que como gerente es el

responsable del buen funcionamiento de la misma.

2.2.1.5 RECURSO HUMANO

Para analizar esta capacidad se da a conocer que actualmente
FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA cuenta con 4 socios y 50

trabajadores entre Quito y Guayaquil.

La compafiia no cuenta con una Area de Recursos Humanos establecida,
sin embargo los encargados de designar los cargos en base a las
funciones que cada trabajador va a desempefiar dentro de la compafia
son el Area Administrativa y Gerencial; ademas de cumplir con el proceso
de seleccion, induccién y capacitacion del personal nuevo, también son
los encargados de controlar el nivel de ausentismo y ambiente laboral de
la empresa. Esto a su vez puede ser perjudicial para la compafia el no

contar con dicha Area como lo detallo a continuacion:
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2.2.1.5.1 NIVEL ACADEMICO

El personal que labora en la compafila no tiene estudios superiores,
influyendo de cierto modo en el servicio que se ofrece al cliente, la
compafiia contrata al personal més bien dependiendo de las habilidades
manuales puesto que para este trabajo se requiere de tiempo y los
profesionales no estan dispuestos a realizar esta actividad, por lo que

presenta un problema.

2.2.1.5.2 CAPACITACION AL PERSONAL

La compafiia no brinda capacitacion continua a sus empleados lo que
impide un adecuado desenvolvimiento del trabajador, solamente se
realiza una capacitacion al afio referente a la comercializacion, manejo y
conservacion de los productos, lo que no permite explotar al maximo las
habilidades y capacidades con las que el personal pueda destacarse al

momento de relacionarse con los clientes.

2.2.1.5.3 AMBIENTE LABORAL

El ambiente de trabajo de la compafia que se tiene es moderado y
armonioso; debido a las diferentes actividades que se realizan dia a dia,
en las que se involucran todas las areas y el personal para el desarrollo
productivo y comercial de los productos, predominando el trabajo en
equipo que ha sido el eje para poder sacar adelante a la compaiiia

conjuntamente con el apoyo de los superiores.

2.2.1.5.4 ROTACION DE PERSONAL

El nivel de rotacion que se maneja dentro de la compaiiia es alto, debido
a que muchas de las veces el personal no se siente a gusto con las
funciones que realiza, no tiene experiencia suficiente, el horario no le

conviene, lo cual afecta en varias ocasiones el cumplimiento de los
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pedidos a su debido tiempo, y los trabajadores tienen que duplicar su
jornada laboral en ciertas fechas especiales para poder cumplir con las

actividades internas que realiza la compafiia.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZAS DEBILIDADES
G Existe un liderazgo G No  cuenta con  una
participativo en el cual las planificacion adecuada, ni
opiniones son bienvenidas lineamientos estratégicos
para la toma de decisiones. para la toma de decisiones.

C Clima laboral armonioso y G Bajos niveles académicos del

agradable para desarrollar el personal, influyendo en el
trabajo diario. servicio que se presta a los
clientes.

C No se imparte capacitacion al
personal, siendo el limitante
para explotar al médximo sus
habilidades.

G No dispone de un Area de

Recursos Humanos.

2.2.2 PROCESOS GENERADORES DE VALOR

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA., se dedica fundamentalmente a la
comercializacion de flores, actividad que demanda mucha mano de obra
la misma que debe encargarse del almacenamiento y clasificacion de los
productos que vende la compafiia, elaborar el producto terminado a

disponibilidad de las exigencias y necesidades de los clientes.
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Dentro de esta actividad se ha considerado béasicos los siguientes

Procesos:

2.2.2.1 PROVISION DE MATERIA PRIMA

Las fincas son quienes proporcionan gran parte de la materia prima que
utiliza la compafia y si las mismas no cuentan con las cantidades
requeridas por algun imprevisto que se haya presentado, esto perjudica a
la compariia en gran magnitud, ya que sin esa herramienta no se puede
proceder a la elaboraciébn de los arreglos florales, cumplir con los

productos terminados Yy ofrecer al mercado en el tiempo requerido.

Por tal motivo la compafiia se enfoca dentro de sus actividades en prever
este tipo de acontecimientos y la mejor forma es la de tener una provision
frecuente de la materia prima, siendo que esta se la utiliza a menudo por
lo que se debe tener un adecuado almacenamiento, el mismo que permite
realizar a tiempo la reclasificacion de la materia prima que esté disponible

en ese momento.
2.2.2.2 PRODUCCION

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA., es una de las empresas pioneras
en la actividad exclusivamente dedicada a la comercializacion y
distribucion, ya que se dedica a la elaboracion de arreglos florales para
todo tipo de gustos, preferencias y decoracion de eventos; ademas a la
comercializacion de plantas, articulos de floristeria, articulos de jardineria,
rosas y minirosas, plantas medicinales y ornamentales, lo cual le ha
permitié posicionarse de mejor manera en el mercado. Paulatinamente ha
venido creciendo y teniendo mayor produccion la misma que sirve para
abastecer su produccién de flores, plantas, arreglos florales y poder
realizar sus respectivas ventas de manera que cada vez capta un gran

porcentaje de nuevos clientes.
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Actualmente FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cuenta con gran
variedad de productos lo cual le ayuda a tener un alto stock de: 80
variedades entre flores, plantas, rosas, minirosas; producir alrededor de
100 diseiios de arreglos florales, tener un gran abastecimiento de 200

articulos de floristeria y de jardineria.

El Area de Produccion se la considera como una de las Areas mas
importantes; ya que aqui se formula y desarrolla los métodos mas
adecuados para la elaboracion de los productos, al suministrar y
coordinar: mano de obra, materia prima, equipo, materiales y todas
aquellas herramientas requeridas. La compafia al abastecerse de la
materia prima necesaria se dedica principalmente a la elaboracién de
arreglos florales, a fin de que una vez culminados y teniendo ya listo el
producto terminado se los pueda comercializar a nivel nacional, cadenas
de supermercados y ventas locales a través de la gran diversidad de

productos que se ofrece en perchas con su debida distribucién.

Para llevar a cabo el proceso productivo se lo enfatiza en los siguientes
aspectos:

Fotografia 4: Control de Stock de Materia Prima

Variedad de
Articulos de
floristeriay de
jardineria

U Y

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Fotografia 5: Elaboracion de Arreglos Florales

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Fotografia 6: Comercializacion de los Productos Terminados

Fuente: La Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.2.2.3 COMERCIALIZACION Y VENTAS

En lo referente a al Area de Comercializacion, se encarga de tomar los
pedidos de los clientes ya sea mediante cotizaciones, via telefénica e
internet y hacerle llegar en la brevedad posible de acuerdo a las
caracteristicas del producto que haya solicitado con los colores, disefios y

modelos innovadores que se los realiza en ese momento.

Ademas se encarga de hacer los contactos con los proveedores y clientes
con el objetivo de controlar los niveles de venta y aceptacion del producto
por los consumidores, mejorando los productos de acuerdo a las
necesidades de los clientes, lo que facilita la gestion y configuracion del
los pedidos. Si bien es cierto que el Area de Ventas se dedica a persuadir
a un mercado de la existencia de sus productos a través de promocionar,
publicitar y vender los productos y servicios, conservando las preferencias
del consumidor, sus habitos de compra, los diferentes canales de
distribucion, de manera que se pueda tener gran acogida en fechas
especiales, todo tipo de eventos, motivos y en el momento deseado por el
cliente, también es importante mencionar que la compafia carece de
politicas claras de crédito para poder tener un mayor control en el cobro
de sus clientes. Siendo pocos los clientes que cumplen con los plazos de
crédito, provocando que para cubrir las deudas de clientes morosos la

compafia acuda a realizar préstamos bancarios.

2.2.2.3.1 INVESTIGACION DE MERCADO

La compafiia no lleva a cabo una investigacion de mercados paulatina,
gue le permita conocer a fondo las necesidades, preferencias y
expectativas de sus clientes, en este aspecto la compafiia no ha hecho
hincapié debido a que ésta se enfoca en que sus productos estan
dirigidos a la clase social media alta y alta, y la ubicacién en la que se

encuentra la Matriz principal, es una area céntrica, la misma que a raiz de
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su creacion ha tenido gran a cogida, y con el transcurrir de los afios le ha

permitido seguir expandiendo su mercado.

2.2.2.3.2 PUBLICIDAD

En cuanto a la publicidad, la compafiia realiza canjes publicitarios en
especial con agencias de viajes o en ferias de exposiciobn para
promocionar en cierta forma los productos, fomentando mayor atraccion,
posicionamiento en la mente de los consumidores, incrementando asi la
participacion en el mercado, sin embargo la compafiia no cuenta con un
plan de difusion bien definido que le permita una mejor difusion de sus
productos y servicios, actualmente la compafiia maneja publicidad por

medios de los catéalogos y via internet.

2.2.2.3.3 SERVICIO AL CLIENTE

La compafia brinda un buen servicio y atencion al cliente a través del
personal con el que se cuenta, siendo el objetivo de todos, el cumplir con
las necesidades y expectativas que el cliente requiere al adquirir los

productos que se ofrece en perchas.

El producto que se oferta siempre esta elaborado con materia prima de
calidad, con disefilos innovadores y modernos atendiendo asi los

requerimientos del consumidor.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZAS DEBILIDADES

G Cumplir con las necesidadesy | - La compafiia no realiza
requerimientos de los clientes. investigaciones de mercado
para conocer gustos |y

preferencias de los clientes.
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FORTALEZAS DEBILIDADES

G Ofrecer disefios nuevos y & Politicas de venta no definidas.

productos innovadores.

(- Falta de adecuados planes de

difusion.

C Control deficiente en la
Provision de Materia Prima y

Productos Terminados.

2.2.3 PROCESOS DE APOYO

2.2.3.1 PROCESO FINANCIERO

El Area Financiera tiene implicito el objetivo del maximo aprovechamiento
y administracion de los recursos financieros a través de planes para
aplicaciones de capital, direccion de actividades de créditos y cobranza,
manejo de la cartera de inversiones; ademas de la obtencion de fondos y
del suministro del capital que se utiliza en el funcionamiento de la
compafia, procurando disponer con los medios econémicos necesarios

para cada uno de los departamentos.

2.2.3.1.1 CONTABILIDAD

La contabilidad que realiza la comparfia se puede mencionar que es
extensa por el giro de negocio que posee y la permanencia en el mercado
por alrededor de 20 afios, ademas que superan los montos permitidos por
la ley para llevar la contabilidad, la misma que es veraz y concisa, ya que

se declara sus valores respectivos por conceptos de impuestos,
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generando estados financieros los mismos que son entregados a la junta

general de accionistas para la toma de decisiones.

A través de una contabilidad clara, el area financiera realiza funciones que

se encuentran relacionadas con:

Contabilizacion de las operaciones de la compaiiia.
Elaboracion de los balances y de la cuenta de resultados.
Elaboracion de presupuestos y generacion de informes.
Apertura de crédito y de depositos.

Gestion de Activos.

Facturacion.

Liquidacion de Impuestos.

= ® B O® 2 B OB O»H

Gestion de Cobros.

La compafiia al 2008 cuenta con un total de Activos equivalente a $
727.667,77, el total de Pasivos es de $ 654.220,67; mientras que el total
del Patrimonio es de 73.447,10, reflejando que la capacidad financiera de
la compafila se encuentra en un nivel estable, ya que maneja
correctamente las cuentas de cada transaccion y presenta una buena

liquidez, para poder reinvertir o ser buen sujeto de crédito.

2.2.3.1.2 PRESUPUESTO

No se cuenta con un presupuesto debidamente establecido, el mismo que
permita tener un mejor control de gastos e ingresos, en la actualidad se
maneja bajo la figura de un presupuesto histérico, el cual se lo pronostica

en referencia a meses anteriores.
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2.2.3.1.3 ESTRUCTURA DE FINANCIAMIENTO

La compafiia cuenta con capitales propios formados por la contribucion de
los cuatro socios, cuyos montos y valores sefialan o se ajustan a las
necesidades de tal o cual proyecto, que respaldan al desenvolvimiento

normal de cada una de las areas.

No se considera el financiamiento con terceros lo que hace mas dificil el
invertir en grandes montos de activos fijos 0 equipamiento necesario para

crecer.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZAS DEBILIDADES:

(G Contabilidad clara permite | ¢ No disponer de un
tener ventajas como: ser presupuesto bien
sujeto de crédito facilmente y estructurado.
no ser susceptible al control

de auditorias.

2.2.3.2 PROCESO DE TECNOLOGIA E INFRAESTRUCTURA (4 .

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cuenta con equipos .

tecnoldgicos necesarios, los mismos que se encuentra en buen estado, ya
gue para la compafiia no se requiere de mucha tecnologia avanzada,
pero es necesario implementar nuevos sistemas para tener una mayor

agilidad en los procesos acortando el tiempo de los mismos.

Los equipos existentes ayudan al normal desenvolvimiento de los

procesos de manera eficiente y efectiva.
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2.2.3.2.1 TECNOLOGIA

Hoy en dia las exigencias del mercado obligan a que una organizacion u
empresa actualice de manera constante los hadwares que maneja; asi
como la necesidad de invertir en modernos equipos con softwares
avanzados, lo que significa que el mundo se desarrolla en un tiempo tan
cambiante lleno de tecnologia de punta, ya que en el momento en que se
desee implementar e innovar un nuevo sistema, ya sera muy tarde porque

otros cambios estaran presentes para ese entonces.

A continuacién se da a conocer de manera generalizada la tecnologia e
infraestructura disponible por la compafia para el desarrollo de sus

actividades:

2.2.3.2.2 SOFTWARE

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cuenta con un programa béasico de
contabilidad, creado por el personal administrativo de la compafia el
mismo que le ha permitido manejar cada una de sus operaciones y
procesos contables como cuentas por pagar y cuentas por cobrar,
tesoreria, roles de pago, tramites tributarios, permitiendo estar siempre al
dia con el SRI, y con cada uno de sus proveedores y clientes, a su vez
ayuda a tener la facilidad de generar reportes de libros diarios, mayores,
estados financieros, entre otros, facilitando una informacién agil y

oportuna para la toma de decisiones.
Ademas la compafiia tiene a disponibilidad el internet que es una

herramienta de negociacion virtual con la que actualmente se esta

destacando a través de los pedidos que receptan via mail o pagina web.
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2.2.3.2.3 VEHICULOS

Las caracteristicas de los vehiculos usados para la transportacion del
producto final se realizan a través de camiones tipo furgones que son
propios, con los que realizan la compra y adquisicién de la materia prima del
depdsito del vendedor en este caso las fincas al comprador- compafiia. Estos
medios son los mas utilizados para la transferencia y distribucion del
producto dentro del territorio tanto local y nacional, ademas que tiene como
caracteristica ser bastante rapido y seguro, los cuales son de gran ayuda

para la comercializacion del producto final al momento de su transportacion.

Para realizar y hacer la entrega respectiva de los pedidos que se generan
en el transcurso de dia se cuenta con:
# 7 camionetas entre Quito y Guayaquil

8 1 furgoneta

Fotografia 7: Transporte de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

2.2.3.3 INFRAESTRUCTURA

La compafiia cuenta con una infraestructura en una extensioén aproximada
de 700 metros cuadrados, con instalaciones amplias e innovadoras para
cada una de sus areas, las mismas que se encuentran muy bien
distribuidas y estan acopladas de acuerdo a las secciones que proveen

los insumos necesarios para los procesos de comercializacion.
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2.2.3.3.1 UBICACION Y SUCURSALES

Tabla 21: Ubicacién y sucursales

SUCURSALES DIRECCION

Quito Tennis

Matriz Principal Calle Juan Galarza 118 entre Av.
Brasil y la Prensa, QUITO -
Ecuador.

Sucursal San Ignacio Av. LA Corufia

Interseccion San Ignacio, Edif.
Mooligan, Referencia: Frente a

Farmacia Fybeca de la Corufia.

Sucursal Cumbaya Av. Interoceanica Km 4 %
Camino a Tanda, atrds de la

gasolinera Movil de Miravallle.

Sucursal en Guayaquil

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

2.2.3.3.2 EQUIPOS

La compafia dispone de equipos que permiten conseguir toda la

informacion necesaria, los mismos que se mencionan:

15 computadoras entre Quito y Guayaquil

7 Impresoras

12 Teléfonos convencionales

9 Camaras de seguridad entre Quito y Guayaquil

4 Televisores

3 Lectores de Codigos de Barra
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2.2.3.3.3 MAQUINARIA

# 1 Pequefio cuarto frio para la conservacion de las flores y plantas
# 2 Refrigeradoras
% 1 Congelador

Fotografia 8: Equipos y dispositivos de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

El por: G Jiménez C

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZAS: DEBILIDADES:

C Vehiculos propios para el G Falta de software actualizado
transporte del producto. adecuado a las necesidades

especificas de la compaifia

C Innovacion en  equipos, : -
gue permitan agilitar los

mejorando el desarrollo de
procesos.
las actividades de la

compaiiia.
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CONNOTACION GERENCIAL

FORTALEZAS: DEBILIDADES:

G Infraestructura acorde a las

exigencias del cliente y al tipo

de negocio.

2.3 ANALISIS FODA

2.3.1 MATRIZ RESUMEN FODA

La Matriz Resumen Foda nos ayuda a identificar tanto las Oportunidades

y Amenazas externas como las Fortalezas y Debilidades internas, con las

gue se va a trabajar para analizar la incidencia en la compafiia.

Tabla 22: Matriz Resumen Fortalezas

FORTALEZAS

F1

Existe un liderazgo participativo en el cual las opiniones son bienvenidas
para la toma de decisiones

F2

Clima laboral armonioso vy agradable para desarrollar el trabajo diario

F3

Cumplir con las necesidades y requerimientos de los clientes

F4

Ofrecer disefios nuevos y productos innovadores

F5

Contabilidad clara permite tener ventajas como: ser sujeto de crédito
faciimente v no ser susceptible al control de auditorias

F&

Vehiculos propios para el transporte del producto

F7

Innovacion en equipos, mejorando el desarrollo de las actividades de la
compafiia

F3

Infraestructura acorde a las exigencias del cliente v al tipo de negocio

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 23: Matriz Resumen Oportunidades

OPORTUNIDADES

FACTOR ECONOMICO
Crecimiento del mercado vy control adecuado de precios
Alto poder adquisitive del producto
Costos de maternas pnmas estables
Apertura de créditos con costos financieros bajos
Incremento del poder adquisitivo de los clientes

Apertura y mayor demanda del mercado
FACTOR LEGAL

Leyes y normas que regulan el funcionamiento de las operaciones en cada
una de las empresas

Cumplimiento de la ley que permite un mayor amparo y aplicacion de
derechos ciudadanos

Reformas que brindan mayor amplitud v desarrollo a personas que poseen
alguna discapacidad

Control v supervision de las empresas para su constitucian legal
Mayor acceso de informaciéon veraz y eficiente al momento de negociar
Mayor apertura para el acceso transaccional

Regulacién que favorece la relacion comercial via internet

Apoyo empresarial para la promocion de las empresas

Apertura para la participacion de eventos promocionales, ferias, gic

Acceso a informacidn empresarial
FACTOR SOCIAL

Gran demanda del producto en dias festivos

FACTOR TECNOLOGICO
Avance acelerado de tecnologia que permiten una mejor conservacion de
los productos
Sistemastecnologicos que ayudan a la proteccion vy durabilidad de los
productos

PROVEEDORES
Los proveedores fijos facilitan plazos de pago
Alta accesibilidad al credito para la compra de materia prima

Confianza del proveedor para negociar a crédito

Cumplimiento por parte de los proveedores en los pedidos solicitados por
FRESFLOR
CLIENTES

Alta fidelidad de los clientes con la compra
El Cliente realiza una publicidad fuerte de los productos

Buen posicionamiento del servicio en la mente del cliente
BARRERAS DE ENTRADAS

Limitaciones en el ingreso a competidores por disefios y decoracion de
productos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 24: Matriz Resumen Debilidades

DEBILIDADESS

D1

Mo cuenta con una planificacion adecuada, ni lineamientos estratégicos
para la toma de decisiones

D2

Bajos niveles académicos del personal, influyendo en el servicio que se
presta a los clientes

D3

Mo se imparte capacitacion al personal, siendo el limitante para explotar al
maximo sus habilidades

Mo dispone de un Area de Recursos Humanos

D5

La compafiia no realiza investigaciones de mercado para conocer gustos y
preferencias de los clientes

D&

Politicas de venta no definidas

D7

Falta de adecuados planes de difusion

D8

Control deficiente en la provisién de materia prima v productos terminados

D9

Mo disponer de un presupuesto bien estructurado

D10

Falta de software actualizado adecuado a las necesidades especificas de
la compariia que permitan agilitar 10s procesos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Tabla 25: Matriz Resumen Amenazas

N® AMENAZAS
FACTOR ECONOMICO

A1 || Poco abastecimiento de materia prima (flores)

Disminucion en la comercializacion de los productos v articulos de
AZ |[floristeria
AJ || Importaciones de los productos representan costos elevados

Dificultad en las importaciones por las restricciones gque presenta el
Ad | mercado

Disminucion de la capacidad de compra de los consumidores por un bajo
Ah || nivel de ingresos

FACTOR POLITICO

Al | Desacuerdos entre poderes del Estado, afectan el desarrollo productiva

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 25: Matriz Resumen Amenazas

AMENAZAS

FACTOR LEGAL

AT

Obligacién en la gestion para la recoleccidon de residuocs y desechos
organicos, generando costos adicionales

AB

Obligatoriedad de disminuir los gases emitidos por los vehiculos

FACTOR SOCIAL

A9

Alto nivel de pobreza limita la capacidad del mercado

A0

Incremento del mercado informal, que resta capacidad competitiva

FACTOR AMBIENTAL

A1

Desabastecimiento de materia pnma debido a los cambios climaticos

A2

Contaminacidon al medio ambiente por el mal uso de productos guimicos

Al3

Poca produccidon a causa de las sequias

PROVEEDORES

A4

El proveedor no garantiza el estado del producto

A15

Incumplimiento en ciertos pedidos por los proveedores, debido a los
inadecuados medios de comunicacion

Alb

Incumplimiento del proveedor en normas técnicas de calidad del producto

AT

Los proveedores solo cumplen con requisitos basicos de los productos

CLIENTES

A1l8

Poca acogida del producto en el mercado por costos elevados

COMPETENCIA

A19

Los clientes consideran mas importante el precio que la calidad en los
productos

PRODUCTOS SUSTITUTO S

AZ0

Cantidad extensa de empresas que ofrecen productos sustitutos en el
mercado

A1

Mayor atraccion por productos mas innovadores

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

2.3.2

A través de las siguientes matrices se analizard tanto impacto como las

MATRICES DE EVALUACION

priorizaciones que tienen cada una de estas:

2.3.2.1 MATRIZ DE IMPACTO

2.3.2.1.1 MATRIZ EXTERNA

Mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestion de FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA, ayudando a identificar prioridades externas; las

mismas que sean por urgencia o factibilidad de gestion.
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Tabla 26: Matriz de Impacto de Oportunidades

IMPACTO

FACTORES BPOoMNDEFRACIKM] ALTO IMEDIOI BAIO el

OPORTUNMIDADES
FACTOR ECOMNOMICO

Crecimiento del mercado
o1 v control adecuado de
precios 0.02 = 0.1

Alto poder adguisitivo del

“< | producto o.0z2| s 0.1

Costos de matenas pnmas
estables 0.0003 =3 ©.0003

Apertura de creditos con
costos financieros bajos 0.02 =] 0.1

Incremento del poder
adguisitive de los clientes 0. 002 =3 .01

Apertura ¥ mawvor demanda
©O6 ldel mercado o.0002 s 0.001

FACTOR LEGAL

Leyes v normas gue
regulan <l funcionamicnto
de las operaciones en cada
una de las empresas O0.001 =3 0.005

Cumplhimiento de [a ley que
Permile un Mayor amparc
aplicacion de derechos

ciudadanos 0.001 = 0.003

Reformas que brindan
mayor amplitud

9 |desarrollo a personas gus
poseen alguna
discapacidad L =] e

Caontroal o supsmnasion de las
©10 |empresas para su
cosntitucion legal 0.001 5 0.00S

Mayor acceso de
o111 |Nformacion veraz v
cficiente al momento do

negociar o.co02) S 0.01L

o1z |Maver apertiura para ol
acceso transaccional 0.01 1 0.01

Regulacion que favorece la
©O13 |relacion comercial vwa
intermet ooz s o.01

Apoyo empresanal para la
O1a |promocion de las
empresas 0.00L = 0.003

Apestura para Ia
©O1s | participacion de eventos

promocionales, ferias, etc 0.01 5 0.05
Acceso a informacion
O18 | ampra=arial o.000L p 8 0.000L
EACTOR SOMWIAL
Gran demanda del
©17 lproducto en dias festivos o‘ozl SI ] I 0.1
FACTOR TECNOLOGICO
Acance acelerade de
Sie tecnnlngia quea parmiten
= una mejor consernacion de
!!?s productos 0.0001 =

Sistemas tecnologico=s que
avudan a la proteccion v
O19 ldgurabilidad de los
productos O0.001 = 0.005

PROVEEDORES

oz0 |L°= Provecdores hjo=
0.02

facilitan plaros de pago

Aldta accesibilidad al crédito
©O21 |para la compra de matena
primea o.c001 ES o.0001

Confianza del proveedor

o= para negociar a credito 0.01 =3 0.05

Cumphmiento por parie de
los provecdores on los
oz= pedidos solicitados por
FRESFLOR 0.03 3 0.09

CLIENTES

Alta fidelidad de los

o224 clieontes con la compra .02 5 .15

El Chente realiza una
025 |publicidad fuerte de los
producltos O0.001L = 0.003

Buen posicionarmients del
O26 |servicio en la mente del
cliente .03 s 0.15

BARRERAS DE ENTRADAS

Limitaciones en <l ingreso
a cormpetidorss por
O27 ldisefios v decoracion de

productos 0.02 5 O.
SUB TOTAL 0.25 1

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 27: Matriz de Impacto de Amenazas
—  sawmzeaemmna ]

IRAPOC T

FACTORES PONDERACION| ALTO I "'““-'“—'I o TOTAL
AMEMNATZAS

FACTOR ECONOMICO
FPoco abastecimienio de
materia primma (flores) D.03
Disminucian en la
comercializacion de los
productos y articulos de
flonsteria 0.001 3 0.003
Importaciones de los
peS-1 productos representan
costos elevados. 0.001 1 0.001
Dificultad en las
impartaciones por las
restricciones gque presenta
=l meaercado 0001 1 0001
Disminucion de la
capacidad de compra de
los consumidores por un
bajo nivel de ingresos. 0.03 = O.15

FACTOR POLIMICO

")
g
"
1]

A

AS

Desacuerdos entre poderes
del Estado. afectan el
desarrolio productivo. 0.001 3 0.003
FACTOR LEGAL
Obligacion en la gesation
para la recoleccién de
A7 [residuos y desechos
arganicos. generando

costlos adicionale:s o0.002 = D.01L
Obligatonedad de dizmunuir

-1 In=s gaseas emitido=s par lo=s
wvehiculos 0.001 ] 0.003

FACTOR SOCILAL

A9 |AlIto nivel de pobreza hmita
la capacidad del mercado 0.0 =3 0.06
Incrameantn del mercado
A10 |informal, que resta
capacidad competitiva D.04 = 0.2
FACTOR AMBIENTAL
Desabastecimiento de
A1 [rovateria prirna debhido o luos
cambios climaticos O.0 S 0.2
Contaminacion al medio
A1z |ambiente por el mal uso de

productos gquimicos 0.001 2 0.003
Foca produccion a causa
Al3 lda Ias Saquiims 0,001 2 0,002
PROVEEDORES
El proveedor no garantiza
AL3 el estado del producto 0.001 3 0.003

Incumplimiento en ciertos
pedidos por los

Al1s |proveedores, debido a los
inadecuados medios de

comunicacion D.02 5 0.1
Incumplimiento del
Fruvesdor e niormras
AlS ltsenicas de calidad del
producto 0.0001 3 0.000=2

Los proveedores solo
Al17 |cumpilen con regquisitos
basicos de los productos 0.0O1 L 0.01
CLIENTES
Poca acogida del producto
A1ls |en el mercado por costos
elevados 0.02 3 0.06
COMPETENCLA
Los chientes consideran
mas impontants = precio
ALS | e 1a calidad an las
productos 0.001 3 0.003
PRODUCTOS SUSTITUTOS
Cantidad extensa de
empresas que ofrecen
productos sustitutos en el
mercado 0.001 = o.002

A0

A21 [Mayor atraccion por

productos mas innovadores 0.04 5 0.2
SUB TOTAL D.25 1.3
RESULTADO TOTAL 0.5 2.5
—

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.2.1.2 MATRIZ INTERNA

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

Mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestion de FRESFLOR
COMERCIAL CiA. LTDA, permitiendo identificar las prioridades internas

de la compaiiia.

