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RESUMEN

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” Es una empresa familiar dedicada a la
prestacion de servicios de winchas y gruas a nivel nacional, fue creada en
el afo de 1960 por el Sr. DON LUIS GONZALO Tapia quien es el
Fundador y Presidente de la empresa, estaba ubicada en la Av.
Maldonado N35, Redondel de la Villaflora, direccion en la cual

permanecié durante 10 afios desde su creacion.

En un inicio se conocia a la empresa como “SERVICIO DE WINCHAS
TAPIA”, creada con el fin de brindar un servicio de winchas rapido y
oportuno a la poblacion. La idea nace; ya que el Sr. GONZALO TAPIA
poseia dos camiones y decide realizar un viaje con uno de estos a la
cordillera, el cual posteriormente presento una averia y se quedo parado
por 15 dias, tenia dos opciones: acudir por un servicio de winchas a la
Policia 0 a un Sefior en particular, es ahi donde toma fuerza la idea de
brindar un servicio de este tipo y formar su negocio propio en la ciudad de
Quito.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” es una empresa rentable gracias a la
experienca que posee en el mercado por mas de 46 afos, la cual a
permanecido bajo el mando del gerente general Sr. GOLZALO TAPIA Hijo
guien ha sabido tomar decisiones oportunas tratando de estar al nivel de
su mercado competitivo, pero a prevalecido el decuido de no contar con
objetivos, metas e iniciativas de modo que le permitan anticiparse al
mercado en el cual se desarrolla la empresa, por tal motivo es que no

tiene esreucturado un Plan de Gestién Estratéfica.

Con el propésito de que la empresa sea mas competitiva, productiva e
incremente su rendimiento financiero, formulé un Plan de Gestion

Estratégica a manera de que se desarrollen sus actividades de forma



clara y ordenada, exista mayor responsabilidad en el desarrollo de las
mismas y se llegue a la consecucion de objetivos, los mismos que

permitan crecimiento y sostenibilidad en el mercado.

El presente documento esta dividido por cinco capitulos en los que se

hace referencia a la estructuracién del plan de gestién estratégica.

En el primer capitulo se realizo un analisis a nivel macro de la empresa,
dando a conocer su giro de negocio, clientes que posee, cartera de

servicios que ofrece en el mercado.

En el segundo capitulo se desarrollo el diagndstico situacional de la
empresa, el mismo que permitio determinar las fortalezas con las que
cuenta, para desempefiarse en el mercado y ser mas competitiva, siendo
la mas destacada la experiencia que presenta en el mismo, las
debilidades a las que esté sujeta y es vulnerable, lo cual llevara a tomar
decisiones oportunas para que el efecto de estas no afecte de manera
definitiva, de igual forma se identificaron las oportunidades que posee
para seguir creciendo como empresa y mantenerse en el mercado, para
estar a nivel de sus competidores e incrementar su rentabilidad y las
amenazas a las que esta expuesta; ya que si no toma las medidas
necesarias a tiempo afectaran el desarrollo y su crecimiento diario lo que

podria llevar al cierre de su empresa sino se toma en cuenta estas.

En referencia al tercer capitulo se desarrollo el direccionamiento
estratégico tratando de encaminar a la empresa hacia el cumplimiento de
objetivos formulados, definiendo su mision y vision para identificar al
personal que labora en la empresa con estas; ya que si se logra esto la

consecucion de metas y objetivos sera facil de conseguir.

En lo concerniente al cuarto capitulo hace referencia al disefio del
Balanced Score Card el mismo que permite formular iniciativas que

ayudan a cumplir los objetivos propuestos a través de este disefo,



ademas se desarrollo los proyectos estratégicos, con sus respectivas
actividades en las cuales se refleja su presupuesto de llegarse a
implementar el plan de gestion estratégica, el mismo que es necesario

para su desarrollo y crecimiento.

En el quinto capitulo se realizo la evaluacion financiera de los proyectos
estratégicos para demostrar a la empresa, cuan rentable es la
implementacién de estos y los beneficios que representan con su

implementacion.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” es una empresa que tiene mucho tiempo
en el mercado, prestando los diferentes servicios a sus clientes, los
cuales son muy conocidos siendo empresas importantes como personas
naturales para estos se pone a disposicion el Plan de Gestion Estratégica

el mismo que ayudara a mantener y explotar nuevos nichos de mercado.



SUMMARY

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” it is a family company dedicated to the
winchas rendering of services and cranes at national level, it was created
in the year of 1960 by the Mr. LUIS GONZALO it Walls who is the Founder
and President of the company, it was located in the Av. Maldonado N35,
Arena of the Villaflora, address in which remained during 10 years from

their creation.

In a beginning it was known to the company like “SERVICE DE WINCHAS
TAPIA”, created with the purpose of offering a service of quick and
opportune winchas to the population. The idea is born; since Mr.
GONZALO TAPIA it possesses two trucks and he decides to carry out a
trip with one from these to the mountain range, the one which later on |
present a mishap and you is stopped by 15 days, he had two options: to
go for a winchas service to the Police or a Mr. in particular, it is there
where she takes it forces the idea of to offer a service of this type and to

form their own business in the city of Quito.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” it is a profitable company thanks to the
experience that possesses in the market for but of 46 years, which had
remained under the general manager's control Mr. GONZALO TAPIA Son
who has known how to make opportune decisions trying to be at the level
of their competitive market, but had prevailed the decode of not having
objectives, goals and initiatives so they allow him to be early to the market
in which the company is developed, for such a reason it is that doesn't

have restructuration a Plan of Administration Strategic.

With the purpose that the company is more competitive, productive and

increase its financial yield, | formulated a Plan of Strategic Administration



by way of that its activities in a clear and orderly way are developed, exist
bigger responsibility in the development of the same ones and you arrives
to the attainment of objectives, the same ones that allow growth and

sostenibilidad in the market.

The present document is divided by five chapters in those that one makes

reference to the structuring of the plan of strategic administration.

In the first chapter one carries out an analysis at level macro of the
company, giving to know their business turn, clients that it possesses,

wallet of services that offers in the market.

In the second chapter you development the situational diagnosis of the
company, the same one that allowed to determine the strengths with those
that counts, to act in the market and more competitive being, being the
most outstanding the experience that presents in the same one, the
weaknesses to those that it is subject and it is vulnerable, that which took
to make opportune decisions so that the effect of these it doesn't affect in
a definitive way, of equal is formed they identified the opportunities that it
possesses to continue growing as company and to stay in the market, to
be at their competitors' level and to increase their profitability and the
threats to those that it is exposed; since if doesn't take the necessary
measures on time they will affect the development and their daily growth
what could take to the closing of their company but takes into account

these.

In reference to the third chapter you development the strategic
direccionamiento trying to guide to the company toward the execution of
formulated objectives, defining their mission and vision to identify the
personnel that works in the company with these; since if this is achieved

the attainment of goals and objectives it will be easy to get.



In the concerning thing to the fourth chapter makes reference to the
design of the Balanced Score Card the same one that allows to also
formulate initiatives that help to complete the objectives proposed through
this design, you development the strategic projects, with their respective
activities in which is reflected their budget of being ended up implementing
the plan of strategic administration, the same one that is necessary for

their development and growth.

In the fifth chapter one carries out the financial evaluation of the strategic
projects to demonstrate to the company, how profitable it is the
implementation of these and the benefits that represent with their

implementation.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” it is a company that has a lot of time in the
market, lending the different services to their clients, which are very well-
known being important companies as natural people for these puts on to
disposition the Plan of Strategic Administration the same one that helped

to maintain and to exploit new market niches.






1 GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Es una empresa familiar que se dedica a la
prestacion de servicios de winchas y gruas a nivel
nacional, fue creada en el afio de 1960 por el Sr.
Don Luis Gonzalo Tapia quien es el Fundador y
Presidente de la empresa, estaba ubicada en la Av.
Maldonado N35, Redondel de la Villaflora, direccion
en la cual permanecié durante 10 afios desde su

creacion.

En un inicio se le conocia como “SERVICIO DE
WINCHAS TAPIA”, creada con el fin de brindar un

servicio de winchas rapido y oportuno a la poblacién. La idea nace; ya que

el Sr. Gonzalo Tapia poseia dos camiones y decide realizar un viaje con
uno de estos a la cordillera, el cual posteriormente presento una averia y
se quedo parado por 15 dias, tenia dos opciones: acudir por un servicio

de winchas a la Policia 0 a un Sefior en particular, es ahi donde toma



fuerza la idea de brindar un servicio de este tipo y formar su negocio
propio en la ciudad de Quito.

Empez6 con un camion al cual incorporo una wincha, y es como aparece
la primera wincha ensamblada en Quito por personas ecuatorianas. El
creciente volumen del negocio y la necesidad de cumplir con las
exigencias y preferencias del cliente, llevaron a su hijo, el Sr. Luis
Gonzalo Tapia Calvopifia, Gerente General, a continuar con la
administracion de este negocio a partir del afio del 1980 tomando el
nombre comercial de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”, poco a poco fueron
adquiriendo maquinaria y equipo para ampliar sus servicios y cobertura,

es asi que en la actualidad se presta el servicio de winchas y gruas.

Este nombre comercial se ha mantenido hasta la actualidad, la empresa
se maneja bajo la figura de Persona Natural Obligada a llevar
Contabilidad por el Servicio de Rentas Internas con numero de RUC
170133712100.

Se encuentra ubicada en el Sur de Quito, calle Pablo Charpantier No
1637 y Andrés Pérez, EL RECREO; Teléfonos (593-2) 022651-362 /
2651-363 / 3113-39, e-mail: gruastapia@andinanet.net y la atencién al

publico en general es de: 8:00-12:00 y 14:00-18:00, salvo casos de

emergencia, en los cuales la asistencia es de inmediato.

Fuente y Elaboracion: www.google.com/digital globe



1.2 GIRO DEL NEGOCIO

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA”, pertenece al sector del transporte y se
dedica a la prestacion de servicios de winchas y grdas a nivel nacional
para la movilizacion, remolque, montaje y embarque de vehiculos,
maquinaria y mercaderia con profesionales en gruas garantizando

experiencia, precision y seguridad de maniobra a sus clientes.

1.2.1 PORTAFOLIO DE SERVICIOS.

La empresa tiene a disposicion del mercado los siguientes servicios:
» Rescate de vehiculos livianos y pesados.

» Embarque de Maquinaria Textil, Industrial, Gréfica etc.

» Movilizacién de toda carga pesada especial.

» Remolgue a nivel nacional

» Montajes Industriales
» Paradas de silos y tanques

» Transporte de equipos y maquinaria.

Fuente: La Empresa
Elaboracion: Autor
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Ademas cuenta con la siguiente maquinaria y equipo auxiliar:

Tabla 1: Maquinariay Equipo Auxiliar de “Winchas y Gruas Tapia”

MAQUINARIA Y EQUIPO \EQUIPOS AUXILIARES
Gruas telescopicas de 15,18,19,20,25,40 toneladas Tecles
Tifones
Gruas auto cargables de 12 toneladas Fajas de Carga
Plataforma auto argabl Patines
Plataforma de cama alta Gatas Hidraulicas

11



Tabla 1: Maquinaria y Equipo Auxiliar de “Winchas y Gruas Tapia”

MAQUINARIA'Y EQUIPO EQUIPOS AUXILIARES

Winchas pesadas y livianas Estrovos

Plataformas con brazo hidraulico Templadores

Fuente: La Empresa
Elaboracién: Autor

Fotografia 3: Maquinaria 'y Equipo Auxiliar de “Winchas y Gruas
Tapia”

FAJAS DE CARGA

~

Fuente: La Empresa
Elaboraciéon: Autor
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1.2.2 CLIENTES.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA”, cuenta con una amplia trayectoria en el
mercado y con un numero considerable de clientes por el giro de negocio
que posee, sus clientes se puede clasificar en: privados, publicos y

particulares de los cuales se mencionan los mas relevantes:

Tabla 2: Clientes de “Winchas y Gruas Tapia

NOMBRE TELEFONO RUC DIRECCION

FRIVADOS

Calle Cobre
CERVECERIANACIONAL | 042893-088 | 0990023549001 | SNy Av.Rio

Daule.
022 999- Ay, Amazonas
BANCOPRODUBANCO 100 1790368718001 | N35-211
Japon
099 §71- Cusubamba
@ PINTURAS CONDOR 115 | 1790013966101 | 353y Av.
Maldonado
Calle
lulubamba
LA INTERNACIONAL 3975800 | 179002676001 1354 y mision
geodésica
Panamericana
mngnu CONFITECA | 2671896 | 1790084604001 | "2 "o &
Fanamericana
TANASA 3081-800 | 1790043657001 Sur
K5

FUBLICOS

@DRPDRAEH}HHAEIDHAL DE | 2563134 | 1791395352001 | Amazonasy

TELECOMUNICACIONES Veintimilla

9 de Octubre

EMOP | QUITO EMOP-Q | 2525-023 | 176807059001 | N25-56y

T - Santa Maria

v —

ENPRESA Av.10 de

Q aerwey | EMPRESAELECTRICA | o0 544 | 4790053881001 | Agosto y las
e aumo Casas

13



Tabla 2: Clientes de “Winchas y Gruas Tapia

Son personas que
adquieren el servicio
una o dos veces no mas

Fuente: La Empresa
Elaboracién: Autor

1.2.3 PROVEEDORES.

Los proveedores principales de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” son los

siguientes:

Tabla 3: Proveedores de “Winchas y Gruas Tapia”

NOMERE PRODUCTO QUE PROVEE
> IMPCRFILTRC FILTROS
GLOBAL TIRES LLANTAS
PDWVSA
LUBRICANMTES QUITO
LUBRICAMTES CHILE LUBRICANTES
CASERES DIESEL REFUESTOS SCAMIA
L.
CUCASA SISTEMA HIDRAULICO
MAVESA REPUESTOS HIND
CASADEL PERMO
CASTILLC HERMAMOS FERMOS

Fuente: La Empresa
Elaboracién: Autor
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1.3 CULTURA ORGANIZACIONAL

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” no cuenta con una estructura y una cultura
organizacional definida por lo que no posee una mision, vision y objetivos
establecidos, provocando que las estrategias que se toman en ocasiones
sean acertadas y en otras no, teniendo como consecuencia un clima

laboral desfavorable y un limitante de crecimiento y desarrollo.
Mision.

Es una empresa dedica a la prestacion de servicios de winchas y gruas a
nivel nacional para la movilizacién, remolque, montaje y embarque de
vehiculos, maquinaria y mercaderia con profesionales en grlas
garantizando experiencia, precision y seguridad de maniobra a sus

clientes
Vision.
Crecer como empresa y poder adquirir maquinaria de ultima tecnologia

para prestar un mejor servicio a los clientes.

Como la empresa no tiene definido sus principios y valores, pero de
acuerdo al comportamiento en el mercado y desenvolvimiento de su
personal se puede mencionar algunos valores por los cuales se

caracteriza:

» HONRADEZ: En la cuantia que se fija por el servicio que presta a los

clientes.

» HONESTIDAD. Los trabajos que se realizan son con profesionalismos
y precisidbn de maniobra de los equipos y maquinaria, cuidando los

bienes de los clientes.

15



» RESPETO: Se ve reflejado en cada una de las opiniones y
pensamientos de su personal, en el cumplimiento con sus obligaciones

como patrono.

» PUNTUALIDAD.- En el tiempo de respuesta que reciben sus clientes
en la asistencia, por tal motivo es que se ha logrado mantener en el

mercado por 46 afios.

La empresa mantiene un liderazgo autoritario debido a que el poder y la
toma de decisiones se centralizan en el Gerente, lo que origina que los
empleados se sientan muchas veces desmotivados y no colaboren en las

actividades que desarrolla la empresa.

A pesar que la empresa no tiene una estructura definida, pero del trabajo

de campo realizado por el autor se puede definir el siguiente organigrama:

Gréafico 1: Organigrama de “Winchas y Gruas Tapia”

PRESIDENTE

GERENTE
GENERAL

ADMINISTRACION CONTABILIDAD

RR.HH

Fuente: La Empresa
Elaboracion: Autor
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“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” cuenta con el siguiente personal:

Tabla 4: Personal de “Winchas y Gruas Tapia”

CARGO NOMBRE
Sr. Luis Gonzalo Tapia
PRESIDENTE
Sr. Luis Gonzalo Tapia
GERENTE GENERAL Calvopifia

Sra. Ménica Caufullin.
ASISTENTE DE GERENCIA Y JEFE DE RR.
HH.

Sr. Fernando Erazo
CONTADOR

Srta. Cristina Asimbaya
AUXILIAR DE CONTABILIDAD

Fuente: La Empresa
Elaboracién: Autor

En referencia al Personal Operativo con el que cuenta la empresa esta
conformado por 10 personas entre estos tenemos: 6 choferes, 2

operadores y 2 ayudantes.

El nimero total de personal que conforma “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”

es de 15 personas.

1.4 DETERMINACION DEL PROBLEMA.

El servicio de winchas, grias, montacargas y maquinaria pesada en
general, utilizado para la movilizacion de equipos sobredimensionados,
extra pesados y vehiculos, a nivel mundial ha tenido un impacto
importante en relacion con la crisis econdmica; ya que ha bajado
considerablemente el servicio de grias en todos los giros, desde la

cuestion industrial, comercial, asistencia y vehiculos descompuestos.

17



Aunque la empresa ha tenido un desarrollo préspero en el pais, es
necesario seguir algunos parametros y lineamientos, una alternativa es un
“Plan de Gestion Estratégica”; ya que el no disponer de este a dificultado
el crecimiento constante, se ha mantenido en los niveles minimos de
posicionamiento en el mercado y no han podido establecer estrategias

certeras para utilizar al maximo su capacidad.

Para poder disefiar el diagnostico del problema de “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA” se empleo la metodologia de Ishikawa (Diagrama de Causa-
Efecto), como se puede apreciar en la (Grafico 2), el mismo que nos

permitio identificar las siguientes causas:

» EIl no contar con lineamientos estratégicos necesarios que le permitan
mantenerse en un desarrollo constante, han llevado a la empresa a
tomar decisiones y estrategias incorrectas por tal motivo es que su
crecimiento en 46 afos de experiencia no ha tenido el repunte

esperado.

» La falta de la filosofia corporativa para dar a conocer a los clientes la
labor que desempefia, principios y valores por los cuales deben regir

el capital humano.

» La empresa no tiene definido las funciones de su personal, lo cual no
le permite conocer si el desempefio de los mismos es eficiente y

oportuno.

» No se brinda capacitacion al personal y el giro del negocio se basa en

profesionalismo y precisién de maniobra.

» La maquinaria es el pilar fundamental para entregar un servicio 6ptimo
y oportuno, la cual ya tiene algunos afios, no se ha renovado y no

existe un mantenimiento planificado.

18



» El analisis de satisfaccion de clientes permitird conocer las
necesidades y preferencias de los mismos, para determinar la forma

mas rapida y viable de cumplir con sus requerimientos.

» La empresa no cuenta con un sistema adecuado de planificacion, lo
cual si se desarrolla ayudara al desempefio 6ptimo de sus actividades

y a una mejor productividad.

» El alto monto de cartera vencida que maneja no se ha recuperado por
lo cual es necesario plantear estrategias necesarias para salvar ese

capital.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” ha sido una empresa que se ha manejado
con la experiencia y conocimiento del Sr. Gerente que en ocasiones han
sido decisiones acertadas y en otras no, no ha existido un “Plan de
Gestion Estratégica” que le permita planificar las diversas actividades que
demanda este tipo de empresa y si no se lleva a cabo acciones oportunas
podria dificultar el crecimiento y sostenibilidad de la empresa en el

mercado.

19



Gréafico 2: Diagrama Causa-Efecto de “Winchas y Gruas Tapia”

DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”

MAQUINARIA

MATERIALES

Poca
capacitaciéon

Demasiado afiosa —» Inadecuada planificaciéon

en la adquisicion de

MANO DE OBRA

«—— Clima Laboral

No estan

+—— Definidas

Falta de un programa repuestos Personal n
de mantenimiento de edad funciones
preventivo
>

No cuenta con

No dispone de lineamientos Investigacién de mercado

estratégicos
Falta de mision,

Trabajo sin enfoque visién, politicas

de procesos

METODOS MONEY

Fuente: La Empresa
Elaboracion: Autor
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1.5 OBJETIVOS DEL PLAN.

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

> Elaborar un Plan de Gestion Estratégica para “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA” manejando la herramienta del Balanced Score Card que
permita orientar y direccionar hacia un crecimiento y sostenibilidad en

el mercado.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Elaborar un diagnostico situacional utilizando la herramienta FODA
gue ayude a determinar las fortalezas y oportunidades tanto internas

como externas de la empresa.

> Realizar un andlisis de satisfaccion de clientes a través de encuestas

gue ayuden a tomar acciones correctivas y preventivas.

» Elaborar el direccionamiento estratégico a través de matrices y
lineamientos que proporcionen un horizonte mas claro de hacia dénde

quiere llegar la empresa.

» Disenar el Balanced Score Card (BSC) formulado indicadores de

gestién que nos permitan monitorear el cumplimiento de estrategias.

» Definir proyectos estratégicos sustentables mediante el desarrollo de
estrategias a: corto, mediano y largo plazos que contribuyan a mejorar

la situacion actual de la empresa.

» Elaborar la evaluacion financiera de los proyectos estratégicos para

determinar su factibilidad.
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1.6 MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL.

1.6.1 PLANIFICACION.

“Es un proceso en el cual se define de manera sistematica los
lineamientos estratégicos, o lineas maestras, de la empresa u
organizacion, y se los desarrolla en guias detalladas para la accién, se

asignan recursos y se plasman en documentos llamados planes™.

Entonces se puede manifestar que la planificacion estratégica funciona
como una herramienta que se anticipa al mercado identificando las

amenazas y oportunidades que presenta este.

Grafico 3: Proceso de da Planificacion-Gestion Estratégica

&

ESCEMNARIDS
EXTERNOS

ESCEMARIOS
IN"ERNOS

DRGANIZACION

Fuente y Elaboracién: SALAZAR Francis M.B.A, Gestion Estratégica de Negocios

1 FRANCES Antonio, “Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando Integral”, Editorial
Pearson, Primera Edicion, México 2006, Pag.23-24
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1.6.2 GESTION ESTRATEGICA.

“Es el arte y/o ciencia de anticipar y gerenciar participativamente el
cambio con el propésito de crear permanentemente estrategias que

permitan garantizar el futuro del negocio™

Gréafico 4. Gestion Estratégica

[ GESTION ESTRATEGICA ]

REQUERIMIENTOS :

(“ANTICIPACION N\

- PRONOSTICO FUTURO

- PRE-INFORMACION

- ACCION (DECISION)

- INFORMACION } PRESENTE

- REACCION

- RETRO-INFORMACION } PASADO

- ___ Y
FIGURA 2

Fuente y Elaboracién: BETANCOURT José, “Gestion Estratégica”

1.6.3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

Constituye un examen de la situacion o realidad en que se desenvuelve y
también una reflexion sobre la misma organizacion y los principales

ajustes que debe producir para alcanzar sus objetivos.

“Como parte del diagnoéstico el andalisis de situacion sirve para visualizar
algunas ideas razonables acerca de lo que va a pasar en los préximos

afios en el barrio, regién o pais™.

“Modelo de las cinco fuerzas de Porter.- Se ha convertido en la
herramienta més utilizada para el andlisis de la competencia en un sector
o industria, en un determinado pais o region. Este se basa en el supuesto

de que los participantes compiten entre si por apropiarse de la mayor

2 BETANCOURT José, “Gestion Estratégica”, Editorial Porlamar, Tercera Edicion, 2002
® www.cenoc.gov.ec
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porcion que sea posible de los beneficios extraordinarios generados en un

sector™

Grafico 5: Cinco Fuerzas de Porter
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e
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Fuente y Elaboracién: www.scienceinthebox.com/es_ES/research/consumerresearch_es.html

1.6.4 MATRICES

“Matrices Resumen.- En las que se sefialan por campos (Fortaleza,
Debilidad, Oportunidad, Amenaza) los resultados del analisis,
acompafnandolos de un ligero comentario que tiende a orientar hacia una

solucion o reforzamiento intuitivos del aspecto.