Tabla 28: Matriz de Impacto de Fortalezas y Debilidades
——  mavmzmwemna

IMPACTO

AL OHES

ronpErRAacton | Aacto | meoio| saso |

TOTAL

FORTALEZAS

CAPACIDADES ADMINISTRATIVO ¥

GEREMNCIAL

F1

Existe un hderazgo participativo
an el cual las opiniones son
bianvenidas para la toma da
decisiones

0.0001

0.0003

Chma laboral armonioso y
agradable para desarrollar a1
trabajo diario

CAPACIDADLES GENERADORAS DL
VALOR

F3

Cumplir con las necesidades v
requernmiantos de los clientes

0.04

0.12

Fa

Ofrecer disenos Nuavos y
productos innovadores

0.05

0.25

CAPACIDADES DE APOYO

F5

Contabilidad clara permite tener
ventajas como: ser sujeto de
credito faciimente Yy no ser
sSsuscoeptible al control do
auditorias

0.05

6

WVehiculos propios para el
transporte del producto

0.03

Innovacican en equipos,
majnrando el desarrollo de las
actividades de la compafia

Infraestructura acorde a las
exigencias del clieote y al tipo
e negnein

0.06

SuUB TOTAL

n._25

CAPACIDADES ADMINISTRATIVO ¥

GEREMNCIAL

Mo cusnla con una plamiicacion
adacuada. ni lineamientos
estratégicos para la toma de
decisiones

0.12

D2

Bajos niveles académicos deal
personal, influyendo an ol
sSemvicio que se presta a los
clientes

0.02

Q.02

MO se imparte capacitacion al
personal, siendo el limitante
para explotar al maximo sus
habilidades

0.03

0.09

Mo dispone de un Area de
Reocurses Humanos

.02

0.02

CAPACIDADNDFS GFMNFRADORAS NV
VALOR

La compafia no realiza
anEElIgECIEﬂEE de mercado paral
conocoer gustos v preferencias
de los clientes

0.03

0.03

Politicas de venta no definidas
Falta de adecuados planes de
difusion

0.002

0.0

0.006

0.0L

Control deficiente an |3 prowvision
de materia prima y productos
terminados

0.0

0.2

CAPACIDADES DE APOYO

™No disponer de un presupuesto
bien estructurado

D10

Falta de software actuahzado
adecuado a las necesidades
especificas de la compania que
permitan agilitar loe procoecos

.03

0.0

SUB TOTAL

0.25

2.A772

RF SLII TAN TOTAL

0_5)

-]
—

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.2.2 MATRIZ GENERAL ELECTRIC.

Para realizar la matriz General Electric se tom6 en cuenta los valores de

la matriz de impacto tanto interna como externa, siendo los siguientes:

Matriz Externa ~v" | 2.5 |

Matriz Interna “X" | 2.9

Grafico 57: Matriz General Electric

DEBIL PROMEDIO FUERTE
1.00 = 2.33) (2,34 - 3.87) (3.68 = 5.00)
N, -
/ AN E
E | 1] [} |
Equilibrar Invertir Invertir
J £8 i
3 9
o
11}
5 Vv
g 2 g Vi Equilibrar v
S n Retirarse E_@f?:':. B Y Invertir
3
3
i
= g IX Vil Vil
[+ Retirarse Retirarse Equilibrar
il
=K
- =
N
| EVALUACION INTERNA >
|~

Fuente: Administracion Estratégica FRED, David
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

De acuerdo a los resultados generados se puede notar que la compafia
se encuentra en el quinto cuadrante donde se aprecia que tiene una
posicion de EQUILIBRIO, lo que quiere decir que debe analizar bien las
decisiones antes de tomarlas, considerando al mercado de FRESFLOR

COMERCIAL CIA. LTDA con un movimiento moderado dentro del mismo,

sacando ventajas de los nuevos productos y servicios a ofrecer.
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2.3.2.3 DIAMANTE FODA.

Fortalezas 0,75 | Oportunidades 1,2
Debilidades 2,17 | Amenazas 1,3
Valor de la Balanza | -1,42 | Valor de la Balanza | -0.1

Grafico 58: Matriz Diamante Foda

FORTALEZAS
LIMBO S
2 —_—
‘I__
PN
AMENAZAS OPORTUNIDADES
S -l B VO
3 2 N f 2 3
\ 1 | /
\ T] /z’
\ /
2 \ £
INFIERNO 3 PURGATORIO
DEBILIDADES
- — —

Fuente: Red para la atencion de mujeres afectadas por el fenédmeno migratorio, Jalisco (Avances)
Guadalajara, Jalisco. 28-29 de febrero 2008.
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Como se puede apreciar en el grafico 58 la posicion de la compafia se
refleja en el punto denominado INFIERNO sin embargo con el trabajo en
conjunto y el compromiso de toda la compafiia, esta puede llegar a un
crecimiento sostenible, lo cual dara oportunidad de tener un mejor
posicionamiento y mantenerse en los mercados en los cuales ofrece sus
productos. Ayudando a cumplir con los objetivos y metas, minimizando el

riesgo de cerrar sus operaciones.
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2.3.3 MATRICES DE PRIORIZACION

2.3.3.1 MATRIZ DE PRIORIZACION DE OPORTUNIDADES

Tabla 29: Matriz de priorizacién de oportunidades

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

N°

OPORTUNIDADES

01

02

03

04

05

06

07

08

09

010

011

012|013

014

015

016

017

018

019

020

021

022

023

024

025

026

027

Pr

%

o1

Crecimiento del mercado
y control adecuado de precios

1.0

0.0

0.0

0.5

0.5

1.0

0.0

0.0

0.5

0.0

1.0

0.5

0.0

0.5

1.0

0.5

0.0

1.0

0.0

1.0

0.5

13.0]

0.04]

4.1]

02

Alto poder adquisitivo del
producto

1.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

0.5

0.0

0.0

0.5

0.0

1.0

0.0

0.0

1.0

1.0

1.0

0.5

0.0

0.0

0.5

0.5

10.0]

0.03

3.1

03

Costos de materias primas
estables

0.5

0.5

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

0.5

0.0

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.5

1.0

1.0

1.0

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

13.0]

0.04

4.1

04

Apertura de creditos con
costos financieros bajos

1.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

1.0

0.0

0.5

0.0

1.0

1.0

1.0

1.0

1.0

0.0

0.0

0.5

0.0

11.5

0.04

3.6

05

Incremento del poder
adquisitivo de los clientes

1.0

0.5

0.0

0.0

0.0

1.0

0.5

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0

1.0

1.0

1.0

0.5

0.5

1.0

1.0

1.0

18.5

0.06

5.8

06

Apertura y mayor demanda del
mercado

1.0

1.0

0.5

0.0

0.5

1.0

1.0

0.5

0.0

1.0

0.5

1.0

0.5

0.0

0.5

1.0

1.0

1.0

1.0

0.0

0.5

0.5

15.5

0.05]

4.9

o7

Leyes y normas que regulan el
funcionamiento de las
operaciones en cada una de
las empresas

0.0

0.0

1.0

1.0

0.0

1.0

0.5

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0|

8.5

0.03|

2.7

o8

Cumplimiento de la ley que
permite un mayor amparo y
aplicacién de derechos
ciudadanos

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

1.0

1.0

0.5

0.0

0.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0|

5.5

0.02]

1.7

09

Reformas que brindan mayor
amplitud y desarrollo a
personas que poseen alguna
discapacidad

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

1.0

5.0|

0.02]

1.6

010

Control y supervision de las
empresas para su constitucion
legal

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.5

1.0

1.0

0.5

0.0

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.5

1.0

10.0]

0.03]

3.1

011

Mayor acceso de informacion
veraz y eficiente al momento
de negociar

0.5

0.5

0.5

0.0

0.5

0.5

1.0

1.0

1.0

0.5

0.5

0.0

0.0

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

0.0

0.5

1.0

12.5

0.04]

3.9

012

Mayor apertura para el acceso
transaccional

1.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

0.5

0.5

1.0

0.5

1.0

0.5

0.5

0.0

0.5

0.5

1.0

0.5

0.0

0.5

0.5

13.0]

0.04]

4.1]

013

Regulacion que favorece la
relacion comercial via internet

0.0

0.0

0.0]

0.5

1.0

0.5

1.0

0.5

0.0

1.0

0.0

0.5

1.0

1.0

0.5

1.0

0.0

0.0

0.0

0.5]

10.0]

0.03

3.1

014

Apoyo empresarial para la
promocion de las empresas

0.0

0.0

1.0

1.0

1.0

0.5

1.0

0.5

1.0

0.5

0.0

0.0

0.5

1.0

1.0

1.0

0.0

0.0

0.5

1.0]

13.0]

0.04

4.1

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 29: Matriz de Priorizacion de Oportunidades

No

OPORTUNIDADES

01

02

03

04

05

06

07

08

09

010

011

012

013

014

015

016

017

018

019{020{021

022

023|024 |025|026|027

Pr

%

015

Apertura para la participacion
de eventos promocionales,
ferias, etc

0.5

0.0

0.0

1.0

1.0

0.5

0.5

0.5

1.0

0.0

0.0| 1.0| 0.5

1.0

0.5 0.5 10| 1.0] 0.0

19.5

0.06

6.1

016

Acceso a informacion
empresarial

0.0

0.0

1.0

0.5

0.5

0.0

1.0

0.5

0.0

0.0

0.0| 0.0f 0.5

0.0

0.5/ 0.0] 0.0f 0.5 0.0

6.5

0.02

2.0)

017

Gran demanda del producto en
dias festivos

1.0

0.0

0.0

0.5

1.0

1.0

0.5

1.0

0.0

0.0

0.0| 1.0| 1.0

1.0

0.5 0.0[ 0.5] 1.0] 1.0

15.5]

0.05

4.9

018

Avance acelerado de
tecnologia que permiten una
mejor consenacion de los
productos

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

10| 0.0] 0.5

0.0

1.0 0.0} 0.0] 0.0] 1.0

5.0)

0.02

1.6)

019

Sistemas tecnologicos que
ayudan a la proteccion y
durabilidad de los productos

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0| 0.0

0.0

1.0] 0.0] 0.0[ 0.0[ 0.5

5.0)

0.02

1.6

020

Los proveedores fijos facilitan
plazos de pago

0.5

0.0

1.0

0.5

0.0

1.0

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0 1.0

0.5

1.0 0.0} 0.0] 0.5 0.0

14.5]

0.05

4.5

021

Alta accesibilidad al credito
para la compra de materia
prima

1.0

0.0

0.0

0.5

0.5

1.0

1.0

0.5

0.5

1.0

0.5

0.0] 1.0

0.5

1.0] 0.0] 0.0] 0.5 1.0

15.5

0.05

4.9

022

Confianza del proveedor para
negociar a crédito

0.5

0.0

1.0

0.0

0.5

0.5

1.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0| 0.5 0.5

1.0 0.0] 0.0] 1.0] 1.0

16.0)

0.05

5.0)

023

Cumplimiento por parte de los
proveedores en los pedidos
solicitados por FRESFLOR

0.0

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

1.0

1.0

0.5

0.5

0.5

1.0

10| 1.0] 1.0

1.0

1.0] 1.0] 1.0] 1.0

17.5

0.05

5.5

024

Alta fidelidad de los clientes
con la compra

1.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.5

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0[ 0.0] 0.0

0.0

1.0 0.5 1.0[ 1.0

9.0)

0.03

2.8]

025

El Cliente realiza una
publicidad fuerte de los
productos

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.5

0.0

0.0[ 0.0[ 0.0

0.0

10| 0.5 1.0] 0.5

5.5

0.02

1.7

026

Buen posicionamiento del
senicio en la mente del cliente

1.0

0.5

0.0

0.5

0.5

0.5

0.0

0.5

1.0

0.5

1.0

0.0

0.0| 0.5 0.5

1.0

1.0 10| 1.0 1.0

15.0)

0.05

4.7

027

Limitaciones en el ingreso a
competidores por disefios y
decoracion de productos

0.5

0.5

1.0

1.0

1.0

0.5

0.5

1.0

0.0

0.0

1.0

1.0

0.5/ 0.0{ 1.0

1.0

1.0] 1.0] 0.5 1.0

15.5

0.05

4.9

TOTAL

319.0)

1.00)

100.0

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.3.2 MATRIZ DE PRIORIZACION DE AMENAZAS.

Tabla 30: Matriz de Priorizacion de Amenazas

N°

AMENAZAS

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9

Al10

All

Al2

Al13

Al4

Al5

Al6

Al17

Al18

Al19

A20

A21

Pr

%

Al

Poco abastecimiento de
materia prima (flores)

1.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

1.0

1.0

0.0

1.0

0.5

1.0

1.0

0.0

1.0

0.0

1.0

1.0

11.0

0.06

6.3

A2

Disminucion en la
comercializacion de los
productos y articulos de
floristeria

1.0

1.0

1.0

1.0

0.5

0.0

0.0

0.5

0.0

1.0

0.0

1.0

1.0

1.0

1.0

0.5

1.0

0.5

1.0

1.0

14.0

0.08

8.0

A3

Importaciones de los productos
representan costos elevados

0.5

1.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.5

0.5

1.0

0.0

1.0

1.0

9.0

0.05

5.2

A4

Dificultad en las importaciones
por las restricciones que
presenta el mercado

0.0

1.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

1.0

1.0

7.5

0.04

4.3

A5

Disminucién de la capacidad
de compra de los
consumidores por un bajo nivel
de ingresos

0.5

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

7.0

0.04

4.0

A6

Desacuerdos entre poderes del
Estado, afectan el desarrollo
productivo

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

1.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.0

0.5

1.0

0.5

1.0

0.5

0.0

0.5

0.5

7.5

0.04

4.3

A7

Obligacion en la gestion para |a]
recoleccion de residuos y
desechos organicos,
generando costos adicionales

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

1.0

0.0

0.0

0.5

1.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

4.0

0.02

2.3

A8

Obligatoriedad de disminuir los
gases emitidos por los
wvehiculos

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0|

3.0

0.02

1.7

A9

Alto nivel de pobreza limita la
capacidad del mercado

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.5

0.0

5.5

0.03

3.2

Al0

Incremento del mercado
informal, que resta capacidad
competitiva

1.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

1.0

0.0

0.5

1.0

0.5

0.5

0.0

6.0

0.03

3.4

All

Desabastecimiento de materia
prima debido a los cambios
climéaticos

1.0

1.0

1.0

0.5

0.5

0.5

0.5

0.0

0.5

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

1.0

1.0

9.5

0.05

5.4

A12

Contaminacion al medio
ambiente por el mal uso de
productos quimicos

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.5

3.5

0.02

2.0

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 30: Matriz de Priorizacién de Amenazas

NO

AMENAZAS

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8 (A9

A10

All

A12

A13

Al4

A15

Al6

A17

A18

A19

A20

A2l

Pr

%

Al3

Poca produccion a causa de
las sequias

1.0

1.0

1.0

0.5

0.0

0.0] 0.0

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.5

0.5

0.0

1.0

1.0

9.0

0.05

5.2

Al4

El proveedor no garantiza el
estado del producto

0.5

1.0

0.0

0.0

0.0

0.0] 0.0

1.0

0.0

0.0

1.0

1.0

0.0

0.5

1.0

0.0

0.5

0.0

7.0

0.04

4.0

A15

Incumplimiento en ciertos
pedidos por los proveedores,
debido a los inadecuados
medios de comunicacion

1.0

1.0

0.0

0.5

0.0

1.0

0.0

0.0

0.0

1.0

0.5

0.0

0.5

0.0

1.0

1.0

9.0

0.05

5.2

Al6

Incumplimiento del proveedor
en normas técnicas
de calidad del producto

1.0

1.0

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

0.0

0.0

0.5

0.0

1.0

0.0

1.0

0.0

11.0

0.06

6.3

Al17

Los proveedores solo cumplen
con requisitos basicos de los
productos

0.0

0.5

0.5

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.5

0.5

0.0

0.0

1.0

0.5

1.0

0.5

6.5

0.04

3.7

Al8

Poca acogida del producto en
el mercado por costos
elevados

1.0

1.0

0.5

1.0

1.0

0.0

0.5

1.0

0.5

1.0

1.0

0.0

1.0

1.0

15.0

0.09

8.6

Al9

Los clientes consideran mas
importante el precio que la
calidad en los productos

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.0

1.0

0.5

3.0

0.02

1.7

A20

Cantidad extensa de empresas
que ofrecen productos
sustitutos en el mercado

1.0

1.0

0.0

0.0] 0.5

0.5

1.0

1.0

1.0

0.5

1.0

1.0

1.0

1.0

1.0

1.0

16.0

0.09

9.2

A21

Mayor atraccion por productos
mas innovadores

1.0

1.0

0.0

0.0

0.0

0.5

0.5

1.0

0.0

1.0

0.0

0.5

1.0

0.5

1.0

10.5

0.06

6.0

TOTAL

174.5

1.00

100.0

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.3.3 MATRIZ DE PRIORIZACION DE FORTALEZAS.

Tabla 31: Matriz de Priorizacion de Fortalezas

FORTALEZAS

F1

F2

F3 |F4

F5 |F6

F7

F8

F1

Existe un iderazgo
participativo en el cual las
opiniones son bienvenidas para
la toma de decisiones

0.5| 1.0

0.5| 0.0

0.0

0.0

F2

Clima laboral armonioso y
agradable para desarrollar el
trabajo diario

0.5| 0.0

0.5

0.0

13

F3

Cumplir con las necesidades y
requerimientos de los clientes

0.5| 1.0

1.0| 0.5

0.0

1.0

16

Ofrecer disenios Nnuevos y
productos innovadores

1.0/ 1.0

1.0

1.0} 0.5

0.0

1.0

17|

F5

Contabilidad clara permite
tener ventajas como: ser sujeto
de crédito facilmente y no ser
susceptible al control de
auditorias

1.0/ 1.0

0.0

1.0

16

F6

Vehiculos propios para el
transporte del producto

0.5]| 0.5

1.0

0.0

9.4

F7

Innovacion en equipos,
mejorando el desarrollo de las
actividades de la compariia

0.0]| 0.0

0.0|1.0

F8

Infraestructura acorde a las
exigencias del cliente vy al tipo

de negocio

1.0/ 1.0

1.0} 0.0

1.0

4.0

13

TOTAL

32.0|

100

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

2.3.3.4 MATRIZ DE PRIORIZACION DE DEBILIDADES.

Tabla 32: Matriz de Priorizaciéon de Debilidades

DEBILIDADES D1

D2

D3 |Da4a |DS |D6

D7 |D8

D9

D10

MNo cuenta con una
planificacion adecuada. ni
lineamientos estratégicos para
la toma de decisiones

0.5|11.0/1.0(1.0|1.0| 0.5

D2

Bajos niveles académicos del
personal, influyendo en el
servicio que se presta a los
clientes 0.5

0.5|0.5|/0.0|0.0|0.0| 1.0

MNo se imparte capacitacion al
personal, siendo el imitante
para explotar al maximo sus
habilidades 0.5

0.5

1.0| 0.0| 0.0| 0.5]| 0.5

0.0| 0.0

Mo dispone de un Area de
Recursos Humanos 1.0

1.0

1.0/ 0.0|0.0|1.0

0.0| 0.0

La compania no realiza
investigaciones de mercado
para conocer gustos y
preferencias de los clientes 1.0

0.0

0.0|1.0

1.0| 0.5]| 0.5

1.0| 0.0

5.0

0.1

Politicas de venta no definidas 1.0

0.0

0.0|0.0|1.0

1.0| 0.5

0.0| 0.0

3.5

0.1

Falta de adecuados planes de
difusion 1.0

0.0

0.5| 0.0/ 0.5| 1.0 1.0

0.0| 1.0

0.1

Control deficiente en la
provision de materia prima y
productos terminados 0.5

1.0

0.5|1.0/0.5|/0.5|1.0

1.0 1.0

0.2

Mo disponer de un presupuesto
bien estructurado 1.0

0.0

0.0|0.0|1.0|0.0|0.0| 1.0

0.0

D10

Failta de software actualizado
adecuado a las necesidades
especificas de la compaiiia que
permitan agilitar los procesos 0.5

0.0

0.0|0.0/0.0/0.0|/1.0/1.0

2.5

5.8

TOTAL

43.0

100

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

Tabla 33: Matriz de Areas Ofensivas Estratégicas (FO)

O o O - DO = — 0O <t O W oo

s g
4t = o s
£5 | |gEEE
=S MMEW
=5

2.3.4.1 MATRIZ DE POTENCIALIDAD (FO).

2.3.4 MATRICES DE ACCION.

A

i1 | 057

3

022 | 023 | 026 | O
9

l

15

017 | 020 | 021
i

= 68.53%
15 &

01 | 016
5|5
10
257
BE=x5 =

012

L

159

06 | Oft

05

15

1
1

03

i
i

01
i

Matriz de areas ofensivas estratégicas FO.

Indice de Potencialidad

FORTALEZAS
TOTAL
POSKCION

Clima laboral armonioso y agradable para desarollar e

trabajo diario
Infraestructura acorde a las exigencias del ciente y al

tipo de negocio

Cumplir con [s necesidades y reguerimientos de los

clientes
sujeto de crédito facimente y no ser susceptible l

Contabilidad clara permite tener ventajas com: ser
control de audiorias

Ofrecer disedos nuevos y productos innovadores

f2
f}
F4
F3
F§

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Las fortalezas con las que cuenta FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA,

tienen un 68.53% de peso, que colaboraran en el aprovechamiento de las

oportunidades que se presentan en el mercado.

Las fortalezas que posee la compafiia son las siguientes:

"{I
F3

F8

F4

F5

F2

FORTALEZAS
Cumplir con las necesidades y requenmientos

de los clientes.

Infraestructura acorde a las exigencias del
cliente y al tipo de negocio.

Ofrecer disefios nuevos vy productos
innovadores.

Contabilidad clara permite tener ventajas como:
ser sujeto de crédito facilmente v no ser
susceptible al control de auditorias.

Clima laboral armonioso vy agradable para

desarrollar el trabajo diario.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Las oportunidades que posee la compafia son las siguientes:

HD
05
017

014

026

015

OPORTUNIDADES
Incremento del poder adguisitivo de los clientes.

Gran demanda del producto en dias festivos.
Apoyo empresarial para la promocion de las
empresas.

Buen posicionamiento del servicio en la mente
del cliente.

Apertura para la paricipacion de eventos

promocionales, ferias, efc.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.4.2 MATRIZ DE POTENCIALIDAD (FA).

Tabla 34: Matriz de Areas de Respuesta Estratégicas (FA)

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Matriz de areas de respuesta estratégicas FA.
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clientes
F |Ofrecer diseios nuewos y productos innovadores 1] 5 5 3 503 5 I
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COMERCIAL CA TOA,

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, esta utilizando el 55,2% de sus

fortalezas para minimizar el efecto que puedan causar las amenazas.

Las fortalezas que posee la compafiia son las siguientes:

F4 | Ofrecer disefios nuevos y productos innovadores. 1

F3 | Cumplir con las necesidades y requerimientos de los 2
clientes.

F& | Infraestructura acorde a las exigencias del cliente y al tipo 3
de negocio.

F2 | Clima laboral armonioso y agradable para desarrollar el 4

trabajo diario.

F5 | Contabilidad clara permite tener ventajas como: ser sujeto 5
de crédito facilmente y no ser susceptible al control de
auditorias.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Las amenazas que posee la compafiia son las siguientes:

A20 | Cantidad extensa de empresas que ofrecen 1
productos sustitutos en el mercado.

A11 | Desabastecimiento de materia prima debido a los 2
cambios climaticos.

A16 | Incumplimiento del proveedor en normas técnicas de 3
calidad del producto.

A21 | Mayor atraccion por productos mas innovadores. 4

A1 | Poco abastecimiento de materia prima (flores). 5

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.4.3 MATRIZ DE VULNERABILIDAD (DA).

Tabla 35: Matriz de Areas de Defensa Estratégica (DA)
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5]
DEBILIDADES Ay A2 AT AN AIZ) AR | A1G| AR | AZD | AN
o cuenta con una planificacion adecuada, ni
no [0CE e g s sl 0 falal s [al s 3 al®]
lneamientos estratéqicos para la toma de dedisiones
! Nodisponedeun#\readeRecursusHumams 1 1 1 1 1 1 5 3 5 L 3
= Lacurnpamamreahza|n'.gst|ga|:|0nesldemercadupara 5 | 3 i g i 5 5 5 5 | % ,
conocer qustos y preferencias de los dientes
0r  |Fattade adecuados planes de difusion 5l 1 5l 3 3 i) 3 5| 2 3
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Matriz de areas de defensa estratégica DA.

158

Indice de Vulnerabilidad = TTEI 63.2%

El 63.2% de las debilidades de FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA crean

una dificultad en el momento de hacer frente a las amenazas presentes.
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A

Las debilidades que posee la compafiia son las siguientes:

D1 | No cuenta con una planificacion adecuada, ni 1
lineamientos estratégicos para la toma de
decisiones.

D5 | La compariia no realiza investigaciones de 2
mercado para conocer gustos y preferencias de
los clientes.

D7 | Falta de adecuados planes de difusion. 3

D8 | Control deficiente en la provision de materia 4
prima y productos terminados.

D4 | Nodispone de un Area de Recursos Humanos. 5

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Las amenazas que posee la compafiia son las siguientes:

A1 | Poco abastecimiento de materia prima (flores). 1

A16 | Incumplimiento del proveedor en normas 2
técnicas de calidad del producto.

A18 | Poca acogida del producto en el mercado por 3
costos elevados.

A21 | Mayor  atraccion  por  productos  mas 4
innovadores.

A20 | Cantidad extensa de empresas que ofrecen 5

productos sustitutos en el mercado.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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COMERCIAL CA TOA,

2.3.4.4 MATRIZ DE VULNERABILIDAD (DO).

Tabla 36: Matriz de Areas de Mejoramiento Estratégicas (DO)
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" rilocue.ntacunumﬁ;nrﬁcacmnadecuaﬂa. N 5 |3 5 3 | 3 5| s s lalalalsls!slals
lineamientos estratégicos para la toma de decisiones
04 [No dispone de un Area e Recursos Humanos 505 3 [ 31t [ 5[s5 ] 5 |31 [1|3]3]3[a]3
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TOTAL 9113 9 [ [B] B | AR]85 || T |53 08|20
POSICION § 9 ] 1 1 B 3 ] §| B W B 4 1

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Matriz de areas de mejoramiento estratégicas DO.

220
) . _eev 0
Indice de Vulnerabilidad TR B8.67%

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA tienen debilidades que en un 58.67%
limitan la capacidad de aprovechar las oportunidades del entorno.
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COMERCIAL CA TOA,

Las debilidades que posee la compafiia son las siguientes:

N® DEBILIDADES POSICION
D1 Mo cuenta con una planificacion adecuada, ni 1
lineamientos estratégicos para la toma de
decisiones.
D5 | La compariia no realiza investigaciones de 2
mercado para conocer gustos y preferencias de
los clientes.
D4 | No dispone de un Area de Recursos Humanos. 3
D7 | Falta de adecuados planes de difusion. 4
D8 | Control deficiente en la provisién de materia 5
prima y productos terminados.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Las oportunidades que posee la compafia son las siguientes:

N° OPORTUNIDADES POSICION

017 | Gran demanda del producto en dias festivos. 1

O15 | Apertura para la paricipacion de eventos 2
promocionales, ferias, etc.

O14 | Apoyo empresarial para la promocién de las 3
empresas.

026 | Buen posicionamiento del servicio en la mente 4
del cliente.

01 | Crecimiento del mercado y control adecuado de 5
precios.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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2.3.5 MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA.

Aqui en esta matriz se resume todas las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, que son claves para la formulacion de estrategias a
corto, mediano y largo plazo. Los resultados generados a través de las
matrices de accion, determinan las fortalezas que deben ser maximizadas,
las principales oportunidades a ser aprovechadas, las debilidades que deben

ser corregidas y finalmente las amenazas que deben ser minimizadas,

considerando iniciativas estratégicas asi:

Tabla 37: Matriz de sintesis estratégica 1

OPORTUNIDADES AMENAZAS
2 Crecimiento del mercado
ANALISIS . control adecuado de precios A Poco abastecimeento de materia prima (flores)
Sl ; = D ion en la ializacitn de los prod jcubo
0 Castos de materias primas estables az | Disminucidn en la comerciaiizacién de los productos y articulos
de floristeria
05 Incremento del poder adquisitvo de los chentes A3 | Importaciones de los productos representan costos elevados
o ra y mayor demanda del mercado Al Desabastecimiento de maten_a pnma debido a los cambios
pe climaticos
ot Mayor acceso de informacidn veraz y eficiente al momento Al Poca produccidn a causa de Ias sequias
de negociar
Incumplimeento en ciertos pedidas por los proveedores, debido a
012 Mayor apertura para el acceso transaccional Al5 lo% iiaiar uados miedios 8 Comuricac b
o » A6 Incumplimeento del proveedor en normas técnicas
Apoyo empresanal para la promocidn de las empresas de calidad del producto
015 Apertura para la participacion de eventos promocionales, AlE Poca acogida del producto en el mercado por costos elevados
fenias, et
o1 Gran demanda del producio en dias festvos w0 Cantidad extensa de empresas que ofrecen productos sustiutos
en el mercado
020 Los proveedores fijos facilitan plazos de pago A21 Mayor atraccion por productos mas innovadores
021 | Alta accesibiidad al crédito para la compra de matenia prima
o2z Confianza del proveedor para negociar a crédito
" Cumplimiento rte de los proveedores en los pedidos
ANALISIS - i it g o g
INTERNO solictados por FRESFLOR
026 | Buen posicionamiento del senvicio en la mente del cliente
o2t Limitaciones en el ingreso a competidores por disefios y
decoracion de productos
DEBILIDADES DO - W
. PUETE on g pl_antﬂca:lun Sectads, (D1 con 01,05,06,012, 021, 027) Desamoliar un modelo (D4 con A1 A2 A20) Capacitar al personal de manera que pueda
[11] lineamientos estratégicos para la toma de 1 x : . 2 i E
dockames de gestion estratégico que permita mejorar su gestion contnibuir al desarrollo de la compadiia
G No dispone de un Area de Recursos 3 | (D4 con 012,014) Implementar una Area de Recursos 4 (D5 con A2 A3 A16 418 420 A21) Innovar los productos y
Humanos Humanos, que permita controkar la gestion del personal senvicios que ofrece la compaiiia
La compafiia no realiza investigaciones de (D5 con O1,05,06, 017,027 ) Realizar investigaciones de (D8.D5 con A A3 A11 A13A15) Realizar alianzas estralégicas
D5 mercado para conocer gustos y preferencias| 5 | mercado para conocer con certeza gustos y preferencias | 6 |con proveedores a fin de asegurar provision de materias primas y)
de fos clientes de los clientes. costos bajos
(D7 con 01,06,017,026,027) Establecer un plan de .
o7 Falta de adecuados planes de difusion T |promocién y difusin acorde a la compafiia para incrementar| 8 (D5 con A2A20,A21) Invesiigacion de mercados que permita un
control adecuado de ventas.
la demanda del producto
06 Control deficiente en la provision de materia g (08,01 con 03,017,020,021,022 023) Establecer un 10 ( D7 con A2 A18 A20 A21) Incentivar una publicidad fuerte de los
prima y productos terminados sisterna de control y supensidn de inventanios. productos y senvcios ofertados
(D1,05con 01, 05,012,017,020,022 023) Establecer un (D5,08 con A1.A11A13A15 ) Establecer un plan de
11 | sistema de control del presupuesto que permita aprovechar | 12 | contingencia que le permita abastecerse y anliciparse a las
al maximo los recursos de la compafiia necesidades del mercado
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Tabla 38: Matriz de sintesis estratégica 2

OPORTUNIDADES AMENAZAS
o1 Lrecnmiento tel mercado Al Poco abastecimiento de materia prima (flores)
ANALISI S y control adecuado de precios
- - N — =
EXTERNO o3 Costos de matesias primas estables A2 Disminucidn en la comerclalszac_uén de los productos y articulos
de floristeria
05 Incremento del poder adquisitivo de los clientes A3 Importaciones de los productos representan costos elevados
o6 Apertura y mayor demanda del mercado A1l Desabastecimiento de ma.ter!a. prima debido a los cambios
climaticos
Mayor acceso de informacion veraz y eficiente al momento . "
o1 4 Al3
de negociar Poca produccion a causa de las sequias
o012 M " q I A15 Incumplimiento en ciertos pedidos por los proveedores, debido a
ayor apertura para el acceso transaccional los inadecuados medios de comunicacién
o Incumplimiento del proveedor en normas técnicas
o114 Apoyo empresanal para la promocion de las empresas A6 de calidad de! producto
015 | Apertura para la participacion de eventos promocionales, | ..o Poca acogida del producto en el mercado por costos elevados
ferias, etc
5 2 Cantidad extensa de empresas que ofrecen productos sustitutos
o017 Gran demanda del producto en dias festivos A20 o el theresds
020 Los proveedores fijos facilitan plazos de pago A21 Mayor atraccién por productos mas innovadores
021 | Alta accesibilidad al crédito para la compra de materia prima
022 Confianza del proveedor para negociar a crédito
023 Cumplimiento por parte de los proveedores en los pedidos
2 solicitados por FRESFLOR
ANALISI S
INTERNO 026 Buen posicionamiento del servicio en la mente del cliente
Limitaciones en el ingreso a competidores por disefios y
o027 Eo
decoracion de productos
FO
FORTALEZAS
F2 Clima laboral armonioso y agradable para 13 (F2 con 012,014.015.017) Ir al p I impl un | 4, (F3.F4 con A20.A21 ) Buscar ali para la i6n de prod
desarrollar el trabajo diario sistema de reconccimiento al alto desempefio Yy senicio
Cumplir con las necesidades y : (F2,F5F8 con A1 A2 A11 A13 A20,A21) Mejorar, innovar y ampliar lineas
F3 requerimistos de Jos clientes 15 (F3 con ©11.012) Implantar un sistema para ventas por internet. 16 de productes.
Fa Ofrecer dlse.ﬁos nuevos y productos 17 (F5 con 01,05.06,017.023.026) Incrementar nuevas sucursales. | 18 (F3.F4 con A1.»ﬂ.\3_»ﬂ\_‘lJS.A1E.ﬁ‘IS.A1_1] Poner en‘man:ha un plan de
innovadores Y de pr as
Contabilidad clara permite tener ventajas . 3
F5 como: ser sujeto de crédito facilmente y no 19 (F4 F3 con 012,023, 026,027) Generar nuevas lineas de productos 20 (F&8 con A2 A11 A13) Ampliar el giro del neg a fin de apr la
= - para diferenciarnos de la competencia infraestructura con la que se cuenta
ser susceptible al control de auditorias
Fs Infraestructura acorde a las exigencias del 21 {F3,F5 con 03.020,021,022,023) | i6n con los p d
cliente y al tipo de negocio para optimizar la cadena de suministros
{F3,F4 F5F8 con 01,05,011,012.017,023,026) Minimizar
22 tiempos improductivos y agilitar cada uno de los procesos que
realiza la compaiiia
23 (F3 con 026.027) Crear un Sistema de Post - Venta

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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CAPITULO Il

3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“La Direcciobn Estratégica es un proceso que se encamina hacia la
consecucion y mantenimiento de una ventaja competitiva que permita a la
empresa continuar en el mercado. Ademas, esta ventaja tiene que ser
conseguida por una organizacion, la empresa, que es un complejo conjunto
de personas, recursos, procesos, culturas, etc. que se encuentra en continuo
cambio como el entorno que le rodea, por ello, la direccion de la empresa
debe primero conocer hacia qué objetivos encaminarse y después dirigir y

coordinar todos los esfuerzos para alcanzar dichas metas”. %2

3.1 DEFINICION DEL NEGOCIO

“El primer componente de una misién es establecer con claridad el negocio

de la organizacion, definir su actividad involucra responder las siguientes
”29

preguntas

Grafico 59: Identificacion del Negocio

2A quién se est DEFINICION 2Qué se esta
satisfaciendo® DEL satisfaciendo®
Grupos de clientes NEGOCIO Necesidades

del cliente

satisfaciendo Ias
necesidades del
cliente?
Habilidades
distintivas

Fuente y Elaboracién: Presentaciéon de Power Point. Planeacién y gestién estratégica de procesos.

28 LIC. OSVALDO ELIAS GUTIERREZ ORTIZ; Contralor General de la Republica Presidente de la Comision.
Comisién Técnica Especial De Evaluacion Del Desempefio De Las EFS E Indicadores De Rendimiento (CEDEIR).
29 SERNA Go6mez, Humberto: Planeacion y Gestion Estratégica, 1996, Colombia, Fondo Editorial RAM Editores
Cia. Ltda.
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La definicibn del negocio debe estar orientada al consumidor en vez de
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establecer una definicion orientada al producto.

Tabla 39: Definicion del Negocio

Factores de
Definicion

Interrogantes

Basicas

Respuestas

Laue
necesidades
satisfacemos?

i Cual es nuestro
negocio?

Satisfacer la demanda de flores,

plantas, arreglos florales,
articulos de floristeria v
jardineria de las personas,

empresas e Iinstituciones por
medio de una buena atencion al
cliente, disefos originales vy
precios competitivos.

sCual sera
nuestro negocio
en el futuro?

o Cual es
nuestro mercado
objetivo?

Todas aquellas
empresas
eventos) e

personas,
(restaurantes,
instituciones gue
requieran flores, plantas,
articulos de floristeria v
jardineria a nivel nacional.

i Cuales son
nuestras
wventajas

competitivas?

i Cual debera ser
nuestro
Megocio?

Atencidn personalizada al
cliente, disefios originales v
lamativo, servicio a domicilio vy

un mini mercado que permite
ofrecer productos adicionales
como:. confiteria, peluches vy

frutas a los clientes.

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 60: Definicién del Negocio

BEFINTCTON PEE NEGOCIO

Ofrecer flores, plantas, arreglos florales,

articulos de floristeria y jardineria a

nivel nacional, con disefos originales y

llamativos para

existente de

cubrir
personas,

la demanda
empresas e

instituciones a nivel nacional, brindando

una atencion personalizada al cliente,

con una infraestructura gque incluye un

mini mercado

necesidades,

acorde a

sSus

servicio a domicilio y

precios competitivos en el mercado.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.2 FILOSOFIA COORPORATIVA

Se puede definir a la filosofia corporativa como aquella que plantea la
manera como la empresa intenta desarrollar sus negocios, reflejando el

reconocimiento de su responsabilidad social y ética.

La filosofia corporativa incluye: principios, valores, aspiraciones, prioridades
filoséficas, fundamentales e ideales con los cuales se comprometen quienes
toman las decisiones estratégicas. En otras palabras la filosofia corporativa

constituye el marco moral y de valores de la empresa.

3.2.1 PRINCIPIOS

“Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, normas,
que regulan la vida de un organizacion. Estos definen aspectos importantes
para la misma y que deben ser comprometidos por todos. Por lo tanto,
constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura
organizacional”.*

La compaiiia no tiene definido sus principios corporativos, por lo cual es
necesario el apoyo de sus empleados y gerencia para poder determinar en

su debido momento como se puede mencionar:

Tabla 40: Matriz de Principios

Colaboracion en el desemperfic de las
Trabajo en Equipo actividades (entrega de pedidos) para cumplir
con los clientes.

Puntualidad en la Cumplir con el tiempo acordado de entrega
entrega del producto | del producto, ya sea a clientes en los propios
establecimientos o a domicilio.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

30 Serna GOMEZ, Humberto: Gestién Estratégica, Julio 2009, Bogota D.C., Colombia, Editorial 3R Editores.
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Tabla 40: Matriz de Principios

Principios Descripcion
Compromiso Colaboracion y apoyo para el cumplimiento
de metas.
Mejoramiento Ampliacion e incursién en nuevas formas de
Continuo negocios {(mini mercado).
Etica En el proceder de los miembros de la

compariiay en el desarrollo de sus funciones.

Toma de decisiones para crecimiento vy

Liderazgo - - -
9 direccidn del personal de la compariia.

En la ejecucion de tareas para designar

Confianza responsabilidades.

Creatividad Diserfios de prc:cﬂut:‘tc:s_c:riginales_'_-,nr Ilamativos
para tener la preferencia de los clientes.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

MATRIZ AXIOLOGICA

A través de la matriz axiologica se determind los principios corporativos de
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, los cuales serviran de base para la

cultura corporativa de la compafiia.

Tabla 41: Matriz de Principios Corporativos

GRUPO DE INTERES
Directivos | Empleados | Proveedores| Clientes
PRINCIPIOS

Trabajo en Equipo

Puntualidad en la entrega
del producto

Compromiso

Mejoramiento Continuo
Etica

Liderazgo

Confianza
Creatividad

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Grafico 61: Principios Corporativos
PRINCIPIOS CORPORAIIVOS

X Trabajo en Equipo

X Puntualidad en la entrega del
producto

¥ Mejoramiento Continuo

% Liderazgo
Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

XX Trabajo en Equipo.- Colaboracion en el desempafio de las actividades
(entrega de pedidos) para cumplir con los clientes.

X Puntualidad en la entrega del producto.- Cumplir con el tiempo
acordado de entrega del producto, ya sea a clientes en los propios

establecimientos o a domicilio.

XX Mejoramiento Continuo.- Ampliacion e incursion en nuevas formas de

negocios (mini mercado).

XX Liderazgo Toma de decisiones para crecimiento y direccion del personal

de la compafia

X Creatividad Disefios de productos originales y llamativos para tener la

preferencia de los clientes
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3.2.2 VALORES

“Los valores corporativos son el lema de la cultura organizacional, son los
gue revitalizan y la ponen operativa y nos llevan de la mision a la realizacion
de la visién. De esta manera, la actitud institucional se rige bajo los valores
gue son todo los que favorece al desarrollo, realizacion y excelencia de toda

persona, empresa y/o sociedad”*

De igual forma FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA no tiene definido sus
valores, por lo cual es necesario el apoyo de sus empleados y gerencia para

determinar los mismos, siendo los siguientes:

Tabla 42: Matriz de Valores

Transparencia en cada una de las acciones que

Honestidad realizan directivos para con sus clientes.
Seriedad en la entrega de productos a los clientes
Disciplina en los tiempos acordados y con el producto
acordado.
Lealtad Cumplimiento con clientes internos comao externos.

En el cumplimento de impuestos con el estado vy

Transparencia -
P desarrollo de una contabilidad clara.

Con los miembros de la organizacion, proveedores y

Respeto clientes.
L Apoyo mutuo entre empleados en todas las
cDmpanEnst circunstancias.
En el desarrollo de las actividades con la menor
Eficiencia cantidad de recursos para logara las metas

propuestas.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

31 GOMEZ S., Humberto: Gerencia Estratégica, Sexta Edicion, 1.999, Bogota, 3R Editores.
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MATRIZ AXIOLOGICA

Por medio de esta matriz se podra determinar los valores que guiaran el

desarrollo de las actividades de la compafiia.

Tabla 43: Matriz de Valores

GRUPO DE INTERES
Administracion || Empleados |Proveedores| Clientes ||[Competencdi
VALORES
Honestidad X X X X X
Disciplina X X X X
Lealtad X X X X X
Transparencia X X X X X
Respeto X X X X X
Companerismo
Eficiencia X X X X X

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 62: Valores Corporativos

VALORES CORPORATIVOS

¥ Honestidad
¥ Lealtad

¥ Trasparencia
¥ Respeto

g Eficiencia

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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%X Honestidad.- Transparencia en cada una de las acciones que realizan

directivos para con sus clientes
%X |ealtad.- Cumplimiento con clientes internos como externos

X Trasparencia.- En el cumplimento de impuestos con el estado y

desarrollo de una contabilidad clara
X Respeto.- Con los miembros de la organizacion, proveedores y clientes

X Eficiencia.- En el desarrollo de las actividades con la menor cantidad de

recursos para logara las metas propuestas. . >

RSl
, - _ ‘ 02
3.3 MISION h &

“Es la raz6n de ser o en otras palabras es la filosofia de la empresa. La
Mision es la formulacion de un propdsito duradero, es lo que distingue a una
empresa de otras parecidas. Una formulacién de misién identifica el alcance
de las operaciones de una empresa en los aspectos del producto, mercado y

finanzas”.>?

Dado que FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, no ha definido una Mision

gue se lleve a cabo se ha analizado ciertos elementos:

Tabla 44: Elementos de la Misidn

Distribucion v comercializacion de flores,
plantas, arreglos florales, articulos de
floristeria y jardineria.

Maturaleza del
MNegocio

Facilitar la decoracion de ewentos. hogar,
establecimientos v entrega de obsequios por
medio de los diferentes productos de la
compafia.

Razdn para existir

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

32 Ing. Milton Villegas, MBA
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Tabla 44: Elementos de la Misién

ELEMENTOS DE LA MISION

Personas, empresas e instituciones de toda
Mercado al que s, empre . .
sirve clase sin distincion alguna a nivel nacional.

Disefios originales vy llamativos, atencién

Caracteristicas del : : . -
personalizada al cliente y servicio a domicilio.

producto

Competir en servicio, precios, disefios y
Posicion deseada | variedad, para incrementar la participacion en

en el mercado el mercado, mejorando la calidad y el tiempo
de entrega.

Trabajo en equipo, mejoramiento continuo,
creatividad y honestidad, trasparencia y
respeto.

Principios y valores

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

Grafico 63: Misidén

MISTON

Distribuir y comercializar flores, plantas,

arreglos florales, articulos de floristeria y
jardineria de calidad con disefios
originales y variedad a precios
competitivos para las personas, empresas
e instituciones a nivel nacional basando
nuestras actividades empresariales en
creatividad, trabajo en equipo, honestidad,

trasparencia vy respeto.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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_ I
3.4 VISION m‘!‘.’

&-‘
ﬂ

“Es el conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas que proveen

el marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera en el futuro.
No se la debe expresar en numeros, debe ser comprometedora y motivante,
de manera que estimule y promueva la pertenencia de todos los miembros

de la organizaci6n”®

De acuerdo a su permanencia que tiene FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA dentro del mercado se ha establecido para poder definir su vision los

siguientes elementos:

Tabla 45: Elementos de la Vision

ELEMENTOS DE LA VISION

Posicion del Mercado Lider
Tiempo 3 afios
Ambito del Mercado Macional
Cliente Personas, empresas e instituciones de

toda clase sin distincidén alguna.

Flores, plantas, arreglos florales,
Productos o servicios articulos de floristeria y jardineria de
calidad, variedad y precios competitivos.

Creatividad, honestidad, trasparencia vy
Valores respeto

Principio Organizacional Eficiencia y mejoramiento continuo.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

33 SERNA G, Humberto: Gestién Estratégica, Julio 2009, Bogota D.C, Colombia, Editorial 3R Editores.
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Grafico 64: Vision

VISION 26712

Seremos una empresa lider en la distribucion
y comercializacion de flores, plantas,
arreglos florales, articulos de floristeria y
jardineria para las personas, empresas e
instituciones en el mercado nacional a través
del mejoramiento continuo y la eficiencia en
las operaciones de modo que se refleje una
respuesta rapida al comportamiento del
mercade por medio de la creatividad,
honestidad y respeto de cada uno los
miembros de la compafiia para satisfaccion
de los clientes, directivos y proveedores.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5 OBJETIVOS

“Son los propositos de cambio radical hacia los cuales debe estar enfocada
la institucién para lograr su desarrollo, son coherentes con su mision. Los
objetivos deben de ser SMART”:*

. Especificos.

. Medibles y motivadores

. Alcanzables.

. Retadores, realistas y relevantes.

. Formulados para un tiempo definido.

34 ROBBINS, Stephen: Comportamiento Organizacional, octava Edicién, 1.999, México, Prentice Hall.
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3.5.1 OBJETIVO CORPORATIVO

Grafico 65: Objetivo Corporativo

OBJEITVO CORFORAIIVO.

Mejorar y consolidar a “FRESFLOR Cia.
Ltda” como una empresa lider en la
distribucion y comercializacion de flores,
plantas, arreglos florales, articulos de
floristeria y jardineria por medio de una
variedad en los productos, precios
competitivos y creatividad logrando
tener una participacion mayoritaria en el
mercado que permita sostenibilidad vy

crecimiento.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.1.1 PROPUESTA DE VALOR POR CADA PERSPECTIVA

La propuesta de valor es un concepto clave para poder identificar los
procesos internos, del negocio, establecer los inductores e indicadores y la

infraestructura necesaria que le daré vida a la estrategia.

A continuacion se presentan las siguientes propuestas de valor:

3.5.1.1.1 PROPUESTA DE VALOR PARA LOS ACCIONISTAS
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Tabla 46: Propuesta de Valor P. Financiera

Crecimiento Ampliar el nivel de participacion en el mercado.

Productividad @ Asegurar adecuados niveles de rentabilidad.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.1.1.2 PROPUESTA DE VALOR PARA LOS CLIENTES

Tabla 47: Propuesta de Valor P. Clientes

Tiempo Cumplir con sus expectativas.

Calidad Asegurar la calidad de los productos.

Mantener disefios innovadores de acuerdo a las

Disefio .
necesidades del mercado.

Brindar un servicio personalizado acorde a las

Servicio . .
necesidades del cliente.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.5.1.1.3 PROPUESTA DE VALOR EN PROCESOS INTERNOS

Tabla 48: Propuesta de Valor P. Procesos Internos

Innovacion Innovar y mejorar los procesos de Ventas.

Proceso Establecer lineamientos de gestibn que permita
Administrativo | mejorar cada una de las areas de la compaiiia.

Proceso

Productivo Aprovechar materia prima desperdiciada.

Redes de

- Mejorar la relacion con proveedores.
Cooperacion

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.1.1.4 PROPUESTA DE VALOR PARA EL CAPITAL INTANGIBLE

Tabla 49: Propuesta de Valor P. Capital Intangible

Capacitacién | Mantener personal altamente capacitado.

Mejorar el ambiente de trabajo, para comprometer al

Cultura ~
personal con la compafia.
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Tabla 49: Propuesta de Valor P. Capital Intangible

Ambiente de

Trabajo

Tecnologia e
Informacion

Asegurar

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

un  ambiente
desarrollo del personal.

laboral

tranquilo para el

Poseer informacién estratégica oportuna y confiable.

3.5.2.1 OBJETIVOS DE CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD

Tabla 50: Objetivos P. Financiera

PERSPECTIVAS IMPULSOR PROPUESTA DE ¥YALOR OBJETIYO ESTRATEGICO
CRECIMIENTO Amplar el ivel de partcipaoion enel | o irs i ol okumen de ventas.
mercado.
FINANCIERO
PRODUCTIVIDAD Asequar adecuddos riveles de | ey 1 envabiidad en ventas.
rentabilidad.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.2.2 OBJETIVOS DE CLIENTES

Tabla 51: Objetivos P. Clientes

acorde alas necesidades del cliente.

PERSPECTIYAS IMPULSOR PROPUESTA DE YALOR OBJETIVO ESTRATEGICO
Disminuir el tiempo de entrega de los

TIEMPO Cumplir con sus expectativas. fiversos productos y e

CALIDAD Asequrarla oalidad de los productos. | AUMentarla Satisfaccion de los

Clientes.
CLIENTE
disefios i d de
DISEfID acuerdo alas necesidades del Incrementar las lineas de producto.
mercado.

SERYICIO Brindar un serviio personalizado | -y oo v fidelidad de los olientes.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.5.2.3 OBJETIVOS DE PROCESOS INTERNOS

Tabla 52: Objetivos P. Procesos Internos

PERSPECTIVAS

IMPULSOR

PROPUESTA DE VALOR

OBJETIVO ESTRATEGICO

PROCESO
INTERNO

INNOVACION

Innovary mejorar los procesos de
Ventas.

Incrementar y mejorar relaciones con
los canales de distribucion.

PROCESO
ADMINISTRATIVO

Establecer lineamientos de gestion
que permita mejorar cada una de las
areas de la compafiia.

Implantar un modelo de gestién
estratégica que permita mejorar su
gestion.

PROCESO
PRODUCCION

Aprovechar materia prima
desperdiciada

Incrementar el nivel de reutilizacion
para nuevos productos.

REDES DE COOPERACION

Mejorar larelacion con proveedores.

Incrementar el nivel de alianzas
estratégicas con proveedores.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.2.4 OBJETIVOS DE CAPITAL INTANGIBLE

Tabla 53: Objetivos P. Capital Intangible

PERSPECTIVAS

IMPULSOR

PROPUESTA DE VALOR

OBJETIVO ESTRATEGICO

CAPITAL
INTANGIBLE

CAPACITACION

Mantener personal altamente
capacitado.

Maximizar el nimero de empleados
que estén altamente capacitados.

CULTURA

Mejorar el ambiente de trabajo, para
comprometer al personal conla
compafifa.

AMBIENTE DE TRABAJO

Asegurar un ambiente laboral tranquilo
para el desarrollo del personal.

Incrementar el indice de ambiente
laboral

TECNOLOGIA E
INFORMACION

Poseerinformacion estratégica
oportunayconfiable.