Matrices de Ponderacion.- Donde se medira el impacto de cada aspecto
identificado en la gestion organizacional y sobre todo deberan

identificarse prioridades sea por urgencia o factibilidad de gestion.

Matrices de Accion.- Logrando parametrizar impactos externos y la
capacidad de respuesta interna de parte de la organizacion, buscando
capitalizar oportunidades y minimizar riesgos de entorno de acuerdo a la

capacidad del negocio.

* FRANCES Antonio, “Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando Integral”, Editorial
Pearson, Primera Edicion, México 2006, Pag.86
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Matriz Sintesis.- Tratando de resumir de la manera mas puntual posible
los aspectos puntuales y de prioridad en los que la organizacion debera

responder.

Matrices 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 anélisis™

1.6.5 MATRIZ FODA

“Es un instrumento viable para realizar andlisis organizacional.
El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores
fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de
una organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las
oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la

situacion estratégica de una organizacion determinada”®

“OPORTUNIDADES.- Vienen a convertirse en aquellas circunstancias o
situaciones del entorno (fuerzas que surgen desde fuera de las fronteras
de una organizacion, pero que afectan sus decisiones y acciones internas,
asi como sus actividades y desarrollo), son potencialmente favorables

para la institucién u organizacion que queramos estudiar”’

AMENAZAS.- Son aquellas circunstancias o situaciones del entorno
desfavorables para la empresa que pueden afectar negativamente la
marcha de la institucion, de no tomarse las medidas necesarias en el
momento oportuno. Si la gerencia no toma una determinada accion
estratégica ante esta tendencia desfavorable, que proviene del entorno,

puede llevarla a su estancamiento o incluso su desaparicion.

® SALAZAR Francis; M.B.A, “Gestion Estratégica de Negocios”
& www.eumed.net/ce/2006/hpt-FODA.htm
" www.fastonline.org/CD3WD_40/HLTHES/APS/APS07S/ES/CHO8.HTM
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FORTALEZAS.- Es un recurso de tipo interno que posee la institucién en
mejores condiciones que su competencia y que la hacen tener ventaja
sobre los demas, y por lo tanto la hace rigurosa en su accionar. La
Institucion puede emplear estos elementos para lograr sus objetivos y

mejorar su posicion competitiva en el mercado.

DEBILIDADES.- Son limitaciones, defectos o inconsistencias en la
institucion, que constituyen un obstaculo para la consecucién de los
objetivos y una merma en la calidad de la gestion. Son recursos de tipo
interno que poseen las instituciones y que por el solo hecho de poseerlo

la hacen vulnerable en su accionar en relacién a su competencia.

En el desarrollo del Modelo de Gestion Estratégica también sera
necesario, enfocarnos al desarrollo de un analisis de satisfaccion de
clientes para lo cual es necesario conocer el tamafio de la muestra y sus

parametros.

Grafico 6: Metodologia del Tamarfio de la Muestra

N = POBLACION

N.C. = NIVEL DE CONFIANZA
Z = DISTRIBUCION NORMAL

e = ERROR MUESTRAL

p = VARIABILIDADA ESTIMADA DE LA POBLACION
q=(1-p) )

n = TAMANO DE LA MUESTRA

Fuente: http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/24/7metinv.htm
Elaboracion: Autor

1.6.6 DIAGRAMA CAUDA-EFECTO.

“Es la representacion de varios elementos (causas) de un sistema que

pueden contribuir a un problema (efecto).
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Es una herramienta efectiva para estudiara procesos y situaciones, y para

desarrollar un plan de recoleccion de de datos

El diagrama de causa—efecto se debe utilizar cuando se pueda contestar

“SI” a una o a las dos preguntas siguientes:
1. ¢Es necesario identificar las causas principales de un problema?

2. ¢Existe ideas o/u opiniones sobre las causas de un problema?”®

Grafico 7: Metodologia del Diagrama Causa-Efecto

~Categorias Categorias Categorias

s

Problema

- Categorias Categorias Categorias

Fuente y Elaboracién: Sociedad Latinoamericana de la Calidad

1.6.7 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

MISION.- “La misi6on de una organizacion es el propdsito o razén de la
existencia de ella. Declara lo que la empresa proporciona a la sociedad,
ya sea un servicio, como limpieza domestica, o un producto, como

automoviles”®

83ociedad Latinoamericana de la Calidad
® WHEELEN Thomas, HUMGER David, “Administracion Estratégica y Politica de Negocios”, Editorial Pearson,

Decima Edicién, México 2007, Pag. 12
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VALORES.- Son aquellos que plantean la ética de una organizacion, los
cuales se veran reflejados en cada una de las acciones que desarrolle la

empresa y el personal involucrado con la misma.

ESTRATEGIA. Se puede decir que es un conjunto de acciones que se
llevan a cabo para lograr un determinado fin.

1.6.8 MAPA ESTRATEGICO

“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 (o incluso mas poderosa que 25 indicadores
de desemperio).

Estos mapas se disefian bajo una arquitectura especifica de causa y

efecto, y sirven para ilustrar como interactdan las cuatro perspectivas del

Balanced Score Card"*°

Gréafico 8: Modelo de Mapa Estratégico
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Fuente y Elaboracion: http://www.webandmacros.com

Procius fivickad

0 http:/www.webandmacros.com
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1.6.9 BALANCED SCORECARD.

“La metodologia Balanced Score Card fue desarrollada por los
académicos KAPLAN y NORTON de la universidad de Harvard que
consiste en organizar, difundir y controlar la ejecuciéon de las estrategias

de la organizacion™*

Grafico 9: Diferencia Operacional entre el (BSC) y las Metodologias
Tradicionales de la Planificacion Estratégica.
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Fuente y Elaboracién: German Salazar Ocampo “Planeamiento Estratégico aplicando el
Balanced Scorecard

1.6.10 PERSPECTIVAS.

Gréafico 10: Perspectivas usuales para un negocio
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Fuente y Elaboracion: German Salazar Ocampo “Planeamiento Estratégico aplicando el
Balanced Scorecard

" SALAZAR Francis M.B.A, “Gestion Estratégica de Negocios”
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1.6.11 INDICADORES DE GESTION

Pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas y entre otros;
es decir, que es como la expresidén cuantitativa del comportamiento o el
desempenio de toda una organizacion o una de sus partes, cuya magnitud
al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando
una desviaciobn sobre la cual se tomaran acciones correctivas o

preventivas.

Gréfico 11: Indicadores estratégicos vs. Indicadores
operativo/funcionales

INDICADORES (MEDIDAS) ESTRATEGICOS INDICADORES OPERACIONALES /ADMINISTRATIVOS/

FUNCIONALES
Indicl?mde Procesos I (L.1) lndi?doresdel‘rwesus I
{ it OUTPUT
INDICADOR ESTRATEGICO (1.1) (SALIDA)
* OBJETIVO ESTRATEGICO
1
PROCESO CRITICO I /

, " OBJETIVO ESTRATEGICO (2)

<3 "-_ INDICADOR ESTRATEGICO{Z)

Indicadores de Resultado Procesos I

INU/CADOR ESTRATEGICO (2.1)
OUTPUT

l (SALIDA)
OBJETIVO "~ INDICADOR |

"~ ESTRATEGICO (n) | ESTRATEGICOM) |

PROCESO CRITICO IT

OUTPUT
(SALIDA)

+Ladireccionalidad de la organizacion: ;A donde vamos?
*[T] :dinamico (CAMBIAN LA ESTRATEGIA)

PROCESO CRITICO VII

*La funcionalidad de la organizacion: ;estamos funcionando
correctamente? ;lo estamos haciendo bien?

Fuente y Elaboracion: German Salazar Ocampo “Planeamiento Estratégico aplicando el
Balanced Scorecard

PRESUPUESTO.- Es una declaracion de los programas de una
corporacion en relacion con el dinero requerido. Los presupuestos que se
emplean en planificacion y control enumeran el costo detallado de cada

programa.

PROGRAMAS.- Es una declaracion de las actividades o pasos

necesarios para llevar a cabo un plan de uso Uunico.
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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”12

TIR (tasa interna de retorno).- Se define como la tasa de interés con la

cual el valor actual neto o valor presente neto es igual a cero.

1.7 MARCO CONCEPTUAL

AMENAZAS.- Son situaciones adversas que se presentan ante la
empresa y que interrumpen el normal desarrollo de las actividades.
Necesitan acciones oportunas y correctivas.

DEBILIDADES.- Son factores propios de la empresa que limitan el
conseguir algo, estando en una situacién vulnerable ante cualquier

eventualidad que se presente.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL.- Se puede decir que es un analisis del
entorno que rodea a la empresa donde se observa el comportamiento de
ciertas variables que rigen al mercado.

ESTRATEGIA.- Son acciones que se toman ante una eventualidad para

alcanzar un objetivo, es decir es el cdbmo hacer las cosas.

FORTALEZAS.- Son los factores relevantes y positivos que posee la
empresa ante sus competidores, teniendo una superioridad ante los

demas.

INDICADORES DE GESTION.- Son instrumentos que permite medir el

cumplimiento de los objetivos propuestos por la empresa.

KPI.- Se puede decir que es un indicador que mide el desempefio de las

estrategias formuladas por la empresa.

2 www.wikipedia.com
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MISION.- Constituye la razén de ser de la empresa, lo que yo como

empresa ofrezco a mis clientes.

OPORTUNIDADES.- Constituyen ocasiones 0 circunstancias que en un
momento determinado se presenta ante una empresa de forma positiva,

permitiendo un mejor desarrollo.

POLITICAS.- Son directrices que rigen a la organizacion para que todos

los involucrados las cumplan.

PRESUPUESTO.- Exposicibn de planes y resultados esperados,

expresados en términos numéricos.

PROCESO.- Es un conjunto de actividades sistematicas para llegar a un

objetivo.

32



33



2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

“El diagnéstico situacional es una etapa de la planificacién estratégica que
permite producir conocimientos para la accion y toma de decisiones
adecuada a la realidad y el contexto de los actores sociales involucrados
en torno a un tema significativo para estos en forma participativa e

inclusiva”®

Grafico 12: Esquema del Diagnéstico Situacional
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Fuente: www.gestiopolis.com
Elaboracion: Autor

2.1 ANALISIS EXTERNO.

“La organizacién no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de
ese entorno que le rodea; asi que el analisis externo permite fijar las
oportunidades y amenazas que el contexto puede presentarle a una

organizacion™*

2 http://www.slideshare.net/kheiron/diagnstico-situacional
™ http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%ALllisis DAFO#An.C3.Allisis_Externo
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2.1.1 MACROAMBIENTE.

El Macroambiente hace referencia a las oportunidades y amenazas que
se presentan ante la empresa, por medio del cual se analiza variables
economicas, politicas, legales, socio-culturales, tecnolégicas vy

ambientales, las cuales pueden afectar o favorecer a la empresa.

En el caso de la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” se ha

identificado las siguientes variables:

Factor Econdmico
Factor Politico
Factor Social

Factor Tecnolégico

YV V V V V

Factor Ambiental

2.1.1.1FACTOR ECONOMICO

Son factores que afectan a las relaciones de produccion, distribucion y

consumo de una empresa.

a) INFLACION

“El fenbmeno de la inflacibn se define como un aumento persistente y
sostenido del nivel general de precios a través del tiempo, medida
estadisticamente a través del indice de Precios al Consumidor del Area
Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados
por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de

una encuesta de ingresos y gastos de los hogares™®

 www.bce.gov.ec
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En el Ecuador, en los Ultimos afios la inflacibn ha mantenido una

tendencia a la baja como se puede apreciar en el siguiente cuadro y

grafico:

0
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I 6
Z 5
O 4
S 3
o

1

0

Tabla 5: Tasa de Inflacion 2003- Septiembre 2009

ANOS INFLACION ANUAL

2003 DICIEMBRE 6.10%
2004 DICIEMBRE 2.00%
2005 DICIEMBRE 4.44%
2006 DICIEMBRE 2.87%
2007 DICIEMBRE 3.32%
2008 DICIEMBRE 8.83%
2009 SEPTIEMBRE 3.29%

Fuente: Revista Gestion, Octubre 2008 e INEC, Galo Lépez Lindao
Elaboracién: Autor

Gréafico 13: Tasa de Inflacién 2003- Septiembre 2009

Inflacion anual del Ecuador

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Fuente: Revista Gestion, Octubre 2008 e INEC, Galo L6pez Lindao
Elaboracioén: Autor
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ANALISIS.