Incrementar el nivel de uso yacceso a
la pagina web de la compafifa.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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Tabla 54: Matriz Impacto Vs Factibilidad de Objetivos Estratégicos

- FACTIBILIDAD IMPACTO
PONDERACION
POSIBILIDAD | POSIBILIDAD
AL = POS%LIE-'DAD DE DE TOTAL CU?APP?.TJITE:TO LEET TREI TOTAL
MEDIA =5 INVERSIONES | RECURSOS TECNOLOGIA I ——— INTERNA
BAJA=1 HUMANOS |A UTILIZARSE
PROPUESTA DE OBJETIVO 0 0 0 0 0 0 0
PERSPECTIVAS IMPULSOR AL g 40% 30% 30% 100% 50% 50% 100%
Ampliar el nivel de Incrementar el volumen de
CRECIMIENTO participacion enel 9 7 5 72 5 3
ventas.
mercado.
FINANCIERO
PRODUCTIVIDAD Asegurar adecugldos Incrementar la rentabilidad en 9 9 7 84 9 5 7
niveles de rentabilidad. ventas.
Cumplir con sus Disminuir el tiempo de entrega
TIEMPO P . delos diversos productos y 9 8 4 72 0 8 9
expectativas. L
servicios.
CALIDAD Asegurar la calidad de los] Aumentar la S.atlsfaccmn de 8 7 6 71 8 4
productos . los Clientes.
CLIENTE Mantener disefios
DISERNO innovadores .de acuerdo Incrementar las lineas de 8 8 7 77 9 8
alas necesidades del producto.
mercado.
Brindar un servicio
SERVICIO personahzaQO acorde a Incrementarfldelldad delos 9 7 5 79 7 6
las necesidades del clientes.
cliente.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 54: Matriz Impacto Vs Factibilidad de Objetivos Estratégicos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.5.3.1 GRAFICO DE IMPACTO VS FACTIBILIDAD

Grafico 66: Impacto Vs Factibilidad

Impacto vs. Factibilidad

¢
a
-
8
=
U
i

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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@@FLOR —__ MODELODEGESTIONESTRATEGICA

3.5.4 TIEMPO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
3.5.4.1 CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD

Tabla 55: Tiempos Objetivos Estratégicos P. Financiera

PLAZO

PERSPECTIVAS| MPULSOR |  PROPUESTADE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO cORD | MEDuND
PLAZO | PLAZO

£mplizt e nivel e partiipacion en el

CRECIMIENTD
mercad,

Incrementar el wolumen de ventas, 3

FINANCIERD

PRODUCTIYIDAD  (Asequrar adecuadas niveles derentatiidad. Incrementat a rentabiidad en ventas. H

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.4.2 CLIENTES

Tabla 56: Tiempos Objetivos Estratégicos P. Clientes

PLAZO

PERSPECTIVAS| MPULSOR |  PROPUESTADEVALOR OBJETHOESTRATERICO coRm0 | MEDIAND
PLZ0 | PLAZ0

s e tempo de entreqa de o diversos

TIEMPD Complr o s expectativas, gy H
produchas | semvicis,
CALIDAD Bsequrar l calicd de los praductos, Bumenta s Saefaceian de os Clientes H
CLIENTE isefos
DISEAD e d|seno§|nnouadores Bty Ierementat s linas deproducta H
alas negesidades delmercado,
GERPC | S e e sl 8

|as nacesidades del clinte

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.5.4.3 PROCESOS INTERNOS

Tabla 57: Tiempos Objetivos Estratégicos P. Procesos Internos

Innovar ymejorarlos procesos de Ventas.

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

Incrementar ymejorar relaciones conlos canales de|
distribucion.

Establecer lineamientos de gestion que
permitamejorar cada una de las dreas de fa
compafifa.

Implantar unmodelo de gestidn estratégica que
permitamejorar su gestion.

Aprovechar materia prima desperdiciada

Incrementar el nivel de reutilizacion para nuevos
productos.

Mejorarla relacidn con proveedores.

Incrementar el nivel de alianzas estratégicas con
proveedores.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.5.4.4 OBJETIVOS DE CAPITAL INTANGIBLE.

Tabla 58: Tiempos Objetivos Estratégicos P. Capital Intangible

M antener perzonal altamente c.apacitado.

Watimizar el nimero de empleadas que estén
alkamente capacitados.

Mejorar el ambiente de trabajo, para
comprometer al personal con la compafiia,

Hsequrar un ambiente laboral tranguila para
el desarrollo del personal.

Incrementar el indice de ambiente laboral

Posest informacian estratégica oportunay
configble.

Incrementar el nivel de uso y aceesn a la pagina web
de la compafila.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.5.5 ACCIONES ESTRATEGICAS

Tabla 59: Acciones Estratégicas

Ampliar el nivel de participacion enel
mercado.

Incrementar el volumen de ventas.

Asegurar adecuados niveles de rentablidad.

Incrementar arentabiidad en ventas.

Cumpiircon sus expectativas.

Disminuir el tiempo de entrega de los diversos
productos y servicios.

Asequrar la calidad de los productos .

Aumentar la Satisfaccion de os Clientes.

Mantener disefios innovadores de acuerdo
alas necesidades del mercado.

Incrementar as lineas de producto.

Brindar un servicio personalizado acordea
las necesidades del cliente.

Incrementar fidefidad de os clientes.

Inovar ymejorar los procesos de Ventas.

Incrementar ymejorar relaciones conos canales de
distrbucion.

Establecerlineamientos de gestion que
permitamejorar cadaunade las dreas dela
compafifa.

Implantar un modelo de gestion estratégica que
permitamejorar su gestion.

Aprovechar materia prima desperdiciada

Incrementar el nivel e reutilizacion paranuevos
proguctos.

Mejorara reacion con proveedores.

Incrementar el nivel de alianzas estratégicas con
proveedores.

Mantener personal altamente capacitado.

M aximizar el ndmero de empleados que estén
altamente capacitados.

Mejorar el ambiente de trabajo, para
comprometer al personal con a compafia.

Asegurar un ambiente laboral tranquilo para
eldesarrollo del personal

Incrementar el indice de ambiente laboral

Poseerinformacidn estratégica oportunay
confiable.

Incrementar el nivelde uso yacceso ala pagina veh
de/acompaiiia.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.6 POLITICAS.

Son directrices generales, que tienen por objeto facilitar el cumplimiento de
objetivos y estrategias, las politicas fijan limites y/o restricciones a las
acciones administrativas, especificando lo que se puede hacer o lo que no se
puede hacer. Las politicas conforman el conjunto de acciones a seguir frente
a determinadas circunstancias.

En el caso de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, asumira como politicas
las siguientes:

Grafico 67: Politicas de la Compaiiia

Las Cuentas por Cobrar tiene un plazo

de a0 dias.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Grafico 68: Politicas para el personal de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

-fArea Administrotiva trabsja de lunes a wiernes do
9:00 a 1200 horas v si @5 necesario completar |
trabajo asisenincluso los sabados

El personal conductcras ingraesan a 1as 6 00 v pueden
estar saliendo a las 27100 de acLerdo a la cantidad

Horario de flor que se fenaa, trabajen en horarios rotativos
del entre [Lhes » sabado

*El persanal de empaguea v procesa da flor frabaja an

Personal tumos do lunes a domingo de .20 hacta qguo

culminar con el traba o de entregas.

k&l resto de personal trabaja en ho-ano de atenaan al
publico que va desde las 8 30 a las 19:30 de lunes 3
viermes, sabhados v domingos de 53230 a 13:20.

+E unitorme corsta de cemisetas de dISTINIOS Colares v
varia segun el dia de la semana, excepto el domingo que
notienen Lniforme, v el jgan 25 el que desee el epreonal
pern e este cresentah e

-Los trabagjadores tiene derecho a qguince dias
ininterrumpidos  de wvacaciones en el anho.
incluidos los dias no laborables, acdemas los
trabajadores que hubieren prestado servicios por
mas de cinco afos tendran derecho a un dia
adicional de wvacaciones por cada uno de los
afios excedentes, hasta un maximo de 15
adicionales.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.7 ESTRATEGIAS.

“Es la determinacion de metas y objetivos basicos a largo plazo de la
empresa, junto con la adopcion de los recursos de accion y la asignacion de

los recursos para alcanzarlos.”*®

Las estrategias son modos, caminos o maneras de hacer algo para lograr el

cumplimiento de los objetivos.

Generalmente, esta estrategia incluye los siguientes aspectos

fundamentales:

35 KOONTZ, Harold Weihrich Heinz: Administracién de una Perspectiva Global, 2000, Mc Graw Hill, , Pag.130
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1. Estéa definida por el nivel institucional de la organizacion.

2. Esta proyectada a largo plazo y define el futuro y destino de la

organizacion.

Incluye la empresa como una totalidad, para obtener objetivos sinérgicos.

4. Es un mecanismo de aprendizaje organizacional a través del cual la

empresa aprende con la retroalimentaciéon obtenida de los errores y

aciertos en sus decisiones y acciones globales.

Dentro de las estrategias se citan la siguiente clasificacion:

Tabla 60: Clasificacién de Estrategias

" 9 LIDERAZGO EN COETOS Supserar el desempafio de las comp9t|do.res generando bignes /o carvicios
a a @ un costo inferior
p w g IEERENCINCION Tiene por objetivo dar &l producto cualidades distintivas importantes para
E ('ﬁ gl consumidor y gue la diferencien de |z competencia
e - - -
E 4 CONCENTRACION Esta estrategia s= concentra en sa!:lsfal::er las necesidades de un grupo o
segmento particular de marcado
° PENETRACION Consiste en intentar aumentar las ventas de productos actuales en
mercados actuales
Eg DESARROLLO DEL Tiene por objetivo desarrollar las ventas introduciendo los productos
g o E MERGCADO actuales de la emprasa en nuewos mercados
& E = DESARROLLO DEL | Consiste en aumentar las ventas desarrollando productos mejorados o
T PRODLGTO nuewns, destinados a los mercados ya arendidos por la empresa
=
u INTEGRACION Guizsda por la preocupacion de estabilizar, o de proteger, una fuente de
E Eg HACIA ARRIBA aprovisionamisnto o de importancia estratdgica
4 HE | reoracton | il do 1+ saiiiss do lox prochictos o 1ac cusies I
S =48 HACIA ABAJO e ] o= P
q (%] E empresa estd asfixiada
[T E =] INTEGRACION Se citia en una pespectiva muy diferente; el objetivo es reforzar la
[ HORIZONTAL posicion competitiva absorviendo o controlando a algunos competidores
g En una estrategiz do este tipo, la empresa sale de su sactor industrizl
B Eg DIVERSIFICACION T 9= e i m o R | e Y
i = e I comercial v busca afadir actividades nuevas, complementarias de las ya
Eg eistentas en el plano techoldgica y camearcial
=
E E DIVERSIFICACION| En un estrategia de diversificacion pura, 13 empresa entra en actividades
o= PURA nuEvas sin relacidn con sus actividades tradicionales
- DEL LIDER L= smpresa lider dentra da un mercadn as aquella quea oelpa la posicion
1 o dominante y es reconocida como tal por sus competidores
Il DEL RETADOR Se considera como I'EI:QIFI‘DI' 2 la empresa que elige atacar ._al lider 3 pezar
E de que su posicidn dentra del marcado no &5 dominants
= - h -
E 2 DEL SEGUIDOR El S_EQUICIDI' es la empresa que adopta un comportamiento adaptativo
4 alimeando sus decisiones sobre |as que ba tomado la competencia
'y T La empresa gue se especializa, ss interesa por uno o varios segmentos
no par 13 totalidad del marcado

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Grafico 69: Estrategias de Fresflor Comercial Cia. Ltda.

COMPETITIVIDAD
Lider
Retador
Especialista
Sequidor Intensivo Integrade  Diversificado
Concentracién CRECIMIENTO

DESARROLLO

Diferenciacién

Liderazgo en costos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

3.7.1 ESTRATEGIAS DE VALOR

3.7.1.1 ESTRATEGIAS DE DESARROLLO

DIFERENCIACION

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA ofrece productos de calidad que los
hacen diferentes ante la competencia con disefios llamativos e innovadores,
los mismos que son cualidades que consideran los clientes al momento de

realizar su compra.
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3.7.1.2 ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO

INTENSIVO: Desarrollo del Producto

Esta estrategia orienta a la compafiia ha aumentar sus ventas dentro del
mercado con productos nuevos, innovadores y mejorados, contando ademas
con una infraestructura que aporta con el progreso y desarrollo de dichos
productos, satisfaciendo de esta manera las expectativas de sus clientes, asi

como también permite descubrir usos y alternativas de los ya existentes.

3.7.1.3 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

LIDER

FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA ocupa una posicion dominante por
aproximadamente 20 afios en el mercado, con un alto reconocimiento por
sus consumidores y con una participacion significativa dentro del mercado,
siempre a la vanguardia con variedad de productos, y procurando la

excelencia en el servicio y la mejora constante.

3.7.2 ESTRATEGIA CORPORATIVA.

Grafico 70: Estrategia Corporativa.

La estrategia corporativa de FRESFLOR
ClA. TDA sera ofrecer productos nuevos
e innovadores, como empresa lider de
comercializacion y distribucion de
flores, plantas, arreglos florales
manteniendo un desarrollo constante de
calidad, precio, y servicio; logrando la
mayor satisfaccion y fidelidad de sus
clientes, lo que asegura su posicion y
reconocimiento en el mercado.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.7.3 MAPA ESTRATEGICO

Un Mapa estratégico proporciona una manera uniforme y coherente de
describir la Estrategia, de modo que se puedan establecer y gestionar
objetivos e indicadores; proporcionando asi el eslabdn critico necesario
entre la formulacion de la estrategia y su ejecucion. Este mapa estratégico
muestran las metas organizacionales, y cada uno de los objetivo dentro de la

perspectiva a la cual pertenecen.

“Un mapa estratégico proporciona una representacion visual de la estrategia.
En una sola pagina da una visidbn de como se integran y combinan los

objetivos de las perspectivas elegidas para describir la estrategia™®.

Un Mapa estratégico es una representacion grafica que indica las hipotesis y
acciones que una empresa emprendera para crear valor y la integracion del
7,

sistema de Valor Organizaciona Para detallar lo anteriormente

mencionada se muestra el siguiente grafico 71:

Grafico 71: Mapa Estratégico

Cillentes

Procesos

Finanzas

Cultura de ia
Organizacidén
Capital

Intangible

Estrategia

Fuente y Elaboracion por: Taller de Alineamiento Corporativo Prof. Alvaro Reynoso

36 NORTON, David, KAPLAN, Robert: Mapas Estratégicos, Gestién 2000, 2004, Pag. 85.
37 Taller Directrices y BSC, médulo Diplomado Gestion Directiva
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A continuacién se especifica que objetivos aportan a cada meta de la
compafiia:

Grafico 72: Mapa Estratégico por Perspectivas

Perspectiva
Procesos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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3.7.3.1 MAPA ESTRATEGICO CORPORATIVO

Grafico 73: Mapa Estratégico Corporativo

Mapa Estratégico Corporativo

OBJETIVOS A MEDIANO PLAZO

=Incrementar el volumen de VIUP
=Iincrementar la mnhbﬂidad
ventas

*Aumentar la satisf

'MQDMMN
gestion

sincrementar el nivel de re-
utilizacién para nuevos productos
esincrementar el nivel de alianzas

con
*Maximizar el nimero de

que estén altamente
capacitados

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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CAPITULO IV

4 TABLERO DE CONTROL (BSC)
4.1 DEFINICION DEL TABLERO DE CONTROL (BSC)

El tablero de control es una herramienta, del campo de la administracion de
empresas, aplicable a cualquier organizacion y nivel de la misma, cuyo
objetivo y utilidad basica es diagnosticar adecuadamente una situaciéon. Se lo
define como el conjunto de indicadores cuyo seguimiento y evaluacion
peribédica permitira contar con un mayor conocimiento de la situacion de su

empresa o sector apoyandose en nuevas tecnologias informaticas.

La metodologia Balanced Scorecard fue desarrollada por los académicos
KAPLAN y NORTON de la Universidad de Harvard que consiste en
organizar, difundir y controlar la ejecucion de la estrategia de las

organizaciones. %

Grafico 74: Balanced Scorecard

FINANZAS : CRECIMIENTO

BALANCED= Equilibrado.
SCORECARD-= Tarjeta de Resultados, Registro de logros / avances.

38 SALAZAR, Pico Francis: Gestion Estratégica de Negocios, Edicién 2007
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4.1.1 PERSPECTIVAS DEL TABLERO DE CONTROL (BSC)

@ La perspectiva del Accionista es expresada como metas financieras
(utiidades sobre el capital, utilidades sobre los activos netos,

rendimientos, y otros).

@ La perspectiva del Cliente, es expresada como metas del cliente

(participacion en el mercado, numero de quejas o devoluciones, y otros).

@ La perspectiva Interna de la Organizacién o de Procesos Internos, es
expresada como metas operacionales del proceso (tiempo de entrega de
pedidos, tiempo del ciclo de desarrollo del producto, costos por unidad de

produccion, y otros).

@ La perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, es expresada como metas
de aprendizaje e innovacién (namero de personas capacitadas,
porcentaje de puestos ocupados desde dentro, periodo entre rotaciones
de trabajo, nimero de innovaciones en productos o procesos al afio, y

otros).

Grafico 75: Perspectivas del Tablero de Control (BSC)

PERSPECTIVA
FINANCIERA

PERSPECTIVA

DEL CLIENTE D

PERSPECTIVA INTERNA

PERSPECTIVA DE DESARROLLO HUMANO Y TECNOLOGICO
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4.1.2 BENEFICIOS DEL TABLERO DE CONTROL (BSC)

Los beneficios que obtendra al aplicar el Balanced Scorecard se pueden

resumir en los siguientes puntos: *

& El Balanced Scorecard le ayuda a alinear los indicadores estratégicos a

todos los niveles de la organizacion.

& EIl Balanced Scorecard ofrece a la gestién una imagen grafica y clara de

las operaciones del negocio.

@ La metodologia facilita la comunicacion y entendimiento de los objetivos

de la compafia en todos los niveles de la organizacion.

@ El mismo concepto del Balanced Scorecard permite ir aprendiendo de la

estrategia.

& El Balanced Scorecard le ayuda a reducir la cantidad de informacion que
puede obtener de los sistemas de informacion, ya que de ellos, el BSC

extrae lo esencial.
4.2 SISTEMAS DE MEDICION

4.3 INDICADORES CLAVES DE DESEMPENO KPI'S

KPI, del inglées Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de
Desempefio, miden el nivel del desempefio de un proceso, enfocandose en
el "como" e indicando qué tan buenos son los procesos, de forma que se

pueda alcanzar el objetivo fijado.

39 http://www.gpr.com/balancedscorecard/balanced_scorecard_intro_spa.html
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4.4 CARACTERISTICAS DE LOS KPI'S

Para una organizacion es necesario al menos que pueda identificar sus

propios KPI's. La clave para esto es:

<~ Tener predefinido de antemano un proceso de negocio.

<~ Tener claros los objetivos/rendimiento requeridos en el proceso de
negocio.

< Tener una medida cuantitativa/cualitativa de los resultados y que sea
posible su comparacién con los objetivos.

< Investigar variaciones y ajustar procesos 0 recursos para alcanzar metas

a corto plazo.

4.5 DEFINICION DE LAS 3M’S MEDIDAS, METAS Y MEDIOS
4.5.1 MEDIDAS

Es la forma como se va a medir los objetivos:

&« Deben ser lo mas cuantitativo o numeérico posible.

Consistentes con la estrategia.

Simples.

Pueden ser uno o mas indicadores.

Pensados como un sistema de gestion

Como se puede apreciar en la tabla 61, las Medidas que se consideraron
para FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA son:
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Tabla 61: Medidas

— Definicién fuentede | wivetes
Operacional Dat Base
[{(Ventas
Crecimiento | Actuall Ventas
e ranias Antariores)- Mensual Contabilidad 3.80%
11100
(Utilidad
Margen Meto | MetaVentas | Semestral Flf:l?;::;s 59
Netas)*100
Tiempo real
de entrega /
Tiempo de Tiempo Registro de
entrega programado Himastal Vventas a5%
ra la
entrega)]*100
ln?lce e al ‘.:.H?m?_s M Anual Encuestas de 259
total cli Satisfaccidn
[{Productos
| o Nuevos/ Registro de
| P?‘:zewn!aé%:e P Semestral Compras e 0%
B disponibles a Inevntarios
la venta }]*100
Clientes
:;ge‘gﬁ::t:: frecuentes / Mensual Re\?;:"::sde 30%
total clientes
[(Nuevo Canal
Increr 1 st
Distribucion /
porcentaje de Area
| de Total de Semestral Administrat 30%
distribucién L-anaes
Existentes)]”
100
[{Programas y
proyectos
L2 4 - .- s ; asl::l:;ias .’:'co.:;?::s i Semestral Area 0%
: ¥ e: dgica i Programos Administrativa
c E % A propuestos)]”
E = I St s 100
5 N cren ar e Total de
o o nivel de i materia prima Py
eutilizacié <! r i Semanal B SRICIGh 30%
ra n 5 ' | Total materia
 product prima
y et sk # Alianzas
Bn lianzas All estratégicas e
relacién con TR h i total| Semestral 0%
provee A oﬂﬂlﬁnlm_ estratégicas allanzas Administrativa
estratégicas
Maximizar el # de Horas
Mantener namero de efectivas de
personal empleados que | Efectividad de | capacitacion/ Registros de
altamente estén capacitacion # total de Freesal capacitacion =5%
capacitado. altamente horas
capacitados. programadas
)
N
L o= T Mejorar el
A A ambiente de
P M trabajo, para
1 comprometer al Total
i ? BSESORm con Inc;':;?;n;a; el HatSociGe e cul Encuestas de
A & compafia. it del cliente satisfechos / Anual diria tatroral 30%
L L Asegurar un Ly interno. Total de
E ambiente laboral empieados
tranquilo para el
desarrollo del
personal.
Poseer Incrementar el
informacién nivel de uso y 5 Total visitas al Incremento de
&g ala \nsna‘::baglna mes | total Mensual pedidos via 40%
oportuna y pdgina web de visitas al afio pagina web
confiable. la compafiia.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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46 METAS

Es el nivel esperado del indicador que la organizacién desea lograr luego de ejecutar exitosamente las
iniciativas de mejora*. Por tal motivo se define las siguientes metas para FRESFLOR CiA. LTDA:

Tabla 62: Metas

Metas
Meta Meta Meta
Dic. 2010 | _ _ | pic. 2011 ENTRE Dic. 2012 | _ _

5.00% =3.80% =3.80%<5% =5% 8% =5% >5%=<8% =6% 11% =8% =8%=11% =11%

7% =5% =5%6=<7% =7% 10% =7% =T%=10% =10% 13% =10% =10%<13% =13%
65.00% =55% >55%<65% =65% 80% =65% >65%<80% =80% 100% =80% >B0%<100% =100%
30.00% =25% =25%<30% =30% 60% =30% =30%<60% =60% B0% =60% =60%<80% =80%
10.00% =0% 0%=10% =10% 15% =10% =10%=<15% =15% 20% =15% >15%<20% =20%
35.00% =30% =30%=35% 235% 37% =35% =35%=<37% =37% 40% =37% =>37%<40% =40%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

40 DESS, Gregory: Direcciéon Estratégica, 2003, Espafia, Mc Graw Hill, Pa4g.257.
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Tabla 62: Metas

Metas
PROPUESTADE | OBJETIVO
PERSPECTIVY
AS|""“valorR | EstRaTésico| Meta - L ] Meta | @ - | wen | a» -
Lzl <= ENTRE >= Dic. 2011 [Euue ENTRE >= |Die2012]0 ENTRE >=
Incrementar y
Innovar y mejorar| mejorar
los procesos de | relaciones con 45% =30% =30%=45% 245% 50% =45% =45%=50% =50% T0% =50% =50%=<70% =70%
Ventas. los canales de
distribucidn.
EEiE Implantar un
lineamientos de
o TR n-m«:eu;fl de
R N permita mejorar | w’:m o 20.00% =0% 0%>320% £30% 60% £30% | =30%<60% 260% 100% =60% =60%<100% =100%
6 1 |cadaunsde ias [ Estratésicaau
areas de la
C E
= H oaha su gestidn.
S N Incrementar el
o o Aprovechar nivel de
materia pima reutilizacién 20.00% =30% =30%>20% =20% 13% =20% =20%>13% =13% 5% =13% =13%>5% =5%
desperdiciada para nuevos
productos.
Incrementar el
Mejorar la aﬂl a' Sroe
relacién con 2.00% =0% 0%=>2% 2% 4.00% =2% *2%=4% 24% 6% =4% >4%=6% 26%
. : con
proveedores.
Maximizar el
Mantener nimero de
personal empleados que
altamente estén 35.00% =25% *>25%<35% =35% 65% =35% *>35%<65% =65% 100% =65% >65%<100% =100%
capacitado. altamente
capacitados.
I
Cc ¥ Mejorar el
A A ambiente de
P N trabajo, para
1 G comprometer al ' el
T | personal con la nc:::i":e dae <
A B compafiia. ambilants 35.00% =30% >30%=35% 235% 55% =35% >35%=55% =55% 90% =55% *>55%=90% =00%
L, Asegurar un Jaboral
E ambiente laboral
tranquilo para el
desarrollo del
personal.
Poseer Incrementar el
informacién nivel de usoy
estratégica accesoala 55% =40% >40%<55% =55% T0% =55% *>55%<70% =70% 100% =70% >T0%=<100% =100%
oportuna y pagina web de
confiable. la compafiia.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

207



COMERCIAL CA TOA,

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
A

4.7 MEDIOS

Los medios o iniciativas, son los programas, las actividades, los proyectos y
las acciones en que nos embarcaremos para alcanzar o sobrepasar las
metas fijadas. Por lo cual los medios que se llevardn a cabo para
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA son:

Tabla 63: Medios

Inciativan

Estrategicas / Plaro
=
Implementacién de S
Nnuevas sucursales
| 'mplementacién det
| sisterma para control e
| presupuestano
Plan de
mejoramiento de los prpe
tiempos de entrega
de pedidos
Implementar CRM rae
asl Plan de innovacisn
de lineas de L= =3
productos
| implementacién del s
servicio post- venta .3
¥ - me Alianzas estratégicas
los 5 s de | relacion: con con distribuidores e
WVentas los canales de masivos
distribucidn.
Estableceaern N ' tar
- [ gestidn gque - gesti Plan de difusidn del
b= . g >r EaaNY; =] mMedelo de gesusn ce
< cada una de las | s e estratégica
e i e R permita mejorar] Lo
- E Fimt Su gestdn.
E R [
= SN A nivel de Plan de control de
Lt . = LS inventanos L
desperdiciads Pars nuevos
productos.
Incrementar el
Mejorar ia .'“'-l‘".-:lﬂ‘. i FPlan de allanzas
E Sn con Earbioon) : estr L= o
L L : " con proveedores
Brovesdoras.
Maximizar ol
Mantener namero de
-l
personal empleados que p:‘:ad-:l g:f:;?:lc‘ad:' o
altaments estén
capacitado. altamente ke g ki
capacitados.
x
= ¥ Majorar el
o 4 ambiente de
> P trabajo. para
' o comprometer al N e p—
T = personal con la gy = o Implementacién del
A a companiia. e b Area de Recursos L=
= v Amegurar un ibjsuteli Humanos=
E ambiente laboral
tranquilo para el
desarrolio del
personal.
Poseer Incrementar el
Jntormchdn nivel doﬁl::':y Redisefiar Ia pagina -
oportuna ¥ paAgina web de PR mmcEreml|
confiable. ta compafiia.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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CAPITULO V

5 DETERMINACION Y DESARROLLO DE PROYECTOS*

Un proyecto es el deseo de hacer algo, es la transformacién de una voluntad
0 deseo en un plan concreto y definido en todos sus detalles, entre los que
se encuentran los siguientes:

¢, Qué se va a hacer? Definicidn -identificacion - producto

¢, Por qué? Fundamentacion - propésito

¢ Para qué? Objetivos - fin

¢Cuanto? Metas

¢, Donde? Localizacion

¢, Como? Actividades

¢,Cuando? Cronograma

© N o g s~ w D P

¢,Con qué y con quienes? Recursos - responsabilidades

Por tal motivo, un proyecto es la recopilacion de informacién necesaria para
implementar una actividad productiva que permita a sus promotores obtener
utilidades (rentabilidad).