En relacién al gréfico el Ecuador, hace seis afios atras tenia una inflacion
con tendencia a la baja hasta el afio 2007, mientras que a partir del 2008
la inflacion sube drasticamente a un 8,83%, este aumento se debe a la
emergencia climética, especialmente en la Costa y la region central de la

Sierra. Y para septiembre del 2009 se tiene una inflacion del 3,29%.

Para el caso de la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” la tendencia
de la inflacion a la baja mantenida en los ultimos afios, representa una
OPORTUNIDAD; ya que la estabilidad de la inflacion permitird la
adquisicion de materia prima (repuestos), insumos y maquinaria a precios
estables, sin correr un riesgo muy alto de especulacion de los precios en

el mercado.

CONNOTACION GERENCIAL DE LA INFLACION.

OPORTUNIDAD

» Adquisicion de repuestos, insumos y maquinaria a

precios estables.

AMENAZA
» Dificulta la posibilidad de incrementar los precios en el

Servicio.

b) TASA DE INTERES ACTIVA

“La tasa activa o de colocacion, es la que reciben los intermediarios
financieros de los demandantes por los préstamos otorgados. Esta
siempre es mayor, porque la diferencia con la tasa de captacion es la que

permite al intermediario financiero cubrir los costos administrativos,
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dejando ademas una utilidad. La diferencia entre la tasa activa y la pasiva

se llama margen de intermediacién”®

La tasa de interés activa ya sea por el tipo de préstamos que se ha de
solicitar o instituciones financiera, a partir del 2005 hasta la actualidad
tienen diferentes clases de tasas de interés, esto se debe a la ley de

justicia financiera y a la presion de los grupos de poder.

El comportamiento de la tasa de interés activa se muestra en el siguiente

cuadro y grafico:

Tabla 6: Tasa de Interés Activa 2003- Octubre 2009

ANOS T. activa %

2003 11.2%
2004 8%
2005 8.6%
2006 9.86%
2007 10.72%
2008 9.24%
2009 OCTUBRE 9.19%

Fuente: Banco Central de Ecuador
Elaboracién: Autor

8 \www.bce.gov.ec
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Grafico 14: Variacion de la Tasa de Interés Activa 2003- Octubre
2009

Variacion de la Tasa de Interes Activa
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Fuente: Banco Central de Ecuador
Elaboracién: Autor

ANALISIS.

Como se puede apreciar en el grafico y tabla correspondiente la tasa de
interés activa han tenido fluctuaciones representativas; ya que a partir del
2003 se manejaba con un porcentaje alto del 11% aproximadamente a
comparacion de los siguientes afios que a partir del 2004 se ha mantenido
entre el 8 y 10%.

Para la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” seglin este
comportamiento de la tasa de interés activa en el mercado financiero se
ha detectado que es una OPORTUNIDAD; porque si la tasa de interés
activa sigue teniendo ese comportamiento de tendencia a la baja seria de
mucha ayuda en el pedido de créditos bancarios; ya que podria ampliar

sus instalaciones, mejorara o adquirir activos fijos, estableciéndose costos
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financieros mas bajos lo que daria oportunidad de crecimiento y

sostenibilidad.

CONNOTACION GERENCIAL DE LA TASA DE INTERES ACTIVA.
OPORTUNIDAD

» Permite obtener créditos bancarios a tasas de interés hajas

c) PRODUCTO INTERNO BRUTO (PIB)

“El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor de los bienes y servicios de
uso final generados por los agentes econdémicos durante un periodo. Su
célculo en términos globales y por ramas de actividad se deriva de la
construccion de la Matriz Insumo-Producto, que describe los flujos de
bienes y servicios en el aparato productivo, desde la Optica de los

productores y de los utilizadores finales™’

El PIB del Ecuador en los ultimos afios ha mantenido una tendencia a la

baja como se puede apreciar en el siguiente cuadro y grafico:

Tabla 7: Variacion anual Del PIB 2003- Enero 2009

ANOS INFLACION ANUAL
2003 3,58%
2004 8%
2005 6%
2006 3,89%
2007 2,49%
2008 5,32%
2009 ENERO 3,15%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboracion: Autor

7 www.bce.fin.ec
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Grafico 15: PIB 2003-SEPTIEMBRE 2009
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboracién: Autor

ANALISIS

El PIB en el Ecuador en el afio 2003 tenia un porcentaje del 3,58%,
crecimiento el cual no era muy representativo, pero en los afios del 2004 y
2005 se tuvo un repunte en el mismo, representando entre el 8 y 6%
respectivamente. A pesar de este crecimiento, la realidad es que cada vez
se ve mas afectada y preocupante la economia ecuatoriana porque en el
2009 se presenta un porcentaje del 3,15%, con lo cual la economia no ha
logrado diversificarse y sigue dependiendo mas del petréleo para
sustentar su actividad.

Para la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” segun el andlisis realizado
se puede considerar una AMENAZA. Con la desvalorizacion del délar
frente al euro, yen, libra esterlina y dependencia del petréleo se puede
llegar a un estancamiento econdémico, lo que podria afectar el sector

privado.
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CONNOTACION GERENCIAL DEL PIB

AMENAZA

» Disminuye la prestacion del servicio en el mercado

d) BALANZA COMERCIAL

“La balanza comercial es la diferencia entre exportaciones e

importaciones en otras palabras, el registro de las importaciones y

exportaciones de un pais durante un periodo de tiempo™?®

Tabla 8: Balanza Comercial 2007- Enero-Agosto 2009

Balanza Comercial (1

Toneladas métricas y valor SO FOB [en miles)

Ene - Ago 2007 e - Ago 2008 Ene - Aga 2009 Variatian 2008 - 2009
3 b bia | a b b3 3 b bfa | & b bfa
Valor USD  Vilor Valor USD Valor Vaor USD Valor Valor USD Vilor
Volumen OB unitario|Volumen  FOB  unitario|Vumen  FOB  unitario|Volumen  FOB  unitario
Euportaciones totales| 18452 8777602  476] 18820 13766807 73| 18413 BA41085  458) -11%  -38.9% 37304
Petrolers (2 92763 49133% 53| G740 SlelMe W GLOed 419068 5 -N6% 03N SL76H
Nopetmlers| 5383 Mfed 6 TIR|  S2M0 dedSgel AT STEL A3LTT O TRl BN 03BN 1003
mportacones totales| 6971 TOBNIGT 1045 7200 11139830 15| a0 el 118 190% 1948 2018
Bienes e consuma ie 1761881 3550 85 LI5S 38 ST 1033t 3| -LBeSH 183N ALK
Materos primos | 3939 2ES4.207 el 4008 ML300 8B 3T 30002 el SS4% 145N 14K
Blenes de capital B5O20E4710  BTE MB3 deMdes 95 B 2580213 GBMf -T3EN 2% 33
(ombustibles yLubricontes |~ 2300 LABRSE3 &7 123 LiMAS 9% 2700 LA ST J0SRN  -aTdeh ALK
Diersgs) 011 16% w9 oS ENU IR I W13 4930 MLE0N  Se0sh -7
Afustes (3] 10n 184,950 051
Balanza Comercial - Total 193435 2627 366 -5006,546 119.28%
Bal, Comercial- Petrolera 344N 6,975,783 1,758,838 -B46%
Bal Comercial- No petrolera 1631338 4343417 -3,65,385 -4.9%% '1:4)

Fuente: Banco Central del Ecuador, Evolucién de la Balanza Comercial, Resumen Ejecutivo
Elaboracién: Banco Central del Ecuador

'8 http://es.wikipedia.org/wiki/Balanza_comercial
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Grafico 16: Balanza Comercial 2007- Enero-Agosto 2009

=
balanza Comercial
Valor OB en miles de USD

W Balanza Comerdal - Total Bal. Comercial - Petrolera Bal. Comercal -No petrolera
8,000,000 6,976,183
6,000,000

o 341,71
4,200000 2621366 2,758838
o~ —
2,000,000 Ao
2,631,338
-4,000,000 -3,165385
4300417

+6,000,000

Ene-Ago 2007 Ene-Ago 2008 Ene-Ago 2009

Fuente: Banco Central del Ecuador, Evolucion de la Balanza Comercial, Resumen Ejecutivo
Elaboracién: Banco Central del Ecuador

ANALISIS.

En lo que respecta a la Balanza Comercial No Petrolera, se puede
apreciar que en el 2007 se tuvo un decremento de -2,361.338, en cambio
su déficit en el periodo enero — agosto 2009 se redujo en un 24.92%, al
pasar de USD -4,349.41 a USD -3,265.38 millones, siendo la causa
principal la reduccién de las importaciones de Bienes de Consumo y

Materias Primas.

“La Balanza Comercial Petrolera durante los ocho meses del afio 2009
presenta un saldo favorable de USD 2,758.83 millones. Asimismo, si
dicho saldo se compara con el contabilizado en el mismo periodo del afio
2008 (USD 6,976.78 millones), da como resultado una reduccion de -
60.46%, esta variacion responde a la caida en los precios del crudo y sus

derivados™?®

19 o . ) )
Ecuador: Evolucion de la Balanza Comercial-Resumen Ejecutivo
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Para “WINCHAS Y GRUAS TAPIA es una amenaza porque con la
reduccion de las importaciones, la empresa no podra facilmente adquirir
maquinaria e insumos, siendo factible su importaciéon pero a precios muy

elevados, afectando las estrategias planeadas por la misma.

Si las exportaciones petroleras siguen decreciente representaran una
amenaza constante; ya que “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” presta sus
servicios a clientes que se dedican a la exploracién y explotacién de

petroleo.
CONNOTACION GERENCIAL DE LA BALANZA COMERCIAL

AMENAZAS

» Disminucion en la Importacion de repuestos y maquinaria.

» Disminucion de clientes potenciales.

2.1.1.2FACTOR POLITICO.

Los factores politicos son los referentes a todo lo que implica una posicién
de poder en nuestra sociedad, en sus diferentes niveles, que tendran una

repercusion econdémica.

En el siguiente grafico se muestra los gobernantes del Ecuador:
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Tabla 9: Presidentes del Ecuador (1979-2009)

GOBERNATES DEL ECUADOR
{ Dasde 1979 hasta 2009 )

PRESIDENTE " VICEPRESIDENTE P, POLITICO INICIO DE PERIODO FIN DE PERIODO
Aaing Folgos dgissrn Cwakdy Murads Lamen CFP m. & 197 24 de maya de 1981
Ledn Feives Condara . 10 de ngosio de 1604 10 de agoato de 1900

PUR 10 de B0 de 1662 10 de agosio de 1598
Eduaras Pefla Triwhe
Pedro Aguaye Cubia 6 de fetwero de 1997 0% fetwero de 1997
Preddro Aguayn Cubdla 11 da felrere de 107 1 de agoats de 1068
Liataty Geiibive Wiitai
Arfoni Viargad fi-g 21 de eners do 2000 21 de enere de 2000
Caries Sabreans
Gt Noboa P Prvio Ruianegs 12 de enevo de 2000 1% do snaro de 2003
Alfreda Palace 20 de abnl de 2005 15 de enero de 2007

Fuente: www.wikipedia.com
Elaboracién: Banco Central del Ecuador

ANALISIS.

El Ecuador en afos anteriores se ha desenvuelto en un ambiente de

intensa confrontacion politica, ya que los diferentes partidos politicos han

entrado en una batalla sin fin, tratando de llegar al poder para buscar

intereses propios y beneficiar a terceros, lo que no ha permitido observar

resultados favorables para el pais, que permitan estar en un desarrollo

permanente, el motivo principal es el cambio de gobierno que se ha dado

cada dos afos en promedio. El sistema que se ha venido manejando ha

propiciado la corrupcién, el mal uso de los recursos del Estado, en el
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ambito juridico la mala reparticibn de la justicia y desigualdad de

oportunidades para todos los ecuatorianos.

En las nuevas elecciones de gobernantes en las cuales participo todo el
pueblo ecuatoriano, dio como resultado y ganador al Eco. Rafael Correa,
gue asumié el cargo desde enero del 2007, enterrando a todos los
movimientos politicos y dando una nueva esperanza de cambio y
posibilidad de crecer a los hogares ecuatorianos y que de una vez y por

todas frene tanta corrupcion presente en el pais.

Todo el pueblo ecuatoriano se ha visto preocupado y decepcionado por el
constante irrespeto y violacion de las leyes que regulan al Ecuador, por tal
motivo es que en la actualidad se realizo una nueva Constitucion tratando
de buscar equidad e igualdad para todos los ecuatorianos en cada y una

de las actividades diarias.

De igual forma se puede mencionar que en la nueva Constitucion del
Estado se hace referencia en algunos temas que son indispensables para
el desarrollo del sector empresarial, siendo una guia y beneficiando tanto
a empleados como a empresarios. Teniendo derecho a un trabajo digno,
con una remuneracion representativa, tratando de que todas las personas
tengan la misma oportunidad de trabajo y superacion, protegiendo a las
personas con capacidades especiales puesto que las empresas en la

actualidad deben emplear como minimo el 2% de su némina.

Para la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” segln el andlisis realizado
el factor politico es una AMENAZA. Con la lucha dia a dia por el poder en
el Estado ecuatoriano, existe una inestabilidad politica y monetaria
tomando en consideracion el dolar; ya que no se puede saber con certeza
gue cambios vaya a darse en el pais y si seran beneficiosos o

perjudiciales para las empresas.
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CONNOTACION GERENCIAL DEL FACTOR POLITICO.

AMENAZA

» Lento desarrollo del sector del transporte,

experimentando inestabilidad.

2.1.1.3 FACTOR LEGAL.

“Hacen referencia a todas las normas que las empresas nacionales como
las internacionales tienen que pasar para entrar en operaciones en un
pais. Son distintos los mecanismo de normatividad en cada pais ya que
son influenciados por el tipo de gobierno que prevalece en ese momento,

es decir a la ideologia politica que tenga™?°

ANALISIS.

En nuestro pais existen varios organismos de control, los mismos que se
encargan de regular el funcionamiento de las empresas. Para el caso de
“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” analizaremos las siguientes entidades

regulatorias:
SRI (Servicio De Rentas Internas)

Es una entidad técnica y autonoma encargada de la recaudacion y control

de tributos al estado por parte de las empresas y personas particulares.

Lo que trata de crear el SRI es una cultura tributaria en los ecuatorianos
para que cumplan con el pago de sus impuestos respectivos y evitar la
evasion de los mismos, valores que contribuirdn al estado para una mejor
distribucion del presupuesto ya sea para salud, educacion, mantenimiento
vial, siendo este ultimo necesario para la conservaciéon y cuidado de los
vehiculos que posee “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”

? http://factoreslegales.blogspot.com/
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Ministerio de Relaciones Laborales.

El ministerio de relaciones laborales es una entidad del Estado
Ecuatoriano que se encarga de promulgar leyes y actia como un ente
regulador entre patrono y trabajador, en la actualidad el Cddigo de
Trabajo con la supresion de las tercializadoras y la flexibilizacion laboral
dio como resultado la estabilizacion de millones de ecuatorianos en el
aspecto laboral. De igual forma hay que tomar en cuenta dentro del
Cdédigo de Trabajo al Decreto 2393, el cual se refiere a la salud y

seguridad industrial de los trabajadores.
Municipio de Quito.

Es una entidad reguladora, la cual se encarga de emitir ordenanzas
municipales para tener un mayor control en el transito y transporte
terrestre. El transporte pesado tiene su regulaciéon concretada mediante
Ordenanza Municipal No. 0117, y reglamento No. A-0061, publicados en
Registro Oficial el 16 de Junio del 2004, la cual tiene por objeto: regular la
circulacion de vehiculos de transporte de carga que circulan en el Distrito
Metropolitano de Quito tratando de disminuir la congestién vehicular y

contaminacion ambiental.

Racionalizando los horarios de abastecimiento, reglamentara

dimensiones, pesos, velocidad de circulacion y mejorara la seguridad vial.
CCQ (Camara de Comercio de Quito).

Es una entidad anexa al Municipio de Quito, en la cual todas las
empresas y personas naturales pueden afiliarse y ser socios cumpliendo
ciertos requisitos, esta Camara tiene a disposicién de sus socios una
diversificacion de servicios en salud, asesorias, capacitacion, créditos,
negocios, seguridad, vivienda entre otros, lo cual seria una alternativa de
crecimiento y desarrollo para “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”.
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Para la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” segun el andlisis realizado
el factor legal es una OPORTUNIDAD; porque existen leyes que actuan
como entes reguladores tanto para trabajadores y patronos, ademas
sirven de guia para el desarrollo de las actividades diarias en la

prestacion del servicio.
CONNOTACION GERENCIAL DEL FACTOR LEGAL.

OPORTUNIDAD
> Leyes y reglamentos que sirven de guia para el desarrollo

de las actividades diarias en la prestacion del servicio.

2.1.1.4FACTOR SOCIAL.

Son los factores relativos a los aspectos y modelos culturales, creencias,
actitudes, etc., asi como a las caracteristicas demogréficas: volumen de

poblacion, inmigracion, natalidad, mortalidad, etc. de una sociedad.

a) DESEMPLEO.

“Situacion en la que se encuentran las personas que teniendo edad,
capacidad y deseo de trabajar no pueden conseguir un puesto de trabajo

viéndose sometidos a una situacion de paro forzoso"**

Por medio del siguiente cuadro y grafico se muestra la tendencia del

desempleo en el ecuador:

2 http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/eco/43/desempleo.htm
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Tabla 10: Desempleo 2003 - Septiembre 2009

ANOS DESEMPLEO
PORCENTAJE %

2008 7.3%

2009 SEPTIEMBRE 9.1%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboracién: Autor

Gréfico 17: Variaciéon del Desempleo 2003- Septiembre 2009

DESEMPLEO

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboracién: Autor
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ANALISIS.

Como se puede apreciar en el grafico, a partir del 2003 la tendencia de
crecimiento del desempleo se ha mantenido en un porcentaje del 9 y 10%
hasta el 2006, afio en el cual la principal preocupacion por parte de los
trabajadores es el no estar afiliados o cubiertos por un seguro, mientras
gue del 2007 al 2008 se presenta una reduccién al 7% y para el 2009
incremento nuevamente en un 9%, para lo cual el gobierno ha tomado
medidas necesarias para incentivar las plazas de empleo porque en el
momento son bajas; ya que los trabajadores de las zonas urbanas gozan
de mayores beneficios en relacion con los que trabajan en las zonas

rurales.

Para la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” segln el andlisis realizado
se puede determinar que el desempleo es una AMENAZA, porque
permaneciendo en niveles decrecientes no existe oportunidad de reclutar
personas idoneas para el manejo de las grdas y winchas, ya que la gente
mira como mejor opcion la migracion, siendo la preocupacion principal de
la empresa; ya que el personal que labora actualmente es de edad

avanzada.

CONNOTACION GERENCIAL DEL DESEMPLEO.

AMENAZA

» No permite reclutar personal idéneo en el manejo de las

winchas y gruas.

» Mano de Obra barata.
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2.1.1.5FACTOR TECNOLOGICO.

“Son los derivados de los avances cientificos y son estimulados por las
consecuencias econdmicas favorables del empleo de la tecnologia como

instrumento para competir’?

ANALISIS.

Los cambios y avances tecnoldgicos se van presentando constantemente,
para lo cual es necesario que las empresas estén preparadas y adopten
los mismos para un mejor desempefio y operacion en el mercado, siendo

el pilar fundamental para competir y obtener los resultados esperados.

Por ejemplo el uso de las TIC (tecnologias de la informacion y
comunicacion) es cada vez mas intenso en todo el mundo, no solo por el
aporte a la productividad de las empresas sino también al crecimiento

econdémico.

En el mercado se puede apreciar que las empresas que operan con
maquinaria y equipo de punta son las mejores posicionadas y las que mas
cartera de clientes manejan. Pero es fundamental que esta tecnologia sea
capaz de sostener tanto a clientes y proveedores. Es necesario seguir
adquiriendo maquinaria y equipo como por ejemplo: Manitowoc Crane
Group acaba de lanzar una innovadora tecnologia para el sector de la
elevacion mundial. EI modelo de grua Grove GTK1100 se basa en un

concepto de elevacion radicalmente nuevo.

La GTK1100 incluye un chasis sobre ruedas de disefio exclusivo con
mastil telescopico vertical y una pluma telescépica de elevacion en la
parte superior. El disefio de la gria maximiza la capacidad de elevacion
en altura y reduce los costes de funcionamiento en comparacion con las

tecnologias actuales.

2 www.wikipedia.com
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Las exclusivas prestaciones de la gria en los apartados de mecéanica y
movilizacion la convierten en la herramienta ideal para trabajar en areas

urbanas muy congestionadas.

Gréfico 18: GRUA GROVE GTK1110

El modelo de gris Grove GTEIION se bazs en
U concepto de elevaciin radicalimente nuevo.

Fuente y Elaboracion:
http://manitowoccranegroup.com/Press/SP/NRSP20060921.asp

En el sector petrolero que es el que prepondera en el Ecuador se deberia
contar con equipos modernos para poder trabajar en el mismo, por
ejemplo equipos “vacuums”, para succién, transporte y descarga de

fluidos, crudos, agua de formacion.

Es de mucha importancia que “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” se encuentre
en constante modernizacion de su equipo y maquinaria, es por eso que
ha adquirido montacargas modernos Yy equipo adicional que le permitan
dar un servicio oportuno y de precision, por tal motivo se ha considerado
una OPORTUNIDAD. EIl constante cambio tecnolégico y la adopcion del
mismo permitird que la empresa este a la altura de sus competidores,
entregando de mejor manera su servicio al cliente y logrando la

satisfaccion plena del mismo.
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CONNOTACION GERENCIAL DEL FACTOR TECNOLOGICO.

OPORTUNIDAD

» Permite el mejoramiento continuo por medio de la

adquisicion de maquinaria de punta.

2.1.1.6 FACTOR AMBIENTAL.

“Ambiente fisico, social y actitudinal en que las personas viven y
conducen sus vidas. Son externos a la persona e interactian de manera
positiva 0 negativa en el desempefio/realizacion del ser humano como
miembro activo de la sociedad, en su capacidad o en sus estructuras y

funciones corporales™®

ANALISIS.

“El deterioro ambiental acelerado y sus consecuencias han dejado de ser
una posibilidad, para convertirse en una realidad. Es urgente tomar
medidas que renueven nuestro estilo de vida, que promuevan una gestion
adecuada de los recursos naturales y que nos motiven de manera
especial a manejar mas racionalmente los residuos que producimos en el
dia a dia"®*

El problema ambiental es un tema de mucho interés e importancia, el cual
las empresas deberian prestar mucha atencion y centra sus objetivos al
cuidado y conservacion del mismo; ya que en el desarrollo de las
operaciones que se realizan cotidianamente existe una gran cantidad de
residuos que se producen de acuerdo a la actividad economica que se

dediquen.

2 http://www.fnd.cl/conceptos.htm
2 Direccion metropolitana de ambiente.
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Para lo cual es necesario cumplir con algunas leyes, normas vy

reglamentos que se presentan a continuacion:

» Ley de Gestion Ambiental

» Ley de Régimen para el Distrito Metropolitano de Quito
» Ley de Prevencién y Control de la Contaminacion

» Politicas Basicas Ambientales

» Ordenanza 213, Capitulo 1 sobre gestién de los residuos solidos
urbanos, domésticos, comerciales, industriales y biol6gicos

potencialmente infecciosos.
CONNOTACION GERENCIAL DEL FACTOR AMBIENTAL.

AMENAZA

» Estrictos requerimientos medio ambientales

2.1.2 MICROAMBIENTE.

“Tendencias y caracteristicas del entorno cercano: caracteristicas del
mercado, proveedores y clientes™®

Para poder realizar el estudio del microambiente se utilizara las Cinco
Fuerzas de Michael Porter, que ayudaran a establecer resultados

favorables para la empresa.