5.1 DETERMINACION DE LOS PROYECTOS

Para desarrollar e implementar exitosamente el Cuadro de Mando Integral,
es necesario que se realice la priorizacion de proyectos estratégicos,

tomados de las iniciativas y requerimientos urgentes de la Compafiia.

5.2 PRIORIZACION DE LOS PROYECTOS

Las iniciativas o0 medios estratégicos, se priorizan, calculando el impacto que

tendra el proyecto en cada uno de los objetivos estratégicos.

41 http://riie.com.pe/?a=32610
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El grado de impacto se le considera entre la escala de 1 a 5, en donde 1

corresponde a un impacto bajo y 5 corresponde a un impacto alto.

ALTO = 5
MEDIO = 3
BAJO = 4

Los objetivos estratégicos deben ser asignados con pesos ponderados, se
multiplica el valor de los objetivos por el impacto de los proyectos y se
procede a realizar la sumatoria de los valores asignados por columna y
aquellos que tengan puntajes mas altos, son los proyectos a realizar en un

corto plazo, como se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 64: Priorizacion de Proyectos
1
f E -g 8 E E i u b 4 E
flriale s By bRy
by ﬁgu 3 ﬁﬁ .
PONDERACION | 2 E|2 2 E 7 B2 |§gfeg B
: EERA i g\g 5o
ALTA=5 E SEEIE4|E 75 |01 5
S : “E—i R
= e |B 4
il | PETE
BAJA=1
OBJETIVOS ESTRATEGICOS 1] 2 |3 |45 | @ 7 8 |9 w0 | 11 [12]1s
4 |merementar & voumen ae vertas. 8 | 5| 5 |s|1] 3] 3 s [ s]| 1 s | 5| 1
5 | merementa & rentatiiza en vert=. 8 | s 3| 3|3| 1| 3 s [3]| 3 a | 3| a
 |DSminur & tBpo de entrega de ks dversos OGS y seNVicks. 71 1 s 1] 1] 2 1 s [ 5] 1 5 | 5| 1
4 |Aumentar i Satétaccion de s Cletes. g | 1| 1 |s |3 3]s 3 3 [1] 3 3 | 3| a
[ reremen s e ceprouzo g | s 3| 1]|1] s |1 3 3 (3] 3 s | 3]s
o | erementar toioad ce ks ciertes. 8 | 1| 1 |s|3s|] 1] s 3 s [ 1] 3 3 |s|a
7 |merementary mefrar eiacines can os canales ge s rouckn. S MNEY Y Y 3 3 [1] 3 5 (M3l
g [Paa un mooek oe gestion SvakgeaepamarepA sugsten | 8 | s | 3 | s | 3| 1| 3 s [s5] 3 s | s| s
o |merementar i nvel e reutizacion para nuevos oSS 3 N EY YN EYE 1 s Ml 3 3 (F il
1o rerement= einivel e aierzas =t agicas con provesdores. 8 | 1| 3| 3|s| 3|1 3 3 [3]| s a |s|a
gz einomero ce empesacs que esten atamente capactzc. 7 Wall & (F3aM5ail & I3 1 3 M3l 1 5 Kzl 3
49| Peremen B gats ook ael perconal | [T LT L | TR | 1 3 [1] = 3 (K Salf 1
" Incrementa & nivel de Uso Y 3CCes0 3 13 paging web de 13 conpafiis. 8 1 1 3 3 1 5 1 3 3 3 3 3 3
IMPACTO ESTRATEGICO TOTAL 100 | 228 236 | 248 [254] 194 | =38 26 | 392 |284| 2% | 362 | 380 24
PRIORIDAD 0| 11| 4|7 B 8 12 1 ls| & e s |

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Se ha definido 10 proyectos estratégicos, los cuales se los detalla a

continuacion y con el respectivo tiempo para su realizacion:

5.2.1 RESUMEN DE PROYECTOS

Tabla 65: Resumen de Proyectos

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

5.3 ELABORACION DE PERFILES DE PROYECTOS

Presentamos a continuacion el perfil de cada uno de los proyectos a corto y

mediano plazo.
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5.3.1 PROYECTOS A CORTO PLAZO

PROYECTO 1: PLAN DE DIFUSION DEL MODELO DE GESTION
ESTRATEGICA

Antecedentes:

FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA hoy por hoy no cuenta con un modelo
de gestion estratégica, lo cual dificultad al momento de alcanzar y cristalizar
los objetivos planteados por la compaiiia, por lo que a los empleados se los
debe inducir para que se sientan parte de la misma, y conozcan a fondo a
cerca de la companiia y de sus prioridades para un mayor crecimiento de la

compaifia.
Alcance:

Desarrollar una propuesta para la difusion del modelo de gestidn estratégica,
el mismo que permitird generar conciencia en los empleados y los
comprometa con la compaiiia, creando una cultura de cambio en beneficio

de la misma, a fin de que permita alcanzar los objetivos propuestos.
Objetivo del Proyecto:

Difundir el Modelo de Gestion Estratégica, que permita mantener una cultura
corporativa de cambio a través del BSC, a fin de mejorar la gestién interna
de la compafiia logrando un mejor posicionamiento en el mercado y la

consecucion de los objetivos.
Estrategia del Proyecto:

Elaborar un plan de accion para la difusion del modelo de gestién

estratégico.
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Indicador de Gestién o KPI'S:

Frogramas elecutados
Implementacién del Modelo de Gestién = & ! = 100
Total de programas propuestos

Actividades del proyecto:

Presentacion a nivel directivo del modelo de gestion estratégica.
Establecer un cronograma para la difusion y capacitacion.

Seleccion de medios de difusion.

A A

Presentacion del modelo de gestibn estratégica al personal de la
compafiia.
5. Capacitar a todo el personal respecto al modelo de gestion.
Evaluacion al personal de la compaiiia con referencia al modelo de
gestion.
Elaboracion del presupuesto.
8. Aprobacion del proyecto.

Implementacion y monitoreo del proyecto.
Tiempo:
Fecha de inicio: 01 de Abril del 2010.
Fecha de terminacion: 29 de Diciembre del 2010.
Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
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Responsable:

Gerente General (Lcda. Nancy de Maldonado).
Costo estimado del proyecto:

US $6.345, oo

PROYECTO 2: IMPLEMENTACION DEL AREA DE RECURSOS
HUMANOS.

Antecedentes:

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA., no cuenta con un Area de Recursos
Humanos, motivo por el cual es necesario la implantacion de esta area para
una mejor seleccion de personal, ya que actualmente no se cuenta con
personal calificado, gran parte de los empleados no han terminado su
instruccion secundaria, sus conocimientos adquiridos han sido por herencia
de personal antiguo, esto genera una gran resistencia al cambio, y afecta a la
compafiia respecto de la competencia, por ello se debe tener personal
idéneo y capacitado para un mejor desempefio y ambiente laboral,

generando satisfaccion y crecimiento entre las partes.
Alcance:

Realizar una propuesta de implementacion de una Area de Recursos
Humanos con una adecuada seleccion del personal, de manera que
minimice el tiempo de los procesos, su ejecucion y definir funciones claras
para el personal, siendo un vinculo para crecimiento y progreso de la
compafia a través de un buen nivel de desempefio y compromiso para la

consecucion de metas y objetivos propuestos.
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Objetivo del Proyecto:

Implementar una Area de Recursos Humanos la cual permita una mejora
continua, promulgando un compromiso bilateral obteniendo beneficios a corto

plazo.
Estrategia del Proyecto:

Implementacién del Area de Recursos para incrementar el indice de
ambiente laboral.

Indicador de Gestién o KPI'S:

Total empleados satlsfechos

Satslavcion del cllents Interno = Total de empleades

Actividades del proyecto:

1. Determinar la ubicacion de esta area dentro de la compafiia.

no

Realizar un analisis de las necesidades que requiere el area de Recursos
humanos.

Seleccionar personal idéneo para dicha area

Elaborar un programa de Induccion al cargo.

Capacitacion y entrenamiento al personal.

Desarrollar un presupuesto para la implementacion del Area.

Aprobar el plan de implementacion.

© N o g &> W

Implementacion del Area.
Tiempo:

Fecha de inicio: 10 de Mayo del 2010.
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Fecha de terminacion: 10 de Septiembre del 2010.
Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
Responsable:

Gerente Administrativo y Financiero (MBA. Juan Carlos Tapia).

Costo estimado del proyecto:

US $5.130, oo

PROYECTO 3: PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE
LA COMPANIA

Antecedentes:

Infortunadamente, FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, no realiza
capacitacion al personal de manera frecuente, causando desconocimiento de
algunos requerimientos; el personal por motivacién propia realiza cursos de
capacitacién, siempre y cuando esté al acceso de los interesados. El
personal requiere de capacitaciones especialmente en lo relacionado en
servicio al cliente y disefio y decoracion de arreglos florales, para lo cual es
necesario realizar un programa de capacitacion con el propdsito de brindar al
personal las herramientas necesarias para que se pueda optimizar la

utilizacion de recursos, generando asi procesos productivos mas eficientes.
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Alcance;:

Capacitar al personal tanto administrativo como operativo de la compaifiia,
mediante distintos cursos de capacitacion de acuerdo al requerimiento de
sus funciones. Lo cual permitira a la compafia contar con un valor agregado
a su personal, reflejandose en la correcta consecucion de las actividades y la
satisfaccion, de manera que le contribuya a incrementar la productividad y

mantener a su personal motivado.
Objetivo del Proyecto:

Capacitar al personal administrativo y operativo de la compafia,
brindandoles los conocimientos necesarios para optimizar los procesos
productivos y comerciales en los que estos incurren, a modo que se mejorar

la calidad del talento humano con el que cuenta.

Estrategia del Proyecto:

Desarrollar un plan de capacitacion al personal para mejorar el nivel
productivo de la compafiia y evaluar los conocimientos adquiridos por el

personal durante los cursos practicos de capacitaciones.

Indicador de Gestién o KPI'S:

# de Horas etectlvas de capacltaddn
# twial de horas programadas

Efectividac de capacltacién =

Actividades del proyecto:

1. Andlisis de la Situacion Actual de FRESFLOR CIA. LTDA.

2. Definir la capacitacion a implementar.
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Blsqueda y seleccion de empresa responsable de la capacitacion.
Contratar al Capacitador.

Coordinar con la empresa seleccionada los planes de capacitacion.
Programar el plan de capacitacion.

Evaluar al personal capacitado.

Elaboracion del Presupuesto.

© © N o 0 bk~ ®w

Aprobacién del Proyecto.

10.Implementacién y monitoreo del proyecto.
Tiempo:

Fecha de inicio: 26 de Mayo del 2010.

Fecha de terminacion: 29 de Octubre del 2010.
Recursos:

Recursos Humanos
Recursos Financieros
Recursos Tecnoldgicos.

Responsables:

Gerente Administrativo y Financiero (MBA. Juan Carlos Tapia).

Costo estimado del proyecto:

US $ 4.550, oo
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PROYECTO 4: PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS TIEMPOS DE
ENTREGA DE PEDIDOS.

Antecedentes:

Debido a que FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, cuenta con un gran
namero de pedidos al dia, el no llevar un control de tiempos puede provocar
la insatisfaccion por parte de los clientes en cuanto al servicio ofertado, por lo

gue se debera planificar de manera precisa la entrega de pedidos.

Alcance:

Definir una propuesta de tiempos de entrega desde la toma del pedido hasta
la entrega del producto y/o servicio, enfocAndose a cumplimiento de la

solicitud del cliente con excelencia y en el menor tiempo.
Objetivo del Proyecto:

Desarrollar un plan que permita minimizar los tiempos de entrega,
respetando los plazos establecidos al momento de la toma del pedido, lo cual
permita mejorar la percepcion del cliente y controlar los tiempos en cada uno

de los procesos.

Estrategia del Proyecto:

Establecer limites de tiempo para toma de pedidos y entregas, a fin de

minimizar los tiempos y ofrecer un servicio de calidad.

Indicador de Gestién o KPI'S:

Tlempeo real de entrega
Tlempo programade parala entrega

Tlempeo de entrega w &= 100
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Actividades del proyecto:

Andlisis de los tiempos de entrega actuales.
Analizar y determinar las razones y causas de los retrasos.

Establecer un tiempo adecuado para el cliente.

P w0 NP

Implementar mejoras al servicio de entrega tomando en cuenta las
urgencias de los clientes.
Realizar el presupuesto del proyecto.
6. Aprobacion del proyecto.
Implementacion del proyecto.
Tiempo:
Fecha de inicio: 10 de Enero del 2011
Fecha de terminacién: 11 de Julio del 2011

Recursos:

Recursos Humanos.

Recursos Financieros.

Recursos Financieros.

Suministros y materiales.

Responsables:

Gerente de Compras (Sra. Irene Aguinaga).

Costo estimado del Proyecto:

US $2.930, oo
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PROYECTO 5: PLAN DE CONTROL DE INVENTARIOS
Antecedentes:

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA., no registra un eficiente control de
inventarios, conllevando a una considerable cantidad de desperdicios,
generando el desconocimiento con exactitud de lo que ingresa y sale de
bodega, ni su Optimo abastecimiento existiendo déficits que retrasan en
cierta manera a la produccion, con dicho control se podria reutilizar aquella

materia prima que ha sido desechada sin haberla dado mayor uso.
Alcance:

Ejecutar un sistema de control de inventarios para fortalecer a la compafiia a
fin de disminuir la cantidad de desperdicios y mantener un control adecuado
de los ingresos y egresos de bodega, optimizando costos de produccion, de
manera que aquella materia prima que fue desechada se la pueda adaptar y

realizar otros productos, convirtiéendose en un ingreso mas para la compaifia.
Objetivo del Proyecto:

Disponer de un sistema de control de inventarios que permita mantener un
adecuado control de materia prima, minimizando los tiempos, costos, gastos
y evitar retrasos en la produccion de manera eficiente y oportuna,
reutilizando la materia prima a fin de contar con otras alternativas de
produccion para los clientes siendo que esto beneficiara a un mejor control

de los recursos de la compaiiia.
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Estrategia del Proyecto:

Contar con un adecuado sistema de control de inventarios que nos permita
mantener un control 6ptimo de materia prima de manera &agil y oportuna, para
gue luego esta materia prima sea utilizada y reutilizada en la elaboracion y
distribucion de los productos que ofrece FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA.

Indicador de Gestién o KPI'S:

Total de materla prima reutllizada

Nivel de reutllizacién = Total materla prina

Actividades del proyecto:

Solicitar reporte de inventarios.

Andlisis del sistema actual de inventarios.
Planificar el control de inventarios.

Buscar software para el control de inventarios.
Cotizar software para el control de inventarios.
Determinar el Presupuesto.

Aprobar el presupuesto.
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Implementacion y control del proyecto.

Tiempo:

Fecha de inicio: 01 de Julio del 2011.

Fecha de terminacién: 12 de Diciembre del 2011.
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Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
Responsable:

Gerente General (Lcda. Nancy de Maldonado).

Costo estimado del proyecto:

US $ 925, oo

PROYECTO 6: PLAN DE ALIANZAS ESTRATEGICAS CON
PROVEEDORES

Antecedentes:

Fresflor Cia. Ltda, no posee un procedimiento estratégico bien definido con
los proveedores; sin embargo, la compafila actualmente trabaja con
NATUPLANT S.A, (Plantas); LATIN FRESH (Flores de Verano); AGRITAB
CIA. LTDA. (Flores); JUMBO ROSES (Rosas); MARIA FERNANDA JACOME
(Articulos de Floristeria) quienes a través de una base de datos nos proveen

los requerimientos del momento.
Los sistemas que posee la compafia, no satisfacen mayormente las

necesidades, se enfocan en la disponibilidad del proveedor, restandole con

esto competitividad a la compafiia en el mercado. Es por ello que se hace
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necesario que la compafiia disponga de alianzas estratégicas a fin de que se
pueda incrementar la productividad, disminuir costos e incrementar la

satisfaccion del cliente.
Alcance:

Desarrollar un plan de alianzas estratégicas con los proveedores, para que la
compafia mantenga precios competitivos y mejore la calidad de su producto,
aprovechando de mejor manera las oportunidades del mercado y a su vez

poder definir politicas claras de créditos con los proveedores.
Objetivo del Proyecto:

Desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores, a fin de mantener
precios competitivos, elevar la calidad de nuestros productos con la mejor
materia prima que nos proporcionan y de esta manera evitar retrasos en los

tiempos de entrega de los productos y servicios.

Estrategia del Proyecto:

Impartir mejores condiciones de negociacion, que sea beneficioso para
ambas partes, creando incentivos de compras a proveedores que tengan
certificacion de calidad y este a su vez permita a la compafiia cumplir con los

requerimientos de los clientes.

Definir politicas estratégica de cumplimiento e inclusive donde se

establezcan sanciones a los proveedores que incumplan con lo acordado.
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Indicador de Gestién o KPI'S:

- # aAllanzas sstratéglcas efectlvas

Allanzaz sstratéglcas total allanzas estratégleas

Actividades del proyecto:

1. Establecer un equipo de trabajo encargado.

Evaluar el sistema actual de cada uno de los proveedores.

w

Identificar los problemas que han venido generando los proveedores el
altimo anfo.

Andlisis de proveedores existentes en el mercado.

Seleccién de proveedores mas idéneos.

Establecer convenios con los proveedores seleccionados.

Elaborar una propuesta para mejorar la relacion con los proveedores.

Realizar una revision conjunta con los proveedores seleccionados.
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Implementar un sistema de control para los proveedores.
10. Elaborar el presupuesto del proyecto.
11. Aprobacion del proyecto.

12.Implementacion y monitoreo del proyecto.
Tiempo:
Fecha de inicio: 18 de Abril del 2011.

Fecha de terminacién: 30 de Noviembre del 2011.

Recursos:

Recursos Humanos.

Recursos Financieros.
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Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
Responsable:

Gerente de Compras (Sra. Irene Aguinaga).

Costo estimado del proyecto:

US $ 2.850, oo

5.3.2 PROYECTOS A MEDIANO PLAZO

PROYECTO 7: IMPLEMENTAR CRM
Antecedentes:

El contar con un CRM ayudara a incrementar ventas, incrementar ganancias,
incrementar margenes, incrementar la satisfaccion del cliente y reducir los
costos de ventas ademas de generar una mayor lealtad hacia el cliente, tener

un marketing mas efectivo con la apertura de nuevos mercados.
Alcance:

Gestionar las relaciones con los clientes de una manera unica
independientemente como canal de contacto con ellos: ya sea via telefonica,
sitio web, visita personal, permitiendo una correcta implementaciéon a traves
de este modelo que brinde resultados efectivos, mejora de la eficacia y

eficiencia de los procesos implicados en las relaciones con los clientes.
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Objetivo del Proyecto:

Implementar efectivamente el sistema CRM que permitirdA mejorar las
relaciones con los clientes, conociéndolos mejor y permitiendo disminuir los
costos en la consecucion de nuevos prospectos y aumentar la fidelidad de
los ya existentes, de una manera significativa con mayores ventas y mayor

rentabilidad para la compafiia.
Estrategia del Proyecto:

Anticipar las necesidades de los clientes existentes y también de los
potenciales, facilitando su aplicacién, desarrollo y aprovechamiento, para una

mejor comunicacion directa con el cliente.
Indicador de Gestién o KPI'S:

Lllentes satlsfechos
Tzl olleney

Indice de satlsfacelén al dients =
Actividades del proyecto:

1. Evaluacion de las necesidades y requerimientos de la compafiia.

2. Disefio de la estrategia y agilidad organizacional.
Asegurarse que todos los integrantes del grupo entienden y aceptan la
estrategia de CRM.

¥ Crear una cultura organizacional, que acepte los cambios y pueda
adaptarse a los nuevos procesos.

¥ Asegurar que el marketing y la tecnologia trabajen juntos en el desarrollo
de las bases de datos de los clientes que proveen una vista completa de
las interacciones de todos los clientes.

w

Identificar las empresas que ofrecen el sistema CRM.
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Seleccién de la empresa que va a proveer el sistema.

o &

Planeacion y Andlisis para la ejecucion de CRM.

Disponibilidad de datos.

E ]

Identificacion de clientes.

Ejecucion de las interacciones con los clientes.
Establecer caracteristicas del sistema con la empresa seleccionada.
Realizar pruebas pilotos del sistema.

Aprobacién del proyecto.
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Implementacion y monitoreo del proyecto.
Tiempo:

Fecha de inicio: 14 de Marzo del 2011.
Fecha de terminacion: 16 de Julio 2012.
Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
Responsables:

Gerente de Ventas (Tecndéloga Cecilia Vega).

Costo estimado del proyecto:

US $3.170, oo
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PROYECTO 8: REDISENAR DE LA PAGINA WEB ACTUAL
Antecedentes:

La péagina web con la que cuenta actualmente FRESFLOR COMERCIAL
CIA. LTDA es un medio importante que proporciona informacién de la
compafiia referente a los productos, servicios y articulos complementarios
gue ofrece la mismas, ademas de poder realizar ventas on-line a fin de que

el cliente se evite el ir hasta las sucursales y optimizarles su tiempo.

Alcance:

Promover la imagen de la compafiia a nivel nacional, dando a conocer su
historia, productos y servicios; a que se dedica la compafiia, de manera que
se pueda mejorar la imagen de la misma a través del redisefio de la pagina
web, a su vez incrementar la recepcion de opinion de los clientes y de

quienes visiten la pagina web.
Objetivo del Proyecto:

Redefinir la pagina web de la compaifiia a fin de poder tener un mayor acceso
de informacién relacionada con la compafiia y que sus clientes conozcan
mas a fondo la trayectoria de la misma, a que se dedican, sus productos,
articulos de floristeria, completos y servicios adicionales que ofrece la

companiia que de igual forma pueden ser adquiridos por los clientes.
Estrategia del Proyecto:

Dar a conocer la diversidad de productos y articulos con lo que cuenta la compaifiia.
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Indicador de Gestién o KPI'S:

Vigtazpaging web =

Total vidtaz 3l nies
Totsl visitazal afio

Actividades del proyecto:

2 T o

8.
9.

Establecer las necesidades para redisefar la pagina web.

Elaborar una propuesta para el redisefio de la pagina web.

Personal encargado buscar un consultor para su redisefo.

Seleccionar al consultor idéneo.

Plantear los puntos claves que se deben considerarse dentro de redisefio.
Implementar un sistema innovador para el desarrollo del redisefio de
manera que sea mas informativo para los clientes.

Buscar medios publicitarios para su difusion.

Elaborar el presupuesto del proyecto.

Aprobacién del proyecto.

10. Implementacion del proyecto.

Tiempo:

Fecha de inicio: 09 de Mayo del 2011.

Fecha de terminacién: 11 de Junio del 2012.

Recursos:

Recursos Humanos.

Recursos Financieros.
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Recursos Financieros.
Suministros y materiales.

Responsables:

Gerente de Ventas (Tecnéloga Cecilia Vega).

Costo estimado del proyecto:

USD: $ 3.220, oo

PROYECTO 9: IMPLEMENTACION DEL SERVICIO POST - VENTA
Antecedentes:

Como en toda empresa, los clientes son lo mas importante para FRESFLOR
CIA. LTDA., por esta razon se los debe cuidar como al activo mas preciado
de la compafiia. La mejor manera de fidelizar a los clientes consiste en crear
una magnifica relacion entre clientes y compafiia, la misma que se consigue
ofreciendo un excelente producto y servicio de calidad que brinde seguridad

a sus clientes.

Actualmente la empresa mantiene buenas relaciones con clientes y
proveedores, pero en ocasiones el servicio post-venta y el cumplimiento de
pedidos sobre medidas tardan en llegar al cliente, lo que desfavorece en
cierta parte la imagen de la compaiiia, por otro lado aunque se producen
productos de buena calidad, es necesario elevar el nivel de satisfaccién del
cliente en cuanto a disefios e innovacion, los mismos que deben ir
mejorandose para poder enfrentar a la competencia que nos rodea y

alcanzar una mayor parte del mercado.
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Alcance;:

Definir una propuesta de mejora de servicio al cliente y de un sistema de
captacion y gestion de reclamos, estableciendo una cultura orientada al
cliente con el objeto de mejorar la calidad de los productos y establecer un

servicio post-venta.

Objetivo del Proyecto:

Desarrollar un plan que permita mejorar la atencion del cliente,
especialmente en el servicio post-venta y gestion de reclamos, a través de un
sistema de quejas y obtener sugerencias de los clientes para mejorar el
servicio y la calidad de sus productos, esto debe ir encaminado a atender las
necesidades de los clientes de manera rapida, eficaz y un servicio post venta
gue brinde garantia, seguridad a los clientes, con el fin de incrementar su

percepcion hacia la marca.
Estrategia del Proyecto:

Implementar un servicio post-venta el cual permita consolidar la relacion de
la compaifiia con el cliente. Ademas de crear un sistema de quejas que ayude
a conocer lo que piensa el cliente de nuestros productos y servicios de

manera que se mejore la calidad de los mismos.
Indicador de Gestién o KPI'S:
Fidelidad de los Clientes = Clientes frecuentes / total clientes

Cllentsg Frecuentess

Fldelldad de los Cllente: = Total cllentes
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Actividades del proyecto:

1. Evaluar los requerimientos y expectativas de los clientes, mediante
encuestas.

2. Andlisis del proceso del servicio post-venta actual.

3. Analizar los resultados obtenidos.

4. Determinar el tipo de servicio post venta mas adecuado para la
compaifia.
Definir el proceso de servicio post venta que va a ser implementado.

6. Aprobacion del proyecto.

7. Implementacién y monitoreo del proyecto.

Tiempo:

Fecha de inicio: 01 de Junio del 2011.

Fecha de terminacién: 28 de Septiembre del 2012.
Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
Responsable:

Gerente Ventas (Tecndloga Cecilia Vega).

Costo estimado del proyecto:
US 2.200, oo
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PROYECTO 10: IMPLEMENTACION DE NUEVAS SUCURSALES

Antecedentes:

La necesidad de FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA de ampliar su
mercado se va incrementando con el transcurrir, lo mismo ocurre con la gran
mayoria de empresas, y debido a las actuales condiciones economicas del
pais, la demanda se contrae continuamente. Por tal motivo la compafia
debe aprovechar su ventaja de tener un alto porcentaje de posicionamiento
en el mercado y para incrementar sus ventas debe incursionar hacia nuevas

regiones.
Alcance:

Establecer una propuesta para incursionar en nuevas regiones a nivel
nacional de manera que se pueda incrementar la participacion del mercado y
poder satisfacer las necesidades del cliente con productos y servicios de

calidad.
Objetivo del Proyecto:

Incrementar los niveles de ventas de la compafia, a través de la

implementacion de nuevas sucursales y nichos potenciales.
Estrategia del Proyecto:

Incursionar en mercados emergentes a través de las diferentes sucursales e
incrementarlas a nivel nacional, las mismas que sirvan de enlace entre los

clientes y la compaiiia.
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Indicador de Gestién o KPI'S:

Crecimiento de ventag = ( Ventaz Actual

Ventaz .r-'&.tnarior'as) —1=100

Actividades del proyecto:

1. Realizar un estudio para ampliar nuevas sucursales.

2. Determinar cual de las sucursales se presenta como la mas atractiva para
la compaifiia.

3. Atraer a clientes meta hacia las nuevas sucursales mediante publicidad

de los productos que Fresflor Cia. Ltda comercializa y elabora.