% SALAZAR Francis M.B.A, “Gestion Estratégica de Negocios
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Grafico 19: Cinco Fuerzas que controlan el Sector Industrial

COMPETIDMOEES
POTENCIALES

COMPETIDO
RES EN EL

SECTOR

INDUSTRIAL

FROVEEDORES | _| COMPRADORES

SUSTITUTOS

Fuente: SALAZAR Francis M.B.A, “Gestién Estratégica de Negocios
Elaboracioén: Autor

2.1.2.1 PROVEEDORES.

Debido a la actividad que desempefia “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” en el
mercado, cuenta con un numero significativo de proveedores de los
cuales se menciona los 6 mas relevantes y su participacion en la
empresa.

Tabla 11: Principales Proveedores de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”

20%
GLOBAL TAIRES NEUMATICOS ECUADOR
5o
MEGA LUB LUBRICAMTES ECUADOR
GLOBAL TAIRES
10%
IMPORFILTRO FILTROS ECUADOR
CASERES DIESEL REPUESTOS DE
SCANLA ECUADOR 0%

(empaques,
pistones, camisas)
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Tabla 11: Principales Proveedores de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”

MOTORCLASS | REPUESTOS EN 5%
GENERAL (turbos) | ECUADOR
GASOLINERA Diesel 10%
PRIMAX (Dr. ECUADOR
Padilla)

Fuente: La Empresa
Elaboracién: Autor

Grafico 20: Participacion de Proveedores de “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA”

Participacién proveedores

W GLOBAL TAIRES B MEGA LB = IMPORFILTRO

B CASERES DIESEL B MOTORCLASS B GASOLINERA PRIMAX

5%

Fuente: La Empresa
Elaboracién: Autor

2.1.2.1.1 DESCRIPCION DE PROVEEDORES.
» GLOBAL TAIRES.

Es una empresa que provee de llantas y aceite para motor # 40, el cual se

usa en las winchas y gruas usadas.
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» MEGA LUB.

Es una empresa que provee de aceite mobile delbak para las winchas y

gruas nuevas.

» IMPORFILTRO.

Es una compafia distribuidora de marcas como: FRAM y FP DIESEL,
provee de filtros a “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”.

» CASERES DIESEL.

Es una empresa proveedora de repuestos de Scania, como por ejemplo:

empaques, pistones, camisas, chaquetas etc.

» MOTOR CLASS.

Es una empresa importadora de repuestos para Tracto Camiones y
provee a “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” turbos.

» GASOLINERA PRIMAX

Es uno de los principales proveedores; ya que provee el diesel para las

winchas y graas.

La empresa tomando en cuenta a sus proveedores de productos en
general, a decidi6 aplicar una encuesta a los mismos (Anexo 1A).
Determinando que el numero de proveedores es de 20 siendo el total de
estos, a los cuales se les aplicara la encuesta en su totalidad para reducir

cualquier margen de error que se obtenga en los resultados.
a) Analisis de la Encuesta.

De la investigacibn de campo que se realizd, se puede indicar los

siguientes resultados:
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PREGUNTA # 3.
¢ Qué tiempo esta relacionado Ud. con “WINCHAS Y GRUAS TAPIA?

El 55% de los proveedores encuestados mantienen una relaciéon con la
empresa de 1 a 8 afios, el 35% de 9 a 16 afios y el 10% restante de 17

afos en adelante.

Gréafico 21: ¢ Tiempo que estarelacionado Ud. con “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA?

0%

m0a 1l meses
M 1a € anos
9a 16 arfios

W 17 afcs en adelante

ANALISIS.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar que la mayor
cantidad en afios de relacidon con sus proveedores es de 1 a 8, lo que
refleja que la empresa tiene una confianza mutua con sus proveedores,
permitiendo que en el caso de recibir créditos, se los otorgue sin mucha
dificultad.

CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Mantiene una constancia en sus proveedores, lo que

facilita el acceso a repuestos y demas insumos.
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PREGUNTA # 4.

Califique el nivel de sus relaciones con “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”.

Siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

El 40% de los proveedores manifiesta tener un nivel de relacion de 5 con
la empresa, el 30% un nivel de 3, el 15% un nivel de 2 y el otro 15% un

nivel de 4.

Grafico 22: ¢Califique el nivel de sus relaciones con “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA”?

| Nivell
M Nivel 2
m Nivel 3
m Nivel 4

W Nivel 5

ANALISIS.

Las empresas proveedoras de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” mantienen
un nivel medio alto de relacién con la misma, reflejando que la forma de
actuar ante estos, ya sea en comunicacion, pago de deudas etc. Sea

beneficiosa para ambas partes.

CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Se facilita las negociaciones, obteniendo la empresa

prestigio y estabilidad en el mercado.
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PREGUNTA #5.
¢WINCHAS Y GRUAS TAPIA” realiza los pedidos de manera?

El 60% de los proveedores sefialan que la empresa realiza los pedidos de
manera medianamente frecuente, el 25% muy frecuente y el 15% restante
poco frecuente.

Gréafico 23: ¢ WINCHAS Y GRUAS TAPIA” realiza los pedidos de
manera?

B Muy frecuente

B Medianamente
frecuente

Poco frecuente

ANALISIS.

Los pedios de los diferentes insumos, repuestos, equipo de seguridad
para el personal operativo entre otros, la empresa lo realiza de una
manera medianamente frecuente, reflejando que tiene un largo periodo
para determinar los necesarios y poder solicitar a sus proveedores con
tiempo y no de dltimo momento, ademas les permite a sus proveedores
en caso de no existir en stock se los adquiera para entregéarselos en el
tiempo acordado fortaleciendo las relaciones con la empresa.

CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Permite a sus proveedores que el producto o insumo

solicitado se entregue a tiempo a la empresay sin retraso.
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PREGUNTA # 6.
¢ Como es la forma de pago que realiza “WINCHAS Y GRUAS TAPIA?

El 60% de los proveedores sefala que la forma de pago de la empresa es
por medio de cheque, el 15% en efectivo, el 10% a 30 dias, el otro 10%

es a mas de 60 dias y el 5% restante es a 60 dias .

Gréafico 24: ¢Como es la forma de pago que realiza “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA?

m Efectivo
B Cheque
® 30dias
W 60 dias

B Mas de 60 dias

ANALISIS.

Como se muestra la forma de pago mas usual de la empresa ante sus
proveedores es por medio de cheque, permitiéndole tener un tiempo mas
para cubrir estos pagos en caso de no disponer de dinero en la cuenta
corriente, ademas le permite priorizar sus pagos para poder estar al dia
con sus proveedores principales.

CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Plazos de pago mucho mas amplios, permitiendo mejor

liquidez.
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PREGUNTA # 7.

¢ Califique el nivel de importancia que representa “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA” para su empresa?

El 50% de los proveedores califica que la empresa en un nivel de 3 es
muy importante en referencia a lo que representa, el 40% considera un

nivel de 5, el 5% en un nivel de 4 y el 5% restante en un nivel de 2.

Grafico 25: ¢Califique el nivel de importancia que representa
“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” para su empresa?

Nivel 1 Nivel 2
0% 5%

Nivel 4

5%

ANALISIS.

El nivel de importancia que representa la empresa no es tan alentador,
puesto que las empresas proveedoras cuentan con clientes que
demandan mayor cantidad de productos y/o servicios, logrando ser mas
importantes que “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” por tal motivo dia a dia
hay que ir afianzando las relaciones con los proveedores.

CONNOTACION GERENCIAL.

AMENAZA

» La empresa no representa mucha importancia para
algunos proveedores perdiendo poder de negociacion ante
estos.
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PREGUNTA # 8.
¢, Sus productos cuentan con alguna certificacion de calidad?

El 81% de los proveedores determinan que no cuentan sus productos con

certificaciones de calidad mientras que el 19% sefiala que si disponen.

Grafico 26: ¢Sus productos cuentan con alguna certificacion de
calidad?

ES| BNO

ANALISIS.

La mayor cantidad de proveedores no disponen de certificaciones de
calidad, ya que en ocasiones solamente son empresas comercializadoras
y no productoras, dificultando la obtencion de estos, pero para la empresa
seria primordial ya que asi sus clientes tendrdn mayor confianza en los

vehiculos, maquinaria y equipo de la empresa.
CONNOTACION GERENCIAL.

AMENAZA

» El no disponer de certificaciones de calidad por parte de
sus proveedores dificulta el crecimiento y las preferencias
de los clientes.
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PREGUNTA # 9.

¢cUd. como proveedor cumple con las exigencias y necesidades que
requiere “WINCHAS Y GRUAS TAPIA?

El 85% de los proveedores sefiala que si cumplen con exigencias y

necesidades, mientras que el 15% se mantiene en un tal vez.

Gréafico 27: ¢Ud. como proveedor cumple con las exigencias y
necesidades que requiere “WINCHAS Y GRUAS TAPIA?

TALVEZ
15%

NO
0%

ANALISIS.

Es una ventaja amplia que los proveedores puedan cumplir con los
requerimientos que demanda la empresa, ya que no se sabe en qué
momento se necesitara de algin repuesto 0 insumo urgente, pero se
cuenta con la certeza que si como empresa solicita lo tendra en el menor
tiempo posible.

CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» La empresa tiene la seguridad que sus insumos Yy
repuestos los obtendran en el menor tiempo posible

confiando en sus proveedores.
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2.1.2.2CLIENTES

Los clientes que se maneja en “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” son de
aproximadamente 100, entre los que tenemos 60 frecuentes y 40 que
adquieren el servicio una sola vez y no lo adquieren mas. Logrando
cumplir con las exigencias y preferencias de los mismos, por tal motivo es
que poco a poco este niumero se ha ido incrementando con el pasar del

tiempo.

Para confirmar lo antes mencionado, la empresa decidié aplicar una
encuesta (Anexo 2A); con el objetivo de conocer requerimientos y

preferencias de los clientes.

La muestra seleccionada para este analisis sera la siguiente:

szpquN

e x(N—-1)+Z*xpxgqg

Esta férmula se utiliza porque permite determinar el tamafio de la muestra

en una poblacidn finita, ya que su namero de clientes es muy pequefio.

Donde

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de Confianza

p = Probabilidad de ocurrencia del evento

g = Probabilidad de que no ocurra el evento (1 — p)
e = Error de estimacion

N = Poblacién Total
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Datos para el Célculo:

Z = 1,96 (95%)

p = 50%
g =50%
e=6%

N = 60 (clientes frecuentes que solicitan el servicio).

- 1,96% s 0,55 0,55 60 - 57,644 -
0069 (60 =1) + 196° + 0.8 = 0.8 O 21T4 -+ Q237D

I 4o

De acuerdo a los resultados de la muestra, se definié que se debe realizar
49 encuestas para poder conocer el nivel de satisfaccion y preferencia de

los clientes.
a) Analisis de la Encuesta.

De la investigacion de campo que se realizd, se puede indicar los

siguientes resultados:

PREGUNTA # 1.
¢, Género?

El 61% de los encuestados representan al género masculino, mientras

que el 39% corresponde al género femenino.
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Grafico 28: ¢Género?

B MASCULIND
B FEMENINO

PREGUNTA # 2.
¢Edad?

El 47% de los encuestados se ubica entre los 31 a 40 afios, el 29% entre

los 24 a 30 afos y el 24% dentro de los 40 afios en adelante.

Grafico 29: ¢Edad?

m24a30ancs m3ladOanos m40anos en adelante

PREGUNTA # 3.
¢ Usted ha contratado los servicios de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA?

El 82% de los encuestados determino que Sl han contratado los servicios

de la empresa, mientras que el 18% NO lo ha contratado.
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Grafico 30: ¢Usted ha contratado los servicios de “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA?

m Sl

ENC

ANALISIS.

En que la mayoria de los encuestados hayan adquirido los servicios de
“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” da a conocer que las preferencias por parte
de los clientes se inclinan a la misma; ya que su experiencia y posicion en
el mercado han contribuido a esto. Ademas la prestacién del servicio se

va haciendo necesaria e indispensable para los clientes.
CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Los clientes son fieles en la adquisicion del servicio.

PREGUNTA # 4.

¢Con que frecuencia adquiere los servicios de “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA?

El 48% de los encuestados manifiestan que los servicios adquieren de
manera medianamente frecuente, por otro lado el 32% los adquieren muy

frecuente y el 20% restante utiliza con poca frecuencia el servicio.
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Grafico 31: ¢Con que frecuencia adquiere los servicios de
“WINCHAS Y GRUAS TAPIA?

u Muy frecuente

B Medianamente
frecuente

Poco frecuente

ANALISIS.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede apreciar que en una
cantidad considerable existen clientes que adquieren o contratan de forma
continua el servicio permitiendo que la demanda se incremente,
obteniendo réditos econémicos constantes, lo que abre una puerta para
seguir mejorando en infraestructura, maquinaria y equipo; ya que estos

son los pilares fundamentales de la actividad.
CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Existe una demanda constante del servicio lo que permite
planificar de mejor manera sus aspiraciones de

crecimiento y desarrollo.

PREGUNTA # 5.

¢, Como considera usted que son nuestros precios en referencia a los de la

competencia?
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El 75% de los encuestados manifiesta que los precios de “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA” son iguales a los de la competencia, mientras que el 17%

consideran que son altos y el 8% restante determina que son bajos.

Grafico 32: ¢Como considera usted que son nuestros precios en
referencia a los de la competencia?

Bajos
B%

ANALISIS.

Con los resultados obtenidos la empresa se ve en la obligacion de
mantener los precios iguales a los de sus competidores, como lo ha
hecho hasta el momento para que se conserve la preferencia de los
clientes, ya que como no existe un precio establecido por el servicio es

necesario estar pendiente de los movimientos de los competidores.

CONNOTACION GERENCIAL.

AMENAZA

» Los competidores pueden reducir sus precios en los
servicios de winchas y gruas, dando lugar al abandono
de clientes.
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PREGUNTA # 6.
¢, Como considera la atencién prestada por los nuestros empleados?

El 40% de los encuestados sefialo que la atencion prestada por los
empleados de la empresa es muy buena, el 25% excelente, el 23% buena
y el 12% mala.

Gréafico 33: (Cémo considera la atencion prestada por los nuestros
empleados?

- B
. M Buenz

m Muy Buena
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ANALISIS.

El desempefio de los empleados en la atencion al cliente se determina
como eficaz a pesar de que en ocasiones sus deseos de apoyar y
contribuir con la empresa sobresalen y se ponen la camiseta de la misma,

lo que permite dar una buena imagen a todos los clientes.
CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Los empleados de la empresa en el cumplimiento de sus
actividades demuestran trabajo.
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PREGUNTA # 7.

¢,Coloque una X en los principales atributos del servicio ofrecido por

nuestra empresa que considere usted?

El 31% de los encuestados sefialo que el principal atributo que consideran
del servicio es el tiempo de respuesta en el mismo, el 21% la experiencia
en el mercado de la empresa, el 17% la precision y seguridad de
maniobra de los operarios, el 19% los precios y el 12% la maquinaria y el

equipo utilizado.

Gréafico 34: ¢Coloque una X en los principales atributos del servicio
ofrecido por nuestra empresa que considere usted?
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ANALISIS.

El tiempo de respuesta que brinde la empresa a sus clientes sera
necesario e indispensable para obtener fidelidad por los mismos, de tal
manera como se observa en los resultados es el principal atributo que
consideran los clientes en el cual hay que poner mucha atencion; ya que
de esto dependeréa la posicion y sostenibilidad de la empresa en el
mercado, los demés atributos sirven de complemento para determinar en

gue esté fallando el servicio y de qué forma se puede mejorar.
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CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» Ayuda a determinar a la empresa cual es el atributo que
mas sobresale de sus clientes, permitiendo realizar

mejoras en el mismo.

» Permite conocer a la empresa cuan eficiente esta siendo

su personal.

PREGUNTA # 8.

¢Puntlde en una escala de 1 a 5 valorando los principales atributos de los
servicios que manejan otras empresas cono “WINCHAS Y GRUAS

TAPIA”, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto?

El andlisis de eta pregunta no se realiza en este apartado; ya que se

utilizara para el literal 2.1.2.3
PREGUNTA # 9.
¢Volveria a adquirir nuestros servicios?

El 82% manifiesta que volveria a adquirir los servicios de “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA”, mientras que el 18% da a conocer que no lo volveria a

adquirir o contratar.

Grafico 35: ¢Volveria a adquirir nuestros servicios?

H5 ENo

82%
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ANALISIS.

Se observa que los clientes tienen una inclinacion alta por los servicios de
la empresa, lo cual es una ventaja siendo necesario cubrir los
requerimientos y preferencias de estos para conservar su fidelidad en el

mercado.
CONNOTACION GERENCIAL.

OPORTUNIDAD

» La empresa cuenta con clientes fieles que volveran a

adquirir el servicio.

2.1.2.3COMPETENCIA.

Entre los principales competidores de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” en el

mercado tenemos los siguientes:
> GRUAS YANDUN

» EQUIGRUAS

» AGUAS IMAGROVEJO

» CORSA

> OMEGA

Todas estas empresas antes mencionadas ofrecen un servicio similar al
de la empresa, con la misma o mejor maquinaria y equipo, todos los
trabajos realizados se basan en el lugar de destino, peso, cantidad, hora,

lo cual se utiliza para poder dar un costo estimado.
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De acuerdo a los competidores antes mencionados se procedid a
determinar ciertos factores de éxito para un analisis respectivo, los
mismos que permitirAn conocer por qué factor un competidor tiene mas o

menos preferencia.

Tabla 12: Perfil Competitivo

COMPETIDORES
FACTORES DE EXITO| GRUAS YANDUN EQUIGRUAS  |AGUAS IMAGROBEJO] CORSA OMEGA
11213 (4(5]1(2]|3|4(5]1|2|3|4]|5]|1|2|3|4|5|1(2]|3|4|5
MAQUINARIA Y EQUIPO
Q Q X X X X X
PRESICION Y
SEGURIDAD DE
MANIOBRA X X X X X
TIEMPO DE RESPUESTA
EN EL SERVICIO X X X X X
EXPERIENCIA EN EL
MERCADO X X X X X
PRECIOS X X X X X

Elaboracion: Autor

Como se puede apreciaren el Tabla 12 se realizo la ponderacion
respectiva de los factores de éxito considerados para evaluar a los
competidores, permitiendo realizar una comparacion entre los mismos

COomo se muestra a continuacion:

Gréafico 36: Comparacion de Competidores de “WINCHAS Y GRUAS

TAPIA
FACTORES DE EXITO FONDERACION
1 [ 2 [ 3
MAQUINARIA'Y EQUIPO
PRESICION Y
SEGURIDAD DE
MANIOBRA

TIEEMPO DE RESPUESTA
EN EL SERVICIO
EXPERIENCIA EN EL
MERCADO

PRECIOS

Elaboracion: Autor
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ANALISIS.

Los competidores mencionados han tenido un desarrollo aceptable en el
mercado, lo que les ha permitido tener un posicionamiento adecuado y el
reconocimiento de trabajo y desempefio de los clientes, para “WINCHAS
Y GRUAS TAPIA” se presentan en el mercado como competidores muy
fuertes; ya que presentan su servico con equipos y maquinaria superior o
igual.

CONNOTACION GERENCIAL DE LA COMPETENCIA.

AMENAZA

» Competencia fuerte y bien posicionada en el mercado.

» Equipamiento con mejores equipos y maquinaria.

2.1.2.4 SERVICIOS SUSTITUTOS.

Para el caso del la “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” no existe producto
sustituto en el mercado.

2.1.2.5 INGRESO DE NUEVOS COMPETIDORES.

El ingreso de nuevos competidores a este tipo de negocio no es frecuente
en vista que se necesita de una inversion considerable en referencia a
maquinaria y equipo, representando costos muy elevados, capital que
podré ser recuperado en un largo plazo.

Por otro lado lo que los clientes esperan de un servicio de esta forma, es
que sSus equipos, maquinaria, mercancias, vehiculos los trasladen,
embarquen o desembarquen con precaucion y mucha precision, por tal

motivo buscan empresas que tengan experiencia en el mercado. Dando
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lugar a que la cuota de mercado que poseen otras empresas similares a
“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” no sea muy alta.

En referencia a las barreras de salida dentro de este negocio son altas,
porgue la mayor parte de los activos se centraliza en la maquinaria y
equipo, siendo muy dificil vender en el mercado por los precios que son
considerables, para lo cual seria necesario una adecuada propuesta de

oferta.

CONNOTACION GERENCIAL DEL INGRESO DE NUEVOS
COMPETIDORES.

OPORTUNIDAD

» Poca participacion de nuevos competidores en el mercado

por costos de inversion altos.

2.2 ANALISIS INTERNO.

“Aguellas variables sobre las cuales la empresa puede influir en su

modificacion”2®

2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA.

La empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” se ha manejado en el mercado
por un periodo de aproximadamente 46 afios, tiempo en el cual ha tenido
una administracion aceptable pero con resultados no tan favorables, ha
sido una empresa familiar, representada por uno de los hijos del fundador,
el Sr. Gonzalo Tapia Calvopiiia, quien en la actualidad es el gerente

general.

% SALAZAR Francis M.B.A, “Gestion Estratégica de Negocios

78



Estructura Organizacional.

Es importante sefalar que la estructura organizacional no se encuentra
definida, es decir no existe en papel alguno que conste, por tal motivo se
realizo un organigrama por el trabajo de campo realizado por el autor

como se muestra en la Grafico 1.

Investigacion.

La empresa no ha realizado investigaciones de mercado para conocer su
posicionamiento en el mismo, determinar las exigencias y preferencias de
clientes, proveedores y desconoce nuevos nichos de mercado en los
cuales sus servicios podrian ser acogidos y tener clientes potenciales, a
su vez seria una herramienta para establecer el poder y posicion de sus

competidores.
Direccion

En referencia al liderazgo que se maneja en “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA”, es de tipo democratico; ya que las decisiones no las toma
solamente el gerente, delega tareas y responsabilidades a sus
subordinados, y en ocasiones cuando el no esta presente ellos deciden y

actuan.

El ambiente laboral no es el adecuado dando lugar a que los trabajadores
no se encuentran motivados en un 100% para cumplir el trabajo y lo

hacen solamente por necesidad.

Planificacion.

Actualmente la empresa posee solo una idea general de la mision, vision,
objetivos y estrategias pero no tienen establecido una planificacion

estratégica adecuada, lo cual ha influido en que sus empleados no
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conozcan claramente cual es el objetivo o los planes que la empresa
persigue, por lo tanto, se puede observar que todos trabajan por su lado

sin direccién alguna.
CONNOTACION GERENCIAL DE LA CAPACIDAD ADMINISTRATIVA.

FORTALEZAS

» Contar con una experiencia de 46 afios en el mercado.
» Liderazgo participativo.

DEBILIDADES
» Faltade un organigrama estructural para distribuir de

mejor manera funciones y responsabilidades.

» No realiza investigaciones de mercado para conocer

necesidades y preferencias de la poblacién.

» Desmotivacion del personal en el desarrollo de las

actividades.

» Carece de una planificacion y lineamientos estratégicos

para su desempefio y desarrollo.

2.2.2 CAPACIDAD FINANCIERA.

Para analizar la capacidad financiera de la empresa se ha tomado en

cuenta los siguientes factores:

Contabilidad

La empresa lleva contabilidad a partir de los afios 2000, en el cual el SRI
(Servicio de Rentas Internas), los obligo a llevar; ya que sobrepasaban los
montos permitidos.
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La contabilidad se lleva por medio de un programa contable denominado:
EQR, el mismo que permite desarrollar estados financieros, manejo de
facturas, control de asistencia de personal, roles de pago entre otros.
Como es una empresa familiar en ocasiones se entrega dinero a los
propietarios y estos no justifican con los montos reales, ocasionando que
en ciertas circunstancias estos montos no puedan ser tomados como

gastos deducibles, ademas existe un alto monto de cartera vencida.
Presupuesto.

No dispone de un presupuesto que le permita planificar de mejor manera

Sus egresos e ingresos, optimizando la utilizacién de recursos.
CONNOTACION GERENCIAL DE LA CAPACIDAD FINANCIERA.