Determinar politicas comerciales y de venta.

Andlisis de factibilidad.

Elaboracion del Presupuesto del proyecto.

Aprobacién del Presupuesto.

Designacién de responsables.
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Implementacion del proyecto.

Tiempo:

Fecha de inicio: 01 de Febrero del 2011.
Fecha de terminacion: 29 de Octubre del 2012.
Recursos:

Recursos Humanos.
Recursos Financieros.
Recursos Financieros.

Suministros y materiales.
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Gerente Ventas (Tecndloga Cecilia Vega).

Costo estimado del proyecto:

US $ 7.450, oo

5.3.3 PROGRAMACION DE LOS PROYECTOS

Tabla 66: Programacion del Proyecto N. 1

1. INFORMACION GENERAL

UMIDAD DE NEGOCIO

Administrativo - Financiero

PROG MA PROCESO INTERNO - Proceso Administrativo
PROYECTO Plan de difusién del modelo de gestién estratégica
RESPONSABLE Gerencia General

1. OBJETIVOS

OBJETIVO DEL PROYECTO:

Difundir el Modeilo de &) Que permia una cultura corporativa de cambio a través
del BSC, a fin de mojorar la gestién interna de la compafiia logrando un mejor posiclionamiento en el
mercado y la 4n de los obje

ESTRATEGIA DEL PROYECTO

Elaborar un plan de accién para la difusién del modelo de gestién estratégico.

1. CURSOS DE ACCION

a.- Planificacion de Estudio
RN 200 PRESUPUESTO
TOTAL
Mo. ACTIVIDAD Abr|MaylJun| Jul |Agos|sep|Oct|Nov|Dic| rRH | RF rRT | rm | PRESUPUESTO
Presentacién a nivel directiva de
i modelo de gestidn estratégica 300 30 330
Establecer un cronograma para lo|
2 |aitusién y capactacién. 8o 20 100
2 |Seleccién de medios de difusién 450 150 600
Presentacién del modelo de gestion
* |estratégica al personal de la compadia 250 40 120 410
Copacitar a toedo el personal respecto all
5 | modews de peatibn Joo 200 100 1000
Evaluacibn al personal de la compafiial
& |con referencia al mogeio de gestién 170 100 60 330
7 del p B 350 50 25 425
a Aprobacién del proyecto 140 20 20 200
¥ del
# |erovecto soo | 2100| 200 | 1s0 2950
TOTAL 2240 | 2800 | 640 | 665 6345
FECHA DE INICIO:-|01 de Abril del 2010.
FECHA DE CULMINACION-]129 de Diciembre del 2010
UNIDAD DE MEDIDA | % de estrategias ejecutadas

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 67: Programacién del Proyecto N. 2

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

I. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: Administrativo - Financiero

PROGRAMA: CAPTAL INTANGIBLE - Capaciacion

PROYECTO: P i0n del Area de Recursos Humanos

RESPONSABLE Gerente Administrativo - Financiero

Il. OBJETIVOS

ORJETIVO DEL PROYECTO: :;l:zﬁ:::: una -ﬁfe& de Recursos Humanos la cual permita mejora continua, promulgando un compromiso bilateral obteniendo beneficios a
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: Implementaciin del Area de Recursos para incrementar el indice de ambiente laboral.

I1l. CURSOS DE ACCION

a.- Planificacin de Estudio
TIEMPO 2010
PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD Abr |May|Jun|Jul| Agos| Sep| Oct|  RH RF RT RM  [PRESUPUESTO
Determinar la ubicacion de esta drea
! |entro de ia compaiia. 20 100 0
Realizar un andlisis de las necesidades
2 |que requiere el drea de Recursos| 200 80 50 330
humanos.
3 :reelzcmnar personal idoneo para dicha 200 130 90 520
Elaborar un programa de Induccion al
# [eargo. 350 70 60 480
Capactacin y entrenamiento &l
2 personal 400 150 80 630
Desarrollar un presupuesto para la|
- implementacion del Area. 360 50 410
7 |Aprobar el plan de implementacion. 120 50 50 220
8 |implementacion del Area. 450 1500 200 50 2200
TOTAL 2420 1500 730 480 5130
FECHA DE INICIO:{ 10 de Mayo del 2010.
FECHA DE CULMINACION:|10 de Septiembre del 2010.
UNIDAD DE MEDIDA | Satisfaccion del cliente interno.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 68: Programacioén del Proyecto N. 3

I INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: Administrativo - Financiero
PROGRAMA: CAPITAL INTANGIBLE - Capacacion
PROYECTO Plan de Capactacin para el Personal de la Compariia
RESPONSABLE: Gerente Administrativo - Financiero
Il. OBJETIVOS
) Capacitar al personal administrativo y operativo de la fiia, brinddndoles los conocimientos necesarios para optimizar los procesos productives
OBJETIVO DEL PROYECTO: y comerciales en los que estos incurren, a modo que se mejorar la calidad del talento humano con el que cuenta.
g Desarroliar un plan de capactacion al personal para mejorar el nivel productivo de la compafiia y evaluar los conocimientos adquiridos por el
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: |persnnsl durante los cursos practicos de capactaciones.
IIl. CURSOS DE ACCION
8.- Planificaciin de Estudio
Tl 2010
ENRY PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD MayJun|Jul| Agos| Sep| Oct| Nov|Dic| ~ RH RF RT RM | PRESUPUESTO
Andisis de la Stuacion Actual de
! |rresrLorcia. Lo 240 60 40 0
2 |Definir la capacitacion a implementar 120 50 170
Bisqueda y seleccion de empresa|
3 responsable de la capacitacion. 350 0 40
4 |Contratar al Capacitador 150 840 60 1050
Coordinar con la empresa seleccionadal
5 los planes de capactacion 120 100 100 30
& |Programar el plan de capacaciin 200 80 50 330
7 |Evaluar al personal capactado 250 70 120 40
8 |Eiaboracion del Presupuesto. 120 a0 40 200
9 |Aprobacion del Proyects. 200 50 50 300
Implementacidn  y  monkoreo  del
10 proyecto 300 600 80 980
TOTAL 2050 1440 470 590 4550
FECHA DE INICIO:{26 de Mayo del 2010.
FECHA DE CULMINACION:{29 de Octubre del 2010.
UNIDAD DE MEDIDA:|Efectividad de capacitacion

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 69: Programacioén del Proyecto N. 4

I. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: Compras
PROGRAMA: CLENTE - Tiempo
PROYECTO: Plan de mejoramiento de los tiempos de entrega de pedidos
RESPONSABLES: Gerente de Compras
Il. OBJETIVOS
j Desarrollar un plan que permita minimizar los tiempos de entrega, respetando los plazos establecidos al momento de la toma del
OBJETIVO DEL PROYECTO: pedido, lo cual permita mejorar la percepcion del chente y controlar los tiempos en cada uno de los procesos.
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: Establecer limites de tiempo para toma de pedidos y entregas, a fin de minimizar los tiempos y ofrecer un servicio de calidad.
I1l. CURSOS DE ACCION
a.- Planificacidn de Estudio
TIEMPO 2011
PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD Ene |Feb| Mar | Abr | May | Jun | Jul |Agos| RH | RF [ RT [ Rm |PRESUPUESTO
Andlisis de los tiempos de entrega
1 ks 350 160 | 120 630
Analizar y determinar las razones y
2 causas de los refrasos. 200 0 n 0
Establecer un tiempo adecuado para el
? |ctente 120 0 | 50 200
|implementar mejoras al servicio de|
4 |lentrega tomando en cuenta las| 500 150 | 60 710
urgencias de los clientes.
& |Realizar el presupuesto del proyecto. 240 80 320
7 |Aprobacion del proyecto. 120 50 170
8 |implementacion del proyecto. 360 200 560
TOTAL 1890 | 200 | 490 | 350 2930
FECHA DE INICIO:{10 de Enero del 2011
FECHA DE CULMINACION:]11 de Julio del 2011
UNIDAD DE MEDIDA:{Tiempo de entrega

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 70: Programacion del Proyecto N. 5

I. INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: Compras
PROGRAMA: PROCESO INTERNO - Froceso de Produceidn
PROYECTO: Plan de control de inventarios
RESPONSABLE: Gerente General
Il. OBJETIVOS
Disponer de un sistema de control de inventarios que permita mantener un adecuado control de materia prima, minimizando los tiemgos, costos,
OBJETIVO DEL PROYECTO: gastos y evitar retrasos en la produccion de manera eficiente y oportuna, reutiizando la materia prima a fin de contar con otras atemativas de
produccion para kos clientes siendo que esto beneficiara a un mejor control de los recursos de la compaiiia.
Contar con un adecuado sistema de control de nventarios que nos permita mantener un control dptimo de materia prima de manera gl y oportuna,
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: ghwr ' : e

para que liego esta materia prima sea utiizada y reutiizada en la elaboracion y distribucion de los producios que ofrece FRESFLOR CIA. LTDA,

Ill. CURSOS DE ACCION

8.~ Planificacion de Estudio
PO 2011
U3, PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD AbrMaylJun Jul |Agos{SeplOctNov|Dic]  RH RF RT RM | PRESUPUESTO
1 |Solictar reparte de inventarics. 10 10 2
Andlsis del sislema actual de
. nventarios. 0 0
3 |Planificar el contral de inventarios. 150 30 180
Buscar software para el control de
¢ Laventaris. 20 30 50
5 |Cotizar software para el control de 15 15
& |Determinar el Presupuesto 30 100 30 160
T |Aprobar el presupuesto, 30 30
8§ |Implementacion y control del proyecio 150 70 220
TOTAL 585 100 20 10 925
FECHA DE INICIO:|01 de Julio del 2011.
FECHA DE CULMINACION:{12 de Diciembre del 2011.
UNIDAD DE MEDIDA |Nivel de reutilizacion

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 71: Programacioén del Proyecto N. 6

I. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO

Compras

PROGRAMA, PROCESO INTERNO - Redes de Cooperacién
PROYECTO: Fian de alianzas estratégicas con proveedores
RESPONSABLE: Gerente de compras

Il. OBJETIVOS

OBJETIVO DEL PROYECTO:

que Nos proporcionan y de esta manera evitar retrasos en los tiempos de entrega de los productos y servicios,

Desarrollar alianzas estratégicas con los pr as, a fin de precios . elevar la calidad de nuestros productos con la mejor materia prima

Impartir mejores de neg 6n, que sea beneficioso para ambas partes, creando incentivos de compras a pr que cer 6n de
ESTRATEGIA DEL PROYECTO calidad y este a su ve= permita a la compafiia cumplir con los requerimientos de los clientes N
1. CURSOS DE ACCION
a.- Planificacién de Estudio
TIEMPO 2011
PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD |Ene]Feb[mar|abMayliun] Jul[Agos][sep|OctNov] Dic RH RF RT RM PRESUPUESTO
Establecer un equipo de trabajo)
1 |encargado 100 100
Evaluar el sistema actual de cada uno
2 |ae os proveedores 220 ot a0 =20
los pr que han
2 |venide generando los proveedores cf 150 20 180
Gitimo afio.
Al de pr dores en
* |ei mercado. 20 so 140
Seleccion de proveedores mas|
I ey 100 120 220
Establecer convenios con los|
€ |proveedores seisccionados. 200 s 20 260
Elaborar una propuesta para mejorar la
7 |ren con los pr s 150 150
a Senuznr u:: revisién conjunta con los 200 80 280
Implementar un sistema de control para)
9 |ios provesdores 150 350 500
10 |Elaborar el presupuesto del proyecto. 120 120
11 |aprobacién del proyecto. 120 60 30 210
v ec  del
12 PrOVacts 120 250 370
TOTAL 1720 600 440 90 2850
FECHA DE INICIO:|18 de Abril del 2011
FECHA DE CULMINACION: |30 de Noviembre del 2011,
UNIDAD DE MEDIDA |Allanzas estratéegicas

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

242




AR

MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

I. INFORMACION GENERAL

Tabla 72: Programacién del Proyecto N. 7

UNIDAD DE NEGOCIO

Ventas

PROGRA| CLENTE - Calidad
PROYECTO: Implementar CRIA
RESPONSABLE Gerente de Ventas

Il. OBJETIVOS

Imglementar efectivamente el sistema CRM que permitich mejorar las relaciones con los clentes, - mejor y los costos en la de nuevos pi ¥

aumentar la fidelidad de los ya existentes, de una manera significativa con mayores venias y mayor rentabilidad para la compafia.

OBJETIVO DEL PROYECTO

ESTRATEGIA DEL PROYECTO: Anticipar ins necesidades de los clentes existentes y también de los su 5n, o o y . para una mejor comunicacién directa con el cliente
1ll. CURSOS DE ACCION
a.- Planificacién de Estudio
TIEMPO 2011 2012 ——
PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD FeblMarAbrMaylun] Jul|Agos|SeplOctNov] Dic|Ene[FeblMadabdmayls RH F RT RM PRESUPUESTO
de las ¥
1 requerimientos de la compaiia <00 50 250
Disefio de la estrategia y agkdad|
o | organizacional
| ~“segurarse que todos los
2.1 |del grupo entienden y aceptan I 150 80 50
estrategia de CRM
Crear una cultura organizacional, que|
22 |acepte los cambios y pueda adaptarse| 200
a los nuevos procesos.
Asegurar que e marketing y la|
|tecnologia  trabajen  juntos  en el
22 | desarrolio de las bases de datos de los 50 20 20
| clientes.
dentificar las empresas que ofrecen el
3 | sistema CRM 100 100
| Seleccién de la empresa que va a
4 | proveer el sistema 120 70 190
| Planeacién y Andlisis para la ejecucin|
= |ae crum. 30
£.1 |Disponibiidad de datos 140 150
£2 |dentificacién de clientes 200 &0
Ejecucién de las interacciones con los|
e | clientes. 100 60
|Establecer caracteristicas del sistemal
% |con 1a ampresn ssieccionada 20 100 190
7 |Realizar pruebas pilolos del sistema. 120 80 200
9 |Aprobacién dei proyecto. 200 200
i
10 4 il 300 aso 750
‘Brozn:ﬂ?
TOTAL 1970 450 620 130 3170
FECHA DE INICIO: |14 de Marzo del 2011
FECHA DE CULMINACION:|16 de Julio 2012
UNIDAD DE MEDIDA |Indice de satisfaccion al cliente

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 73: Programacion del Proyecto N. 8

1. INFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: Ventas
PROGRAMA (CAPTAL NTANGEBLE - Tecnologia & informacion
PROYECTO Redisefar 1 pagna web actual
RESPONSABLE (Gerente de Ventas
Il. OBJETIVOS
Redefrir la pdgina web de | compadiia 8 fin de poder tener un mayor acceso de informacidin relacionads con & compaiiia y que sus chentes conozcan més 8 fondo b trayectoria de I misma, 8 que
OBUETIVO DEL PROYECTO se dedican, sus productos, articulos de fioristeria, compistos y servicios adicionales que ofrece la compariia que de igual forma pueden ser adquindes por los clentes:
ESTRATEGIA DEL PROYECTO: Dar a conocer ba diversidad de producios y articules con o que cuenta la compadia
IIl. CURSOS DE ACCION
4.~ Planificacion de Estudio
TIEMPO m 2
PRESUPUESTO TOTAL
No. ACTIVIDAD Abr|May|Jun | Jul [Agos| Sep| Oct|Nov| Dic |Ene| Feb |Mar|Abr|May|Jun|Jul]  RH RF RT RM  |PRESUPUESTO
Establecer las necesidades pary
! redsadar ia piging web. 120 0 140
Elsborar una propuesta para
. redsedo de i pagina web. -0 4 0
Personal  encargado  buscar  un)
A conullor para su redisefio, 120 60 180
4 [Seleccionar al consubor idineo. 100 400 500
Pantear los puntos claves que s¢
5 |deben considerarse denfro  de %0 9
redseio.
Impiementar un sisiema naovador parg|
§ ¢l desarolo del redsedo de maners) 0
ue sea mas nformatvo para ko 2 150 @
chenies.
Buscar medios publciarios para su
T | susiin. 150 60 200 a0
& |Elaborar & presupussto del proyecs 120 100
9 |Aprobacion del proyects. 200
10 | Implementaciin del proyectn. 200 600
TOTAL 1510 1000 n 0 10
FECHA DE INICIO: |09 de Mayo del 2011,
FECHA DE CULMINACION: 11 de Junio del 2012.
UNIDAD DE MEDIDA | Visitas pagina web

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 74: Programacioén del Proyecto N. 9

1. NFORMACION GENERAL
UNIDAD DE NEGOCIO: Vertas
PROGRAA CLENE -Tenpo
PROYECTO: Inplementacin delsenvic post- venla
RESPONSABLE Gereele de Venlas
I1. OBJETIVOS

; Desarmolar un plan que permta mejorar e servicn posteventay gestin de reclamos,  raves de un sislema de queias y oblener sugerencas dz s chentss para meiorar el servic y a caldad de sus
OBJETIVO DEL PROYECTO: ot

Inplementar un seniio past-vent el cual permi oonSaidar i elacon de a compaia oan el clente. Adems de crear Un sstéma de QUEiS QUe dyudé 8 conocer o Que pensa ¢ clenle de russtros
ESTRATEGH DEL PROYECTO lpmdums,v SEIVIC0s de maners que sé mejors i caldad 6z os msmos,
. CURSOS DE ACCION
8. Panifcacion de Estudo
TIEHPO U an

PRESUPLESTO [ oL
o EnelFeb{ e A Moy Jun| Jul BgodSepl 0] R4 R R RM  [PRESUPUESTO

o ACTMOAD  [aylun]Ju s Sep|Oc o i
Evbar  bs  requenmenhns ]

I (expectaties e s cenes, it 100 ] 80
entuestas.
indlss del proceso del senvicio posi
2 verta achal m 0 El il
3 [Analzar s resuados obtenidos W] 10
, [Deemoer o o & sevcd g 5 9 "

venka mis adecuado para i comparia

Defir ¢l proceso de senvco pestf

. veeka QU va seriplemesiado, 50 100 ¥0
£ [Aprobacia delproyects. )] 0
, |molementzcdn v monkeeen

" ot n w0 % % T8
TOTAL 130 L] i]] 19 1]

FECHA DE INICIO| 01 de Junio del 2011,
FECHA DE CULMINACION28 de Septiembre del 2012
UNIDAD OE MEOIDA {Fidelidad de los Clientes

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Tabla 75: Programacioén del Proyecto N. 10

1. INFORMACION GENERAL

UNIDAD DE NEGOCIO: Ventas

PROGRAMA FHANCERQ - Crecimiento de ventas

PROYECTO i & NUEVas Sucurssles

RESPONSABLE Gerente de Vertas

Il. OBJETIVOS

(OBJETIVO DEL PROYECTO: ncremeniar los niveles de ventas de | compaiiia, a ravés de la impl ion de nuevas les y nichos

ESTRATEGIA DEL PROYECTO: Incursionar en mercados emergentes 8 iravés de las dferentes sucursales e incrementarias a nivel nacional,las mismas que srvan de enlace entre los chentes y la compafia
IIl. CURSOS DE ACCION

a- Panificacion de Estudio

TIEMPO m 2
PRESUPUESTO TOTAL
Mo. ACTIVIDAD Agos|Sep|OctNov| Dic|Ene|Feb{MarAbiMaylunllulAgos| SeploctiofDic]  RH RF RT RM  |PRESUPUESTO

Reaizar un estodio para  amphar|
! Lrusas sucursaiss. 500 0 800

Determnar cudl de las sucursales sel
2 |presenta como la més siractiva para 200 0 m

compafia,

Abraer & clenies meta haca las nuevas

sucursaies mediante publicidad de los
) productos que Fresfor Ca Lida 120 100 600 820

comercaiza y elabora

Determinar policas comerciaks y d¢
4 | enta 300 150 450
§ |Andisis de factbiidad 200 100 300

Elsboracién del Presupuesty el
g p— 120 120
T |probacion del Presupussto. 100 100
& |Designacion de responsables. 200 40 240
9 [implementacion del proyecto. 800 3000 350 200 4350

TOTAL 540 3300 00 10 1450
FECHA DE INICIC:| 01 de Febrero del 2011
FECHA DE CULMINACION:| 29 de Octubre del 2012
UNIDAD DE MEDIDA | Crecimiento de ventas

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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5.4 DESARROLLO DE LOS PROYECTOS

Para el desarrollo de proyectos se tomara en cuenta los de corto plazo
debido a que generan cambios mas efectivos para sus debidas mejoras, lo

gue conlleva al beneficio de la compaifiia.

De acuerdo a la priorizacion de proyectos se determinaron para su desarrollo
los siguientes proyectos a corto plazo, los mismos que se detallan a

continuacion:

Plan de Difusion del Modelo de Gestion Estratégica.
Implementacién del Area de Recursos Humanos.

Plan de Capacitacion para el Personal de la Compafia.

w0 NP

Plan de Mejoramiento de los Tiempos de Entrega de Pedidos.

5.4.1 PLAN DE DIFUSION DEL MODELO DE GESTION ESTRATEGICA.

ANTECEDENTES

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, hoy por hoy no cuenta con un modelo
de gestion estratégica, lo cual dificultad al momento de alcanzar y cristalizar
los objetivos planteados por la compaiiia, por lo que a los empleados se los
debe inducir para que se sientan parte de la misma, y conozcan a fondo a
cerca de la compafiia y de sus prioridades para un mayor crecimiento de la

compainia.
ALCANCE

Desarrollar una propuesta para la difusion del modelo de gestidn estratégica,

el mismo que permitird generar conciencia en los empleados y los
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comprometa con la compafia, creando una cultura de cambio en beneficio

de la misma, a fin de que permita alcanzar los objetivos propuestos.
OBJETIVO GENERAL

Difundir el Modelo de Gestion Estratégica, que permita mantener una cultura
corporativa de cambio a través del BSC, a fin de mejorar la gestion interna
de la compafiia logrando un mejor posicionamiento en el mercado y la

consecucién de los objetivos.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

#® |nvolucrar a todo el personal de la compaifiia, para crear una cultura de

cambio enfocado en la consecucién de objetivos planteados.

® Dar a conocer al personal la importancia de sus labores en la compariia y

de lo cual depende el éxito del modelo de gestidn estratégica.

® Conocer las relaciones y el ambiente laboral en el cual se esta

desarrollando la compafiia.
JUSTIFICACION

Una adecuada Difusion del Modelo de Gestidn Estratégica permitira a
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA; un direccionamiento hacia donde
deben dirigir sus esfuerzos, y que sirva como guia para que el personal
desarrolle adecuadamente las actividades a fin de alcanzar los objetivos
propuestos de manera que se sientan que forman parte importante para el

progreso de la compafiia.

Es necesario que exista comunicacion del modelo de gestién estratégica,

para que el personal se sienta parte de la compafia y se involucre dentro de
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la misma para la consecucién de objetivos establecidos, por lo tanto es
importante la difusion del modelo de gestion estratégica el mismo que se
enfoca al cambio en la mentalidad de los empleados y crear una cultura

acertada para enfrentar los cambios del entorno.
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDAD 1: Presentacién a nivel directivo el modelo de gestion

estratégica.

Una vez determinado y estructurado el Modelo de gestion Estratégica
basado en BSC, se lo debe presentar a los directivos de la compainiia el cual
esta integrado por: Gerente General, Gerente Financiero, Gerente de
Compras y Gerente de Ventas; para que pueda ser analizado y aprobado; el
mismo que serd explicado de forma clara el desarrollo del modelo en si,
mediante laminas de Power Point y resaltar los puntos mas importantes

como.

Determinacion del Problema (Diagrama de Ishikawa).
Introducciéon del modelo de gestidn estratégica.
Importancia de su implementacion.

Diagnostico situacional de la compafia.

Mapa estratégico corporativo.

Mapa estratégico por perspectivas.

Cuadro de mando integral.

Proyectos a realizarse.

Presupuesto de los proyectos.

Conclusiones y Recomendaciones.
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ACTIVIDAD 2: Establecer un cronograma para la difusion vy
capacitacion.

Cuando haya sido aprobado el proyecto, se determinara el tiempo para
comunicar y difundir el Modelo de Gestion Estratégica al personal
administrativo y operativo de la compafia conjuntamente con la coordinacion
de Gerencia General para establecer un cronograma en que el personal va a
asistir a la difusion del mismo, esto se lo realizar4 en base a la carga de
trabajo que tienen los empleados a fin de no afectar las actividades de la
compainiia. Por lo tanto el cronograma para la difusion y la capacitacion del
modelo de gestion estratégico se considerara ciertos factores:
® Tiempo requerido para seleccionar la informacién que va a ser difundida.
® Tiempo para la preparacion e impresion del material requerido.
® Tiempo en el que tanto el personal administrativo y operativo no cuenten
con grandes cargas de trabajo y estén prestos a recibir la difusion del

modelo de gestion estratégica.

Cuando ya se hayan establecido los tiempos anteriormente mencionados, se

determinaran las fechas pertinentes para su difusion:

Tabla 76: Cronograma de Difusidon y Capacitacion del Modelo de
Gestion Estratégica

6 SFLOR CRONOGRAMA DE DIFUSION ¥ CAPACITACION

COMERCIAL CA LTDA.

Hora Fecha Actividad

1
08:30 — 10:30 Viernes. 14 de fPMayo 2010

s. 21 cle Mayo 7010 Presentacidn del Modelo de Gestidn Estratégica al personal

o8: 30— 10:30 . Vier de la compafiia

10:00 — 12:00 Viernes. ?9 dt.. rMayo ?D'lo

Hora Fecha Actividad

2
13:30 — 14:20 Viernes. 11 de Junio 2010

08:30 — 10:30 Viernes. 18 de Junio 2010 Sopdeialo0o @l paakonal eI Cio o MO0 cin
Sestidn Estratégica
08:30 — 10:30 Viernes. 25 de Junio 2010

Hora Fecha Actividad

3

07:00 — 10:30 Viernes. 02 de Julle 2010

Evaluacidn respectiva del Modelo de Gestién Estratégica
10:30 — 11:30 Viernes. 02 de Julic 2010
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Como se puede apreciar en la tabla 77, para dicho cronograma se han
determinado los dias viernes para llevar a cabo la difusion, ya que en estos
dias existe menos carga de trabajo, en el transcurso de las horas indicas, lo

cual hace factible la participacion de todos los empleados de la compaiiia.
ACTIVIDAD 3: Seleccion de medios de difusion.

Se analizaran los mejores medios de difusién para que todo el personal que
integra la compafia tanto el personal administrativo, operativo como
directivos, tenga acceso a una comunicaciéon clara y concreta, la misma que
permita el cumplimiento de sus funciones con referencia al objetivo de cada
area. Por tal motivo se ha seleccionado los siguientes medios para su

difusion:

® Presentaciones en flash player con informacion clave acerca de la
compainia. (Ver anexo B1).

Folletos informativos (Triptico - Ver anexo B2).

Boletin Electrénico (Ver anexo B3).

Pancartas Difusoras del Mapa estratégico corporativo

Realizacion de talleres.

ACTIVIDAD 4: Presentacion del modelo de gestion estratégica al

personal de la compafia.

La presentacion del Modelo de Gestion Estratégica basado en BSC se lo
dard a conocer al personal de todas las areas tanto administrativo y
operativo, el cual tiene como objetivo dar a conocer el Mapa Estratégico
donde puedan ver claramente los objetivos esperados y las estrategias a
utilizar. Ademas presentar los proyectos a implementarse, donde podran
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identificar cada una de sus responsabilidades y comprometerse con la

consecucion de los mismos.

Para poder realizar la presentacion, se debera tomar en cuenta los siguientes

puntos:

Introduccién del modelo de gestidn estratégico
Importancia de su implementacion

Mapa estratégico corporativo.

Cuadro de mando integral.

Proyectos de implementacion y mejora.

Presupuesto de los proyectos.

ACTIVIDAD 5: Capacitar a todo el personal respecto al modelo de

gestion.

Para que el personal de la compafiia se sienta identificado con los objetivos
a cumplir, y logre un buen desempefio con su trabajo conllevandolo al
cumplimiento de metas, se desarrollardn una capacitaciéon completa para el
personal, misma que se la realizara en los horarios que fueron establecidos
en el cronograma anterior, para lo cual se programaran dos talleres para un
mejor conocimiento por parte del personal y una adecuada integracion entre

ellos:

TALLER TEORICO DEL MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

Este taller permite instruir a los empleados a cerca del modelo de gestion
estratégica, en el cual se hara énfasis en puntos importantes y claves de los

mismos como:
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¢ Qué es un modelo de gestion estratégico?

¢,Cudles son las ventajas de implementar un modelo de gestion
estratégico?

Importancia del Cuadro de Mando Integral.

Beneficios del Cuadro de Mando Integral.

¢, Qué perspectivas se maneja dentro de la implementacion de un BSC?

Mapa estratégico corporativo

La exposicion de los temas se realizara en Power Point y cada empleado

recibird un folleto informativo sobre el modelo de gestion estratégico

TALLER DE INTEGRACION ENTRE EL PERSONAL

Este taller tiene como objetivo el mejorar las relaciones entre los empleados
e inmiscuir los valores y principios organizacionales, realizar las actividades
en funcién de trabajo en equipo para un fin comdn y conocer acera de la

filosofia de la compafia
Para la ejecucion de dicho taller se realizaran las siguientes actividades:

® Realizar una charla acerca de la unién laboral, su importancia y la
consecucion de objetivos empresariales.

Formar grupos de trabajo.

Realizar actividades dindmicas concernientes con los temas tratados.
Pancartas comunicativas con la filosofia corporativa de la compafiia.

Comentarios y sugerencia de los empleados.

Evaluacion de lo captado y difundido a cada empleado.
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ACTIVIDAD 6: Evaluacion al personal de la compafia con referencia al

modelo de gestion.

Una vez realizada la capacitacion al personal de la compafiia se evaluara lo
aprendido y recordado por los empleados, a fin de poder determinar el grado
de conocimiento por parte del personal con referencia al modelo de gestién
estratégica. Por consiguiente se le entregara al personal capacitado el

siguiente formulario para su respectiva evaluacion (Ver anexo B4).

ACTIVIDAD 7: Elaboracién del presupuesto.

Para el proyecto se tomaron en cuenta los siguientes gastos

Tabla 77: Presupuesto Total del Proyecto N. 1

PRESUPUESTO TOTAL
RECURSOS TOTAL
HUMANOS 2240

FINANCIEROS 2800

TECNOLOGICOS 640

MATERIALES 665
PRESUPUESTO 6345

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
ACTIVIDAD 8: Aprobacién del proyecto.

La aprobacién del proyecto es una decision entre la Gerencia General y los
Directivos de la compafia, ya que estudiando los resultados y la factibilidad
del mismo se podria invertir para mejoras de la compafia, por lo cual se

debera presentar la propuesta, en la que constara los medios a utilizarse y el
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cronograma de actividades, mismo que debe ser analizado y debidamente

aprobado.
ACTIVIDAD 9: Implementacion y monitoreo del proyecto.

Una vez aprobado el proyecto se procedera a implementar el modelo de
gestion estratégica para la compafiia; el grupo encargado de ejecutarlo
empezara a contratar y adquirir los recursos necesarios con el fin de cumplir
con el cronograma establecido, evaluando constantemente el conocimiento
del personal y los avances del proyecto en funcion de que las actividades
deben ser cumplidas eficazmente, por otro lado el monitoreo del proyecto se
lo realizara a lo largo de los 8 primeros meses hasta llegar al 100% en los 3
afos, donde se evaluara los resultados del Modelo de Gestion Estratégica y

se realizaran retroalimentaciones para mejorar el desarrollo del mismo.

255



MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
A

5.4.2 PLAN PARA IMPLEMENTAR UNA AREA DE RECURSOS
HUMANOS.

ANTECEDENTES

FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, no cuenta con un Area de Recursos
Humanos, motivo por el cual es necesario la implantacion de esta area para
una mejor seleccién de personal, ya que actualmente no se cuenta con
personal calificado, gran parte de los empleados no han terminado su
instruccion secundaria, sus conocimientos adquiridos han sido por herencia
de personal antiguo, esto genera una gran resistencia al cambio, y afecta a la
compafia respecto de la competencia, por ello se debe tener personal
idbneo y capacitado para un mejor desempefio y ambiente laboral,
generando satisfaccion y crecimiento entre las partes.

ALCANCE

Realizar una propuesta de implementacion del Area de Recursos Humanos
con una adecuada seleccion del personal, de manera que minimice el tiempo
de los procesos, su ejecucion y definir funciones claras para el personal,
siendo un vinculo para crecimiento y progreso de la compafiia a través de un
buen nivel de desempefio y compromiso para la consecuciéon de metas y

objetivos propuestos.
OBJETIVO GENERAL

Implementar una Area de Recursos Humanos la cual permita mejora
continua, promulgando un compromiso bilateral obteniendo beneficios a corto

plazo.

256



MODELO DE GESTION ESTRATEGICA
fo gy ————

COMERCIAL CA TOA,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Proporcionar los medios adecuados para que los trabajadores puedan

llevar a cabo sus tareas.

® Regular de manera justa y técnica las diferentes fases de las relaciones
laborales de la compaiiia.

® Coordinar el esfuerzo de los grupos de trabajo para proporcionar unidad

de accion en la consecucion de objetivos comunes.

® Seleccionar y promocionar al personal, con la correspondiente
adecuacion de las personas a los puestos mas adecuados.

JUSTIFICACION

La organizacion moderna valora a la persona humana por sus capacidades,
aptitudes y el rendimiento en el cargo que ocupa. Por tal motivo es que toda
empresa posee gran variedad de cargos y cada uno de ellos ofrece un grado
de dificultad o complejidad diferente, por consiguiente, es necesario
implementar el Area de Recursos Humanos de manera que se pueda
obtener mayor potencial intelectual y las habilidades que puede ofrecer el

candidato y respectivo desarrollo para la compafiia.
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDAD 1: Determinar la ubicacién de esta area dentro de la

compafia.

Buscar dentro del espacio fisico de la compafiia el lugar mas adecuado para
la implementacion del Area de Recursos Humanos, la misma que se

encuentre al alcance de todo el personal para conocer sus necesidades y
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actuar oportunamente en los casos que sean necesarios; asi como también
para la realizacion de capacitaciones, evaluaciones al personal, procesos de

reclutamiento y seleccion.

ACTIVIDAD 2: Realizar un analisis de las necesidades que requiere el

AREA de Recursos humanos.

Con el fin de contar con una eficiente y eficaz Area de Recursos Humanos y
gue las personas que laboren en la misma se procedera a equipar el espacio
fisico destinado con los activos necesarios para su correcto funcionamiento.

Entre los activos a utilizar en esta area tenemos los siguientes:

® Muebles y ensures

Equipos de computacion
® Equipos y utiles de oficina

Tabla 78: Solicitud de Suministros y Materiales de Oficina

SOLICITUD DE SUMINISTROS Y MATERIALES DE OFICINA
SOLICITADO POR

AREA :

FECHA:

DESCRIPCION
und. CANTIDAD SOLICITADA
Borrador de queso Und.

Carpetas und.

Clips estandar Cajas

Corrector liquido und.

Cuadernos académicos cuadro und.

Esferos color azul und.

Esferos color negro und.

Lapices und.

Grapadoradora und.

Reglas und.

NIN|RIN[N[NININ[ R[N

Resaltadores und.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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® Software adecuado o0 a su vez una base de datos del personal.

Tabla 79: Base de Datos del Personal

BASEDE DATOS DEL PERSONAL

FRESFLOR

COMERCIAL CIA LTDA.

BAENSN

NOMBHE ORENA  JEFATIRA ek (ARG OWEOECRONED o DETELEON
TELEFONCA

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
ACTIVIDAD 3: Seleccionar personal idéneo para dicha érea.

Debido a que no existe un plan de reclutamiento y seccion de personal
propio de la compaiiia, se procedera a analizar las Hojas de Vida y de
acuerdo al historial o experiencia de los candidatos preseleccionados se
realizardn entrevistas con el Gerente General para luego determinar las

personas mas adecuadas para realizar las actividades del &rea a implantar.
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Tabla 80: Perfil y Descripcion del Cargo

ESPECIFICACION ESPE CIFICACTON
gm PERFIL ¥ DESCREPCION DEL CARGO rw PERFIL ¥ DESCRIPCION DEL CARY
3 'L

ermoe: 00 Facha I Cotomy e s Vemmder 00 I Ciodpe seesme_sas
PERFIL DEL CARGO Hog | e |DESCRIPCION DEL C ARG Higa 2 e
Nombne ded Cargo B it
REQUISITOS A EVALUAR DURANTE EL FROCCESOD DE SELECCEGN: Coasmcas & Jodarrs (P rmaicnt s

Foguisito Deseripeicin

D Eiduaca

[ méeniza 1. Objetivos del Cargo

I:l Profesieead

e

[ ctsomas
Comscimirmes | [ gy, 2. Responsabilidades

e [ oees
GERENVCIALES

[[] hCenes de 1se

O1-1e8a
Experience D 2-Jades

[] 3-tales

] s die ¥ s

GPERATTRAS

Brguerisdomien | [ Habbdales
| parsicalenes D [
Exsimmey Ml édican D
requaerisor
Omervaciomer rerreTTeAs
e de qutn taloni Tipaker St EEEn IFTHA Dipashe df etn Hpeotd
Carge: Carper Cape
Frms Frma Frms

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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ACTIVIDAD 4: Elaborar un programa de Induccién al cargo.

La induccion a los empleados significa proporcionarles informacién basica
sobre los antecedentes de la compafiia, la informacion que necesitan para

realizar sus actividades de manera satisfactoria.

Esta informacion incluye cuestiones como la ndbmina de pago, cuales son los

horarios de trabajo y con quién trabajara el nuevo empleado.

Las personas que siguen el programa de induccidén aprenden sus funciones
de manera mas rapida. En general, puede decirse que un programa de
induccion logra su objetivo porque consigue acelerar la socializacion de los

nuevos empleados, para asi efectuar contribuciones positivas a la compafiia.

Antes de realizar el cronograma de Induccién al Cargo se deberd llenar un
formulario como parte del Proceso de Induccion al Cargo.

Tabla 81: Perfil y Descripcion del Cargo

PROCESO DE INDUCCION AL CARGO
PUESTO | ‘ 6 _Smcmm
IRERT ar EVALUACION | COMENTARIO

AREA TEMA ENTREGABLES | DURACION | RESPONSABLE HORA RESPONSABLE | yiyevo EMPLEADO|  NUEVOD

FECHA HORAFIN DELA  |m
- = = = = .| micie, = ojop - | < JBRE S PUNTOS)| ENPLEADO
GERENCIA GENERAL

COORDINACION ADMINISTRATIVO - FINANCIERO

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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El programa de induccion contendra las siguientes actividades (Ver anexo
C1).

ACTIVIDAD 5: Capacitacion y entrenamiento al personal.

Una vez que se cuente con el personal completo para el area de Recursos
Humanos y que se ha realizado la induccion necesaria, se procedera a
determinar los temas de capacitacion necesarios para poner al dia a dicho
personal en las actividades que se relacionan con el area, con el fin de

conseguir el mejor desempefio de cada uno de los empleados.

Entre los temas para la capacitacion tenemos como principales a los

siguientes:

® Conocimiento de la misién del cargo.

® Conocimiento de las actividades que realiza la compafia (Giro del

Negocio).
® Definir las funciones a desarrollar en dicha area.
® Todo lo referente al software que se utilizara en el area.

ACTIVIDAD 6: Desarrollar un presupuesto para la implementacion del

Area.

Para llevar a cabo la gestion del Area de Recursos Humanos, es necesario
plantear un presupuesto que servirA como guia para no incurrir en gastos
innecesarios, es decir distribuir de manera errénea los recursos financieros

de la compafiia.
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Tabla 82: Presupuesto Total del Proyecto N. 2

PRESUPUESTO TOTAL

RECURSOS TOTAL
HUMANOS 2420
FINANCIEROS 1500
TECNOLOGICOS 730
MATERIALES 480
PRESUPUESTO 5130

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
ACTIVIDAD 7: Aprobar el plan de implementacion.

Se pone en consideracién de la gerencia el plan elaborado, esto con el afan
de que el gerente realice las correcciones que considere necesarias y dé el
visto bueno para la ejecuciébn del mismo. La presentacibn para la
implementacién de dicha Area  contendra material impreso y una

presentacion en PowerPoint.
ACTIVIDAD 8: Implementacién del Area.

Una vez concluidas las actividades establecidas para este proyecto, se
procedera a implementar el mismo, es por ello que es necesario que todas

las actividades sean cumplidas eficazmente.
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5.43 PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE LA
COMPANIA.

ANTECEDENTES

Infortunadamente, FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA, no realiza
capacitaciéon al personal de manera frecuente, causando desconocimiento de
algunos requerimientos; el personal por motivacion propia realiza cursos de
capacitacion, siempre y cuando esté al acceso de los interesados. El
personal requiere de capacitaciones especialmente en lo relacionado en
servicio al cliente y disefio y decoracion de arreglos florales, para lo cual es
necesario realizar un programa de capacitaciéon con el propdsito de brindar al
personal las herramientas necesarias para que se pueda optimizar la

utilizacion de recursos, generando asi procesos productivos mas eficientes.
ALCANCE

Capacitar al personal tanto administrativo como operativo de la compafiia,
mediante distintos cursos de capacitacion de acuerdo al requerimiento de
sus funciones. Lo cual permitir4 a la compafiia contar con un valor agregado
a su personal, reflejandose en la correcta consecucion de las actividades y la
satisfaccion, de manera que le contribuya a incrementar la productividad y

mantener a su personal motivado.
OBJETIVO GENERAL

Capacitar al personal administrativo y operativo de la compaifia,
brindandoles los conocimientos necesarios para optimizar los procesos
productivos y comerciales en los que estos incurren, a modo que se mejorar

la calidad del talento humano con el que cuenta.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Realizar capacitacion a cada uno de los empleados de la compaiiia,

desarrollando la eficacia y eficiencia laboral.

® Brindar cursos de capacitacion al personal administrativo y operativo de la

compainiia.

® Cubrir las necesidades de capacitacién, segun requerimiento de la

compainiia y necesidades propias del personal.

JUSTIFICACION

El plan de capacitacidon para los empleados ayudara al desarrollo personal e
intelectual de los mismos, ademas se puede generar procesos productivos y
administrativos mas eficientes, reduccion de los costos de produccion e

incrementar las utilidades.

La capacitacion facilitard la obtencion de los objetivos contemplados en los
planes estratégicos y operativos, esto se conseguird manteniendo al
personal capacitado, entrenado y motivado de manera que se puedan
actualizar, enriquecer y perfeccionar los conocimientos de los empleados que
laboran en la compafia. Por otro lado, resulta necesario expresar que los
planes de capacitacion deberan realizarse a medida, de acuerdo a las

necesidades de la compafia.

DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

ACTIVIDAD 1: Anadlisis de la Situacion Actual de FRESFLOR CIA. LTDA
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Actualmente FRESFLOR COMERCIAL CiA. LTDA, no posee un plan de
capacitacion para sus empleados, es por ello que requiere de uno, siendo
este una herramienta que ayudara en el proceso de cumplimiento de los
objetivos, para aquello es muy importante antes de emprender con el
proyecto analizar lo que los empleados de dicha compafia requieren en

cuanto a la capacitacion y desarrollo de sus habilidades.

Debido a algunas falencias que se presentan en la prestacion del servicio al
cliente se ha determinada que se debe impartir un curso de capacitacién en

un horario flexible para su optimo desempefio dentro de la compafia.
ACTIVIDAD 2: Definir la capacitacion a implementar

Se debera definir la capacitacion a implementarse y difundirse de acuerdo a
los requerimientos del personal y de la compainiia, a fin de analizar empresas

gue puedan brindar el servicio de capacitacion necesitado por la misma.

La capacitacion a ser dictada al personal sera elegida a través de reuniones
con directivos y personal de la compaiiia en la que se realizar4 una lluvia de

ideas para conocer los requerimientos del personal.

Tabla 83: Requerimientos y Cursos de Capacitacion

REQUERIMIENTOS DE CURSO DE CAPACITACION
CAPACITACION

Disefios de los Productos
Elaboracion de arreglos florales Procesos Operacionales y
Trabajo en equipo trabajo en equipo

Conservacién de los productos

Atencion al cliente Servicio al Cliente
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Tabla 83: Requerimientos y Cursos de Capacitacion

REQUERIMIENTOS DE CURSO DE CAPACITACION
CAPACITACION

Ventas via Internet de los productos | Uso de servicio web para ventas

electrénicas

Liderazgo
Motivacion Emprendimiento y Motivacion

Emprendimiento

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

ACTIVIDAD 3: Busqueda y seleccion de empresa responsable de la
capacitacion.

Se procederd a buscar y seleccionar al personal que se encargara de brindar
los cursos de capacitacion para la compafiia. Para realizar la busqueda de
capacitadores se tomara en cuenta la afinidad con los requerimientos del
personal y requerimientos institucionales, planes de capacitacion a
implantarse y costos estimados del proyecto, para proceder posteriormente
con la contratacion de la empresa elegida que en este caso se tomara en

cuenta la Camara de Comercio de Quito.
ACTIVIDAD 4: Contratar al Capacitador
Una vez que se haya tomado contacto con los posibles Capacitadores y se
determina su disponibilidad de tiempo, se procede a negociar los costos de

los cursos de capacitacion de acuerdos a las necesidades de la compafia

tanto para su personal operativo como administrativo.
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ACTIVIDAD 5: Coordinar con la empresa seleccionada los planes de

capacitacion

FRESFLOR COMERCIAL CIiA. LTDA, coordinara con la empresa de
capacitacion contratada la formulacion de los planes de capacitacion de
acuerdo a los resultados obtenidos en las reuniones realizadas con los
empleados y directivos, de manera que se pueda satisfacer las necesidades

de los clientes internos.
ACTIVIDAD 6: Programar el plan de capacitacion

Considerando la disponibilidad de tiempo de los capacitadores y teniendo en
cuenta que los cursos de capacitacion no deben perjudicar las actividades
productivas de la compafia, es por ello que los temas mencionados
anteriormente dependeran de las necesidades tanto de la compafia como
del personal operativo y administrativo de la misma, para lo cual se
programara los cursos de capacitacion mismos que se llevaran a cabo en las

siguientes fechas:

Tabla 84: Cronograma de Capacitacion

FRESFI_OR CRONOGRAMA DE CAPACITACION

COMERCIAL CIA LTDA.

Hora Fecha
09:30 — 11:30 Viernes, 30 de Julio 2010
08:30 — 10:30 Viernes, 13 de Agosto 2010
10:00 — 12:00 Viernes, 03 de Septiembre 2010

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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ACTIVIDAD 7: Evaluar al personal capacitado

Una vez realizado los cursos de capacitacion se procedera a evaluar al
personal capacitado, a fin de conocer de qué manera ha incidido la
capacitacion y su contribucion para el desempefio de cada una de las
actividades del personal que colabora con la compafiia, la cual se la realizara

mediante la siguiente encuesta, (Ver anexo D1).
ACTIVIDAD 8: Elaboracion del Presupuesto.

Para la ejecucion del plan de capacitacion para el personal de la compafia
se ha realizado el siguiente presupuesto:

Tabla 85: Presupuesto Total del Proyecto N. 3

PRESUPUESTO TOTAL

RECURSOS TOTAL
HUMANOS 2050
FINANCIEROS 1440
TECNOLOGICOS 470
MATERIALES 590
PRESUPUESTO 4550

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.

ACTIVIDAD 9: Aprobacién del Proyecto.

La aprobacion del proyecto de capacitacion para el personal es una decision
conjunta entre la Gerencia General y los Directivos de la compaifiia, una vez
evaluando las necesidades, requerimientos del personal y evidenciando las
mejoras que las capacitaciones brindaran en la operatividad de la compafia

y un mejor desenvolvimiento y desempefio del personal, se ha planteado
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temas prioritarios a tratar, con su debido cronograma para las

capacitaciones.

ACTIVIDAD 10: Implementacion y monitoreo del proyecto

Aprobado dicho proyecto los encargados de ejecutar el mismo, deberan
supervisar cada una de las capacitaciones y a su vez controlar que la
empresa seleccionada cumpla con lo coordinado, posteriormente el
monitoreo del proyecto se lo realizard a lo largo de 5 meses, donde se
procedera a evaluar los resultados de las capacitaciones y de qué manera ha

beneficiado a la compaiiia.
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5.4.4 PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA DE
PEDIDOS.

ANTECEDENTES

Debido a que FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA, cuenta con un gran
numero de pedidos al dia, el no llevar un control de tiempos puede provocar
la insatisfaccion por parte de los clientes en cuanto al servicio ofertado, por lo

gue se deberé planificar de manera precisa la entrega de pedidos.

ALCANCE

Definir una propuesta de tiempos de entrega desde la toma del pedido hasta
la entrega del producto y/o servicio, enfocAndose a cumplimiento de la

solicitud del cliente con excelencia y en el menor tiempo.
OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan que permita minimizar los tiempos de entrega,
respetando los plazos establecidos al momento de la toma del pedido, lo cual
permita mejorar la percepcién del cliente y controlar los tiempos en cada uno

de los procesos.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Minimizar el “tiempo muerto” que existe entre la entrega del pedido
#® Satisfaccion y fidelidad del cliente.
® Disminuir los tiempos de entrega de pedido.

® Minimizar los errores en los registros de pedidos
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JUSTIFICACION

El mejorar los tiempos de entrega permitird a la compafia satisfacer de mejor
manera los requerimientos de los clientes, posicionandose asi de forma
privilegiada frente a la competencia, con el objetivo de minimizar el tiempo de
entrega de sus pedidos, se deben programar apropiadamente los recursos y

las actividades productivas.

DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES
ACTIVIDAD 1: Analisis de los tiempos de entrega actuales.

Se debera realizar un analisis de tiempos de entrega actuales, desde la toma
del pedido, hasta la entrega del mismo en las instalaciones de la compafiia.
Para esto serd necesario establecer una base de datos por cliente y por

pedido, en donde se especifique factores como:

» Fecha de la toma del pedido.

* Productos a despachar.

= Cantidad a despachar de cada producto.
» Fecha estimada de entrega.

= Tiempo esperado para la entrega.

» Fechas de entrega reales.

ACTIVIDAD 2: Analizar y determinar las razones y causas de los

retrasos.

A fin de poder realizar la seleccion del &rea con mayor incidencia en el
retraso en la entrega del producto terminado al cliente, es necesario evaluar
cada una de las causas y razones que conllevan al retraso de los pedidos

siendo estas los siguientes:
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No proveerse las cantidades necesarias con proveedores.
No llevar un control adecuado en los inventarios.
Desperfectos de los transportes en la entrega de pedidos.
No equipararse de la materia prima necesaria.

Desperdicios innecesarios.

Retrasos en procesamiento de érdenes.

ACTIVIDAD 3: Establecer un tiempo adecuado para el cliente.

Para el caso de los procesos de compras y despachos, se realizara un
analisis de tiempos basado en registros historicos para determinar los
tiempos estandares de las actividades de cada area que garanticen un

desempefio 6ptimo.

ACTIVIDAD 4: Implementar mejoras al servicio de entrega tomando en

cuenta las urgencias de los clientes.

La implementacion de las mejoras para el servicio de entrega debe ser
primordial ya que de esto depende el adecuado desarrollo en cada uno de
los procesos, por tal motivo se debe impartir mejoras en los siguientes

aspectos:

® Reduccion en tiempos en la elaboracion y equipamiento para el desarrollo
del producto, y llevar el control del stock de productos con los que cuenta
la compaifiia.

® Programacion de tiempos en cada uno de los procesos.

® Optimizar la entrega de pedidos a través de la adquisicion de nuevas

lineas de productos.
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#® Optimizacion de las rutas de entrega, llevando un control para cada uno

los puntos de entrega que solicitan los clientes.
ACTIVIDAD 5: Realizar el presupuesto del proyecto.

Para que se pueda llevar a cabo plan para minimizar tiempo de entrega en
los pedidos se ha planteado el siguiente presupuesto:

Tabla 86: Presupuesto Total del Proyecto

PRESUPUESTO TOTAL

RECURSOS TOTAL
HUMANOS 1890

FINANCIEROS 200
TECNOLOGICOS | 490
MATERIALES 350

PRESUPUESTO 2930

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
ACTIVIDAD 6: Aprobacion del proyecto

La aprobacion del dicho proyecto estd a cargo de Gerencia General, por lo
cual el mismo planeara las necesidades y las propuestas de solucion ante
dichas necesidades y requerimientos, en donde ademas constara un control

de tiempos para los procesos.
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ACTIVIDAD 7: Implementacién del proyecto

Una vez aprobado el proyecto, el responsable del mismo y su equipo de
trabajo se encargaran de desarrollar y ejecutar el plan, de acuerdo a las
actividades, y presupuesto planteado, se presentaran informes paulatinos
para estar al tanto mas acerca de los avances del proyecto, y a su vez

conocer el nivel de cumplimiento de los objetivos previstos.

5.5 PRESUPUESTO DE LOS PROYECTOS SEGUN EL PLAZO

Tabla 87: Presupuesto de los Proyectos

PRESUPUESTO DE LOS PROYECTOS SEGUN EL PLAZO

NUMERO PROYECTO COSTO

PROYECTO # 1 |Plan de difusion del modelo de gestion estratégica 6,345.00

PROYECTO #2 |Implementacion del Area de Recursos Humanos 5,930.00

CORTO PLAZO

2,930.00
925.00

PROYECTO #4 |Plan de mejoramiento de los tiempos de entrega de pedidos

$

$
PROYECTO # 3 |Plan de Capacitacion para el Personal de la Compafiia § 4550.00

$

$

PROYECTO # 5 |Plan de control de inventarios

PROYECTO #6 |Plan de alianzas estratégicas con proveedores $ 285000
$ 22,730.00

PROYECTO # 7 |Implementar CRM $ 347000

PROYECTO #8 |Redisefiar la pagina web actual $ 322000

ADIANO PLAZOf
PROYECTO #9 |Implementacion del servicio post - venta $ 220000

PROYECTO # 10Implementacion de nuevas sucursales $ 7.450.00
$ 16,040.00

TOTAL PRESUPUESTO PROYECTOS $ 38,770.00

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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Tabla 88: Presupuesto de Recursos por Proyectos

PRESUPUESTO DE RECURSOS

2010 2011 2012 Presupuesto

e ERDIEGICS RH RF RT RM RH RF RT RM RH RF RT RM | por Proyecto
Plan de difusion del modelo de

! oot ol 224000 280000 64000/  665.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 000 634500
Implementacion  del Area de

2 FONEE A 242000( 150000  730.00|  480.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 000| 513000
Plan de Capacitacion para el

3 | Persovaidela Cevtpalia 205000 144000 47000/  590.00 0.00 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 000] 455000
Plan de mejoramiento de los

4 oo erkooa e ok 000 0.00 0.00 000| 180000| 20000| 49000]  350.00 000 0.00 000 000| 293000

5 |Plan de control de inventarios 0.00 0.00 0.00 000 58500 10000 23000 1000 000 0.00 0.00 0.00 925.00
Plan de alianzas estratégicas con

6 B = 0.00 000 0.00 000| 172000{ 600.00| 44000  90.00 0.00 0.00 0.00 000 285000

7' |implementar CRM 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 000[ 1970.00{ 45000 62000| 130.00]  3170.00

8 |Redisefiar la pagina web actual 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 000 000[ 1570.00] 1000.00]  41000| 240.00] 322000

9 L"E""'mmw%mw i 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 000[ 132000{ 400.00| 29000| 190.00] 220000

10 :"’mg‘”ﬂ“ de Mwevs ooo| o000 000 000] 000 o0o0o] 00o| 000| 254000 330000] 70000| 91000 745000

Presupuesto Anual por Recurso 671000] 574000] 184000] 173500] 419500 900.00] 116000 45000 740000 515000 202000 1470.00
Presupuesto Anual 16025.00 6705.00 16040.00

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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CAPITULO VI

6 EVALUACION FINANCIERA DE PROYECTOS

El andlisis financiero es una técnica de evaluacion del comportamiento
operativo de una empresa, diagnostico de la situacion actual y prediccion de
eventos futuros y que, en consecuencia, se orienta hacia la obtencién de

objetivos previamente definidos.

Se realizara una evaluacion financiera de los proyectos prioritarios para dicho
capitulo, con la finalidad de establecer el impacto econémico que tendra la
compafiia con la implementacion del Modelo de Gestidn Estratégica

propuesto.

6.1 PRESUPUESTO GENERAL DE INVERSIONES

Una vez que se ha presupuestado los diez proyectos es necesario
determinar el presupuesto general anual de estos, el mismo que se

encuentra distribuido por sus respectivos afios y recursos a emplearse

Tabla 89: Presupuesto de Recursos por Proyectos

PERIODOS

i 20100 2011 2012
HUMANO 6710.00] 4195.00]  7400.00
FINANCIERO | 574000]  900.00] 5150.00
TECNOLOGICO  1840.00]  1160.00] 2020.00
MATERIALES | 173500] 45000] 1470.00
TOTAL 16025 6705 16040

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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6.2 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS
FLUJOS DE EFECTIVO

6.2.1 FLUJO DE EFECTIVO SIN PROYECTOS

En la elaboracion del flujo de efectivo de la compafiia, se llevo a cabo las
proyecciones de sus ingresos y gastos, tomando en cuenta el crecimiento de

sus ingresos generados en el 2009.

El incremento promedio de los ultimos afios de FRESFLOR COMERCIAL
CIA. LTDA es del 3,80% anual respectivamente, en el afio 2010 el ingreso es
de USD $ 2'245.561,93 llegando al 2012 con un ingreso de USD $
2'419.467,23.

Tabla 90: Ingresos Anuales Sin Proyectos

ANO TASA INGRESOS
2009 2163354.46
2010 3.80% 2245561.93
2011 3.80% 2330893 28
2012 3.80% 2419467.23)

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Los costos y gastos representan el 99,24% de los ingresos anuales de la
compainiia.

Tabla 91: Costos y Gastos Anuales Sin Proyectos

ANO GASTOS
2009 214708203
2010 222867115
5011 2313360.65]
2012 2401268.36

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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Tabla 92: Flujo de Efectivo Sin Proyectos

FLUJO DE EFECTIVO SIN PROYECTO

2009 2010 2011 2012

2163354.46| 24550193 233089328] 241946723

214708203)  2226671.15] 231336065  2401268.36
1021243 16690.78] 1753263 18198.67

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Grafico 76: Flujo de Efectivo Sin Proyectos
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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6.2.2 FLUJO DE EFECTIVO CON PROYECTOS

De implementarse los proyectos formulados en el desarrollo del modelo de
gestion estratégica la compafia podra incrementar sus ingresos para el afo
2010 en un 5% en relacion al 2009, el 2011 en un 8%, mientras que para el
2012 en un 11%. En referencia a los gastos para el 2010 representan el
99,1% de sus ingresos, en el 2011 el 98,5%, y para el 2012 con un
equivalente del 98%.

Tabla 93: Flujo de Efectivo Con Proyectos

ANO TASA INGRESOS
2009 2163354.46

10 5% 227152218
381 1 8% 245324396
2012 11% 272310079

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Tabla 94: Flujo de Efectivo Con Proyectos

ANO GASTOS

2009 214708203
2010 2248806 .96
2011 2281516.88|
2012 2396328.70

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

De acuerdo a las metas formuladas en el Balanced Scorecard, se determin6
el siguiente flujo de efectivo:
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Tabla 95: Flujo de Efectivo con Proyectos

FLUJO DE EFECTIVO CON PROYECTO

2009 2010 2011 2012

Ingresos 2163354.46 2271522.18| 2453243 .96 2723100.79

Costos y Gastos 2147082.03 2251078.48] 241644530 2668638.78
TILIDAD 16272.43 20443.70 36798.66 54462 02

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Grafico 77: Flujo de Efectivo con Proyectos
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

6.3 CALCULO FINANCIERO DE LOS PROYECTOS EN LOS DE FLUJOS
DE EFECTIVO

Para pode realizar el calculo financiero se considerara el flujo incremental, el

mismo que permitird analizar los beneficios que obtendra la compafia al

aplicar el modelo de gestion estratégica;, una vez realizado el flujo

incremental se aplicara métodos como TMAR, VAN, TIR y RELACION

COSTO BENEFICIO.
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Para saber cuan viables es la implementacion de modelo de gestion
estratégica se realizara el analisis respectivo, como se muestra a
continuacion:

Tabla 96: Flujo Incremental

FLUJO INCREMENTAL

2009 2010 2011

Con Proyecto 16272.43 20443.70 36798.66
Sin Proyecto 16272.43 16890.78 17532.63
0.00 3552.92 19266.03

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Grafico 78: Flujo Incremental
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Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Como se puede apreciar en el grafico anterior, al poner en marcha el modelo
de gestion estratégica, FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA podra

incrementar su utilidad.

TASA MINIMA DE ACEPTACION DE RENDIMIENTO (TMAR).

El Costo Promedio Ponderado de Capital o TMAR es la variable que mas

influye en el resultado de la evaluacion de un proyecto.
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Para evaluar financieramente la conveniencia de la aplicacion del Modelo de
Gestion Estratégica para FRESFLOR COMERCIAL CiA. LTDA, se debe
calcular la tasa minima de rendimiento, la cual se definié por los siguientes

factores:

Tabla 97: Determinacion de la TMAR

/DETERMINACION DE LA TMAR (Tasa de Descuento)

Riesgo Pais 8.17%
'_I'_a_sa__Pasiva 5.16%
TMAR 13.33%

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Como se puede apreciar en la tabla 94, se obtuvo una TMAR del 13.33%.
VALOR ACTUAL NETO (VAN)

Esta herramienta muestra el valor neto de la compafiia en el afio cero, esto
se lo realiza trayendo el flujo de efectivo neto hacia el presente y
descontando los valores de cada afio con la tasa patrimonial de la compafia.

TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

Evalta al proyecto en funcion de una tasa de rendimiento y representa la

rentabilidad exacta que va a generar el proyecto.
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Tabla 98: Valoracion del flujo

VALORACION DEL FLUJO
: FLUJO DE CAJA ; SALDO FINAL DE| SALDO DE CAJA
— INCREMENTAL bttt CAJA DESCONTADO
00 50 1602500 147208 1100510
201 196603 670500] 1256103 97799
2012] 326314 1604000 2022314 1389387
TOTAL 5008200] 377000 2031209] 1266839

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C

Con la implementacion de modelo de gestion estratégica, la compafia tendra
un VAN de USD $ 12.668,39 lo cual significa que la inversién sera
productiva. Por otro lado la TIR en el proyecto es mayor a la TMAR, siendo
un resultado positivo para la rentabilidad de la compaiiia; ya que la TIR
representa el 87%, lo cual significa que se puede invertir en nuevos
proyectos ademas de los establecidos para la compafiia, ganando més de lo

esperado.

RELACION COSTO BENEFICIO

La relacion costo beneficio, expresa el rendimiento en términos de valor
actual neto que genera el proyecto por unidad monetaria invertida, lo que
significa que el proyecto es factible, garantizando de esta manera su

viabilidad. *?

42 MENESES, Alvaréz Edilberto: Preparacién y Evaluacién de Proyectos.
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Tabla 99: Relacion Costo Beneficio

RELACION COSTO BENEFICIO
FLUJO DE CAJA : :
aio ‘worewenraL | MCREMENTAL | P ONTaDA
DESCONTADA
2010 355292 3,135.02 -16025.00 -14,140.12
2011 19266.03 15,000.38 6705.00 -5,220.46
2012 36263.14 24 91327 -16040.00 -11,019.70
TOTAL 59082.09 43048 .68 -38770.00 -30380.28
Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
43.045,63

RELACION COSTO BENEFICIO =

RELACION COSTOS BENEFICIO =142

Si se llega a implementar el modelo de gestion estratégica para FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA, la relacion costo beneficio que se obtendra del

proyecto serd de USD $ 1,42 es decir que por cada dolar invertido en el

proyecto generara 0,42 centavos.

Como se puede apreciar la propuesta de inversion es muy atractiva, debido a

gue la compafiia tendra una rentabilidad que le permitird permanecer en el

mercado, para fomentar su desarrollo y sostenibilidad.

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION (PRI).

Periodo de recuperacién o conocido como Payback permite conocer en qué

tiempo se recuperara la inversion inicial del proyecto, el cual se calcula en

base al flujo de fondos como se muestra a continuacion:
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Tabla 100: Recuperacion de la Inversion

RECUPERACION DE LA INVERSION
FONDO
. FLUJO
ANO DESCONTADO
DESCONTADO S
2010 -11.005.10 -11.005.10
2011 977992 1122518
2012 13.893 57 12 668.39
Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
. 1.225,18
~ 13.393,57

PRI = 0,088183261

PRI = 2 Afios

PRI =1 Mes

Esto quiere decir que de implementarse el modelo de gestion estratégica,
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA recuperara el valor de la inversion en 2

anos, 1 mes con 7 dias.
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CAPITULO VII

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En dicho capitulo se hace referencia a los conocimientos y experiencias
adquiridas con el transcurrir de la elaboracién del presente documento, en el
cual brevemente se describe cada uno de los aspectos fundamentales que
deben ser tomados y considerados de manera que se pueda realizar

investigaciones con mayor profundidad.
7.1 CONCLUSIONES

Wl Al tratarse de una mediana empresa FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA, se ha venido manejando de una forma netamente empirica,
presentando algunos inconvenientes a lo largo de su trayectoria, causas
gue han afectado de sobremanera el desarrollo empresarial, como se
pudo observar en el Diagrama de Ishikawa, lo cual ha conllevado a un
descuido basicamente en aspectos como el desarrollo de un Modelo de
Gestion Estratégica de la compafiia basado en la aplicacién del Balanced
Scorecard, mismo que le permita tener un adecuado direccionamiento y

una clara idea de lo que desea lograr en el futuro.

¥ Mediante el Analisis del Diagnéstico Situacional se pudo detectar que las
debilidades de FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA son algo peligrosas;
ya que debido a la carencia de no llevar a cabo una adecuada
planificacion, no realizar investigaciones de mercado que permita
conocer gustos y preferencias, la falta de un Area de Recursos Humanos,

planes de difusién, control deficiente en la provision de materia prima y
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productos terminados estos pueden afectar al no tomar medidas

adecuadas en el desenvolvimiento de la compaiiia.

i FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA dispone de recursos necesarios
para incrementar sus niveles de produccién, poder ampliar su cartera de
clientes y por ende incrementar su capacidad de comercializacion para
posteriormente generar un mayor posicionamiento dentro de su segmento

de mercado y consolidar su imagen corporativa.

! Dentro del analisis de la competencia se pudo determinar que
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA cuenta con notables niveles en la
calidad, modelos, disefios originales e innovadores; mismos que estan
acordes a las preferencias, exigencias para todo tipo de evento con
variedad de productos en flores, articulos de floristeria, plantas, arreglos

florales.

! La implementacion del Cuadro de Mando Integral muestra que
FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA obtendra un eficiente control de su
gestion, es decir podrd medir las funciones por areas y analizar el
porcentaje de aporte a la visién y a la mision organizacional, como a su
vez permitird medir el crecimiento de la compafia por medio de la

consecucién de los objetivos en los tiempos establecidos.

%l A través del andlisis financiero realizado se puede concluir que el

implementar los proyectos propuestos en el presente modelo de gestion
estratégica, permitird mejores beneficios econémicos asi como también

incrementar y optimizar su produccion.
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7.2 RECOMENDACIONES

%l Difundir el Modelo de Gestion Estratégica basado en el Balanced
Scorecard a fin de mejorar el ambiente laboral de la compafiia, logrando
un equipo de personas motivadas, capacitadas para que las mismas
puedan adaptarse a los cambios del medio y saberlos enfrentar de la
mejor manera, a su vez difundir la filosofia corporativa al personal con la
finalidad de que se sientan involucrarlos y comprometidos para con la
compafia, de manera que se lleve un eficiente control de su gestion y
concentrar su esfuerzo hacia el cumplimiento de sus metas y objetivos,

generando una mejorar rentabilidad.

Wl Definir el organigrama estructural para FRESFLOR COMERCIAL CIA.
LTDA en base a los procesos de la cadena de Valor establecido,
asignando responsables y responsabilidades a fin de descentralizar la

toma de decisiones en la compainiia.

%l Es necesario el contar con una cultura organizacional el cual permita
tanto a los directivos como al personal sentirse identificados con la

comparniia y sus intereses.

%l Se recomienda mejorar el nivel de preparacién del personal, mediante
una adecuada capacitacion y la implementacion de un Area de Recursos
Humanos a fin de de contar con personal capacitado, dispuesto a

desempeiiar de la mejor manera cada una de las funciones delegadas.

%l Implementar y utilizar la herramienta del Tablero de Control o Balanced
Scorecard, a fin de monitorear constantemente el cumplimiento de los

objetivos y metas establecidas; logrando el desarrollo comercial,
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administrativo, financiero y a su vez alinear los esfuerzos hacia cada una

de las actividades, iniciativas y la ejecucion de las mismas.

% Implementar y ejecutar los proyectos propuestos en este Modelo de
Gestion Estratégica, a fin de cumplir con los objetivos y contribuir en el

cumplimiento de la vision de la compaiia.

%l La compafiia debe tomar en cuenta aspectos importantes como son:
excelente atencion a los clientes, eficiencia en los proyectos, calidad en
los productos, capacidad e innovacion, realizar mayor publicidad por otros
medios para que los clientes conozcan de los productos; ya que todos
estos aspectos son imprescindibles y deben ser considerados en todo

momento para el adecuado desenvolvimiento de la misma.
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@
FRESFLOR

Quat, de 26 de Septiombre del 2007

Sefora

Nancy Fubaoks Viseo Noboa
GERENTE (GENFRAL
Preseree.

D mi considerachle

Ao medio de la presmte, compleme comunicar & ested que confarme o la juta
oelebends ¢l dis 25 o Septembee del 2007 e Ia Compadin “FRESFLOR
COMERCIAL CIA. LTDA", usted lue cleghia para desempelar por wn perioda de dos
afos coalados a pantir del regisyo de este documento, ¢l carpo de GLERINTL
GENERAL d¢ ls mismas. Al efocto 3¢ le confier ademis de % represontacidn lepal,
Jeidica v extrsjodicial de b Compatia 10808 los derechis ¥ debiores constantes de b
Lev y de los Esatatos.

“FRESFLOR COMERCIAL CIA, LTDA” s comstitin mediante escritura piblica
wescrra el 17 de Apoeto de 1993 ante Notarko Undéceso Zel Cantdn Quiay legalmeme
mscria o) 23 de Septiember del mismo ano.

Muy stentamenoe,

N

|

/&amu.z_@._aw :
Cecilia del Carmen Coedovez Dinakos

PRESIDENTA
CLOGSTEG

ACEPTACION: Ya,

Con it e queda iniznito ol rrasents
d:tmubmu'la,...z.ﬁ.l.* o Re; oo

diloraammes mone 939
Qute & s w’ 3 i

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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Anexo A 2: Registro Unico de Contribuyentes

SRi REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
e e Lyl pa
SOCIEDADES

NUMERC RUC: 1791257693001 v

RAZON SOCIAL: FRESFLOR COMERCIAL CIA. LTDA.

UONARE COMIRTAL FRES LOR COMEROIAL CIA, LTDA

CLASE CONTRBUENTE ELPECI

e LSCAL [ AGENTE D% WE TEMCION VASCD NOBOA MaNCY FARKLA

CONTADOR ENRIDX EF CORRIA FAUS TO VNGO

B UIISS FEC. CONSTITOOON
AL PELMA BF A TUALZACKA:

ACTIVDAD ECOMONMICA PRINCIPAL .
VENTA AL POR MAYOR v MENOR OF NLORES

DIRTCCION PRINCIPAL:

Prrsmessc PICHINCHA  Cartéec QUMD Semscisy BENALCAZAR  Baro LAMASISTAL  Celle. AV LA CORLKA,
Nomern S8 ImircecciSe: SAN IGNASIO Edico: MOOLIGAN Oficrw LOCAL §  Refevervio Wb (G0 FRENTE A
FARMACIA FYRECA DE LA CONRA  Tokforw Tithao (22U EALTI  Tartoso Tranegs 0022277 Pox oIema
Tabeton: Traboyes TULINTHT  Crus b jear cortelsoal ey cor

G MAACIONER TRIBUTAR A&

ANEXD RELACION DEPENDEINGA
FANSXD TRANSACE CRAL SIWPUMLADD
* DRCAARACION DE PAPURETO A A RENTA_EOC EDADES
* DL ARASEN DE RETENCIONES EN LAFUENTE
* DECLARMNCION NENSUAL DE A,
* JIMJESTO A LA PROPIEDAD DF VEHICUL 05 WOTCATADOS
= ORECICH ‘mm

-

1 wan 26 ASD, m
T | ssivmuummos

/)w’ L f-e-c.u

T SEEATLID DF RENTAS INTERNAS
e \jlnw o el GO GPRES G55V RANREY Fecha y har: SODURRE

Fuente: Empresa
Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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Anexo B 1: Flash Player

A inicios del afio de 1988 en la
ciudad de Quito-Ecuador; la Sra.
Nancy Vasco, empieza con a venta
y distribucion de flores al por
mayor. La idea de formar este tipo
de negocio nace por la sugerencia
de su vecino Miguel Ponce, quien
le ofrecid que vendiera flores; sin
pensarlo dos veces tomo tres
baldes del producto y fue a vender
al mercado Santa Clara y poco a
poco fue incrementando sus ventas
con pequeios comerciantes.

A pesar de que no tenia una idea muy clara del trabajo que estaba realizando f

se dedicaba por completo a esta actividad, con el mayor esfuerzo, motivacion y
espiritu ganador; todo esto lo hacia por la necesidad de ayudar a su hijo quien
tenia una enfermedad muy complicada de tratar. Con el pasar del tiempo esta
actividad fue creciendo significativamente, pero de forma particular y aceptable
en el mercado; hasta que en el afio de 1989 se conoce con Cecilia Cordobés,
su principal compefidora en aquel afio, con quien toman la decision de unir
fuerzas y crear una empresa para la venta y distribucion de las flores, tomando
el nombre de FLOR NACIONAL; con la cual inician sus actividades ubicandose
en San Ignacio y Coruria; Edif. Moolingal.

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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La matriz principal de FRESFLOR COMERCIAL
CIA. LTDA; est ubicado en Quito Tennis; Calle
Juan Galarza 118 entre Av. Brasil y la Prensa;
ademas cuenta con sucursales en Cumbayd y
Guayaguil.

Atencidn y ventas en nuestro portal web:
www. freflor.com

Arreglas para toda acasidn, trabajamos bajo pedido con
flores frescas y materiales de alta calidad.

Matrimonias

(umpleanios

Homenajes

Fechas especiafes

Presenifes

Exequiales

Arreglo sobre cesta, ideal para
presentes a detalles persanales,

Arreglo con rosas, para

Arreglo de corazon, pava San
Valentin, aniversarias,
cumplearios, ete.

CRMEIMANIas ¥ eventos especiales, '\_\ -

\ 7

Anexo B 2: Triptico

Distribuir y comercializar flores, plantas, arrEg‘Yo:
florales, articulos de floristeria y jardineria de
calidad con disenos originales y variedad a
precios competitivos para |as personas, empresas
& instituciones a nivel nacional basando nuestras
actividades empresariales en creatividad, trabajo
en equipo, honestidad, trasparencia y respeto,

VISION 2072

Seremos una empresa lider en la distribucion y
comercializacion de flores, plantas, arreglos flora-
les, articulos de floristerfa y jardineria para las
personas, empresas e instituciones en el mercado
nacional a través del mejoramiento continuo v la
eficiencia en las operaciones de modo que se
refleje una respuesta rapida al comportamiento
del mercado por medio de la creatividad, honesti-
dad y respeto de cada uno fos miembros de la
compania para satisfaccion de los clientes, directi-
vas y proveedores.

A

Productos para ef cuidada y mantenimiento de jardines

y cultivas ormamentales.

Abanas
Fertilizantes
Semillas
Herramientas
Folletos
Asesorarniento

Semillas para cultivo domeéstion
¥ quia de cuidades.

Abone y fertilizantes para

Control de plagas, preservantes
Y accesorios varios,

e

2>

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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FRESFLOR

COMERCTAL CTA. LTDA.

Productos y Servicios
2010

Arreglos florales
Articulos de jardineria
Accesorios y complementos

Gran variedad de productos para ia decoracidn y ef trabajo
con flores

Macetas

Adamos

Lomplementos

Preservantes

Soportes

Herramientas

= IMaceras, adomas, dtiles parg
M la decoracidin.
=] ' !

Complementos para el ambiente D

y decaracidn,

Accesarios, gel oasis, soportes
¥ herramientas.
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Anexo B 3: Boletin Electrénico

Fi L R ww fresflor.com

L

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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Anexo B 4: Evaluacion del Modelo de Gestion Estratégica

EVALUACION DEL MODELO DE GESTION ESTRATEGICA:

/ WOR AREA A LA QUE PERTENECE
m}\.ﬁl Nombre:

Facha:

1. ¢Quéesun modelo de gestion estratégico?

2. ¢Cuales son las ventajas de implementar un modelo de gestion estratégico?

3. Importancia del Cuadro de Mando Integral.

4. Beneficios del Cuadro de Mando Integral.

5. iQue perspectivas se maneja dentro de la implementacion de un BSC?

6. Mapa estratégico corporativo

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Anexo C 1: Programa de Induccion al Cargo

PROGRAMA DE INDUCCION AL CARGO

[ Nombre del cargo:
Area:
Jefaturainmediata;

(CUERCUL O A Nombre del Colaboradar

Fecha de induccion:

TEMA RESPONSABLE

FECHA/
TIEMPO

Entrega de documentzrion y examenes medicos

(erenie Generd

35 minutos

2 Entrevista con Direcfvode b Compsia

(erenie Generd

20 minutos

7
o

Bienwenida e Induccion alaflosofia de FRESFLOR CIA. LTDA

S Tt D B £3 B o

Bienvenida (Entregar Cartade Bienvenida)

Revision del Programa de Inducdion y expectafves del mismo
Prezentacion generd dela Compafia

Historia y presentadon de s Compafia

Wision, Vision, Objefvos y Prinnics Geneslesdelz Compafia
Estructura Orpanizacionsd

Prezentacion y difision del modelo de gesion estraegia
Beneficios del persind

Reglamento Inemo

Presentacion &l persondl o2 la Compafia

Administrador de Recursos Humanos
[ Gerente Administraivy - Financier )

2 horas

4.

Induceion al pussio de trabgo

a

[

m e

Reevision del Infome del recomido y cbaervacion del sistema
base de datos realizadopor e nuevo caborador
Organigrama del area

Enirega d archivos fisioos y magnétioos que pemitia 3l nugvo
empleado realizar su trabaj.

Revision de s funconss, procescs ¥ responsabiidedes del camo
Revision d los factores crifios y expediativasdel canp

Jefatura lnmediata

1 nora

3.

Entrega del pusstode trabgo {computedor, suminiskos y hemamisntzs) [ Gerente Adminksiaivo- Finandier )

15 minutos

LTDA

6. Recomdoy obsenedon del funcionamientods! Ssiemade FRESFLORCIA.

Nuzvo Colaborador

2 hotss

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C.
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Anexo D 1: Encuesta para Medicion del Efecto de la Capacitacion
Recibida

A e

6 FRES FLOR  ENCUESTA PARA MEDICION DEL EFECTO DE LA CAPACITAGION RECIBIDA

NOMERE: COMPLETOZ DEL EMPLEADD:
NOMERE ! CARGO DEL ENCUESTADOD

Dispone la Compania de un Plan de Capacitacién

f . .
[&ila respuesta es Mo, continde con la pregqunta Mo, 5 2. & |:| b. Mo |:|
Cuil ha side ¢ grade de cumplimicnte del Flan de| = 0%-25%
2 | Capacitacidn en o Compafia b. 25% - 50%
[Indiqus ¢l range de cumplimicnta) o 0% - TER
d. 18X - 100%
Antes de Capacitacian Derpuber 4o Gapazitazidn
a 0%-25% [ | a0 D% -25%
F | En qué nivel ubicaria usted |y rotacidn del personal antes| b, 25%-50% || b. 25% - 50%
y despuis de |y capacitacion? o SO%-TER [ o 50%-75%
d. 18X - 100% d. T8% - 100%
P La capacitacion recibida por el capacitader ha cumplide
las cxpectativas de la Compania? a B I:‘ k. Ma I:‘
Fi la respuesta en la prigunts & fus i, sefale e nivel a. Eucelente
F | cumolimicnta de expectativaz, b. Aceptable
c. Inaceptable
La capacitacian recibida ha incidide on el dezempedo
individual¥
¥ . .
[ila respuesta e Mo, continge con la pregqunta 8] o 3 |:| b. No |:|

i la respussta en la pregunta 6 fus si, priorice del 1204
come ha incidida la capacitacion en ol desempeio
T |imdividwal dz los trabajadores de | Compaiia,

a3, Aplicacian de nuewas conacimicnbos
b. Actitud en el brabajo
¢. Habilidades en ¢l trabajo

4 = mayer incidencia . . . _
d. Cumplimienta de los requerimientas profesionales p arqanizacionales

1= menor incidencia

Ha incidide ln capacitacidn recibida par &l persanal en el
§ | ferempeio organizacionald: lu Compafiin?
[%i |3 respuesta o5 Ba, continde can |3 prequnta 10] a3 D b. Na D

i la respuasta en la pregunta & fus 5i, priarice coma 1y 2

. h i 3. Calidad del servicio prestado
# [l camo haincidido 3 capacitacian en ¢ desempeno

arganizacional di ly empresa; siendo 2 ¢l magar, b. Mivel de satisfaceidn del clinke
r Ha contribuide la capacitacian recibida por ¢ capacitador
amejarar ¢l clima labaral enla Compaiia? 3 & b. Mo

Fuente y Elaborado por: Geovanna Jiménez C
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