FORTALEZAS
» Cuenta con sistemas que agilitan el desarrollo de

informacion financiera.

DEBILIDADES

> Alto monto de cartera vencida.

» No disponen de un presupuesto.

2.2.3 CAPACIDAD TECNOLOGICA.
Hardware.

Para poder desarrollar de mejor manera el trabajo diario, la empresa
cuenta con 4 computadores, un alto parlante para comunicar al personal
de algun trabajo o asistencia inmediata a los clientes; ya que estos se
encuentran dando mantenimiento a la maquinaria y equipo, en la planta

baja.
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Ademas se dispone de 10 radios motorolas, los mismos que tiene a sus

cargo los trabajadores para facilitar la comunicacion interna.

El lugar fisico donde funciona la empresa tiene dispositivos de alarma

para su apoyo e intervencion en caso de asaltos, robos, etc.

Software.

Como ya se menciono disponen de un programa contable llamado EQR,
gue facilita el registro contable de las transacciones diarias y otros

elementos extras que son propios del software.

Dispone de internet y manejan un correo electronico interno de la
empresa para enviar informacion de cotizaciones a los diferentes clientes

(gruastapia@andinanet.net).

CONNOTACION GERENCIAL DE LA CAPACIDAD TECNOLOGICA.

FORTALEZAS

» Cuenta con equipos y dispositivos de comunicacién.

» Dispone de internet y correo electronico.

2.2.4 CAPACIDAD DE RECURSO HUMANO.
Numero de Personal.

En la empresa labora un total de 15 personas, la edad promedio es de 35
afos lo cual es una ventaja en la parte administrativa porque contar con
personas de esta edad permite ser una empresa abierta a cambios,
opiniones y participacion con ideas que a la larga contribuiran al
fortalecimiento de la empresa, pero en lo que concierne a la parte

operativa la edad promedio es de 45 afios, con lo que es muy dificlil
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cambiar su modo de pensar y los cambios que se desea a realizar en

ocasiones no se llevan a cabo.

No se dispone de un area especifica de Recursos Humanos, la misma
gue se encargue de la administracion del talento humano, funciones de

las cuales se encarga la Asistente de Gerencia.

Nivel de Educacion.

El recurso humano de la empresa posee un nivel de instruccion
secundaria, en el caso del gerente curso estudios universitarios pero no
los culmind, logrando tener un conocimiento aceptable, ninguno de los

mencionados anteriormente se encuentran en un proceso de estudio.

Ambiente laboral.

El ambiente laboral que se percibe no es muy alentador, ya que la forma
de ser del gerente ha influido en sus trabajadores, demostrando
desinterés por el trabajo y solamente haciendo caso a todo lo que el

manifiesta sin mencion alguna.
Programas de Capacitacion

La empresa no lleva a cabo un programa de capacitacion el mismo que
permita al personal obtener mayor conocimiento y mejor desempefio tanto
personal como laboral. Al personal se le dota de uniformes cada 6 meses,

implementos y accesorios de seguridad.

Nivel de Remuneracion.

El salario promedio mensual que se mantiene entre el personal
administrativo y operativo es de 300 dodlares, mas los beneficios de ley, y

la forma de pago semanal, quincenal y mensual.
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CONNOTACION GERENCIAL DE LA CAPACIDAD RR. HH.

FORTALEZAS

» Salarios acorde a la disponibilidad del mercado y nivel

de estudio.

DEBILIDADES

» Personal operativo de demasiada edad.
> No disponen de un area de recursos humanos.

» Ambiente laboral inadecuado provocando
desmotivacion.

> No se cuenta con programas de capacitacion.

2.2.5 CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION.

Sucursales.

La empresa cuenta con un solo establecimiento en el Sur de Quito como
se menciona en los Antecedentes Historicos de este trabajo, desde el cual

se direcciona el trabajo y operacion de la empresa.

Programas de Publicidad.

En la actualidad la empresa maneja un solo medio publicitario, a través de

la mencién en guia telefénica de los servicios que se ofrece.
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CONNOTACION GERENCIAL DE LA CAPACIDAD
COMERCIALIZACION.

DEBILIDADES
» Contar con un solo establecimiento para prestar el

servicio.

» Manejar un Unico medio publicitario.

2.3 ANALISIS FODA.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacién actual de la empresa, permitiendo de esta manera obtener un
diagnostico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones. Este
tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre
las caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual éste

compite.
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2.3.1 MATRICES

2.3.1.1MATRIZ RESUMEN.

Tabla 13: Oportunidades

N° OPORTUNIDADES

Adquisicion de repuestos, insumos y maquinaria a precios
O1 | estables en el mercado.
02 | Obtencién de créditos bancarios a tasas de interés bajas.

Leyes y reglamentos que sirven de guia para el desarrollo de
O3 |las actividades diarias en la prestacion del servicio.

Mejoramiento continuo por medio de la adquisicién de
0O4 |maguinaria de punta.

Se facilita las negociaciones, obteniendo la empresa prestigio y
O5 |estabilidad en el mercado

Permite a sus proveedores que el producto o insumo solicitado
06 |se entregue a tiempo a la empresa y sin retraso.

Plazos de pago mucho mas amplios, permitiendo mejor
O7 |(liquidez.

La empresa tiene la seguridad que sus insumos y repuestos los

obtendran en el menor tiempo posible confiando en sus
08 | proveedores
09 | Los clientes son fieles en la adquisicion del servicio

Existe una demanda constante del servicio lo que permite

planificar de mejor manera sus aspiraciones de crecimiento y
010} desarrollo.

Los empleados de la empresa en el cumplimiento de sus
O11|actividades demuestran trabajo.

Ayuda a determinar a la empresa cual es el atributo que mas

sobresale de sus clientes, permitiendo realizar mejoras en el
012 mismo

Permite conocer a la empresa cuan eficiente esta siendo su
O13|personal

Poca participacion de nuevos competidores en el mercado por
014 costos de inversion altos

Elaboracién: Autor
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Tabla 14: Amenazas

NO

AMENAZAS

Al

Dificultad para incrementar los precios en el servicio.

A2

Disminucion en la importacion de repuestos y maquinaria.

A3

Disminuye la prestacion del servicio en el mercado

Ad

Disminucion de clientes potenciales.

A5

Lento desarrollo del sector del transporte, experimentando
inestabilidad.

A6

No permite reclutar personal idéneo en el manejo de las
winchas y graas.

A7

Mano de Obra barata

A8

Estrictos requerimientos medio ambientales.

A9

La empresa no representa mucha importancia para algunos
proveedores perdiendo poder de negociacic’)n ante estos

A10

El no disponer de certificaciones de calidad por parte de sus
proveedores dificulta el crecimiento y las preferencias de los
clientes

All

Los competidores pueden reducir sus precios en los servicios
de winchas y grL’las, dando lugar al abandono de clientes

Al2

Competencia fuerte y bien posicionada en el mercado

Al3

Equipamiento con mejores equipos y maquinaria

Elaboracién: Autor

Tabla 15: Fortalezas

NO

FORTALEZAS

F1

Contar con una experiencia de 46 afos en el mercado.

F2

Liderazgo participativo.

F3

Cuenta con sistemas que agilitan el desarrollo de informacion
financiera.

F4

Cuenta con equipos y dispositivos de comunicacion

F5

Dispone de internet y correo electrénico

F6

Salarios acorde a la disponibilidad del mercado y nivel de
estudio.

Elaboracién: Autor
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Tabla 16: Debilidades

N° DEBILIDADES

Falta de un organigrama estructural para distribuir de mejor
D1 fmanera funciones y responsabilidades.

No realiza investigaciones de mercado para conocer
D2 |necesidades y preferencias de la poblacion.
D3 JDesmotivacion del personal en el desarrollo de las actividades.

D4

Carece de una planificacion y lineamientos estratégicos para su
desempenio y desarrollo.

D5

Alto monto de cartera vencida.

D6

No disponen de un presupuesto.

D7

Personal operativo de demasiada edad.

D8

No disponen de un area de recursos humanos.

D9

Ambiente laboral inadecuado provocando desmotivacion.

D10

No se cuenta con programas de capacitacion.

D11

Contar con un solo establecimiento para prestar el servicio.

D12

Manejar un anico medio publicitario.

D13

Maquinaria Afosa

Elabora

cién: Autor

2.3.1.2MATRIZ INTERNA Y MATRIZ EXTERNA
2.3.1.2.1 Matriz de Impacto Externa.

Tabla 17: Matriz de Impacto Externa

IMPACTO
N® OPORTUNIDADES PONDE. AL;’D “E:Ii]D BA;ID TOTAL
Adquisicion de repuestos,
01 insumos y maquinaria a 0.05 X 0.25

precios estables en el
mercado.
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Tabla 17: Matriz de Impacto Externa

IMPACTO

OPORTUNIDADE 5

ALTO
5

MEDIO
E

TOTAL

o2

Crhtencion de creditos
bancanos = tssss de interes
bajas.

0.04

.12

o3

Leyes v meglamentos gue
sirven  de guis  para el
desamollo de las actividades
diariss en la prestacion del
SEMVICID.

0.03

.08

fa¥

Mejoramiento continuo  por
medio de la adquisicion de
raquinara de punta.

0.05

0.15

o5

Sa facrita las negociaciones,
obteniendo l= empress
prestigio v estabilidad an el
rercado

0.04

0.2

08

Permnite a8 sus provesedoresque
el producto o insurmo solicimdo
=& entregue s tiempo & s
empraesa y sin retraso.

.03

.03

oF

Plazos de psgo mucho mas
amplios, pemtiendo  mejor
liquidez.

0.04

O

La empresa tiene la segurdad
que sus insumos y repuestos
los obtendran en el menor
tiempo posible confiando en
SuUs proveedores

.02

.02

oa

Los clientes son fieles an la
adquisicion del sernvicio

0.03

o

Existe una demanda constanie
del sericio b gue pemite
planificarde mejormansrs sus
aspiraciones de crecimiento y
desamolio.

0.04

0.20

o1

Los empleasdosde la empress
en el cumplimiento de sus
actividades demuestran
trabajo.

0.04

0.12

12

Ayuda = determinar & =
empresa cusles el stribuio gue
m&s sobresale desus clientes,
permitiendo realizar mejores en
&l mismno

0.03

0.03

13

Pernite conocer & ls empresa
cuan eficiente esta siendo su
personal

0.03

0.18

14

Poca participacion de nuevos
competidores en el menmcado
por costos de inversion altos

0.05

0.25
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Tabla 17: Matriz de Impacto Externa

IMPACTO

AMENAZAS

ALTOD
5

MEDIC
3

BAJD
1

TOTAL

A

Dificultad pars
incrementar los precios
en el senicio

0.05

X

0.15

Cisminucion  en s
importacion da
repuestos y magquinansa

0.03

0.08

Disminuye la prestacion
del s=ervicic en el
mercado

0.04

0.12

Ad

Disminucion de clientes
potenciales.

0.03

0.08

Lento desamalic del
sector del transpore,
expenmentando
inestabilidad

0.04

0.04

A

Mo  pemite reclutar
personal idoneo en el
manejo de las winchasy
gruas.

0.04

0.12

AT

Mano de Obra barata

0.03

0.03

Estrictos requenmientos
rmedio ambientales.

0.04

0.04

AL

L= EMpress no
regresents mucha
inmportancia pars
algunos  proveedores
perdiends poder de
negociacion ante estos

0.03

0.03

A1l

El no disponer de
certificaciones de caldad
por pare de sus
proveedores dificulta el
crecimiento W las
preferencias  de los
clientes

0.03

0.08

Al

Los competidores pusden
reducir sus precios en los
semvicios de winchas v
grikas, dando lugar al
abandono de clientes

0.0z

0.12

90




Tabla 17: Matriz de Impacto Externa

Elaboracién: Autor

2.3.1.2.2 Matriz de Impacto Interna.

Tabla 18: Matriz de Impacto Externa

M= AMEMNAZAS PONDE. | ALTO | MEDIO | BAJO | TOTAL
5 3 1

Competencia fuere vy

A12]|bien posicionada en el 0.03 x 0.15
rercado
Equipamiento con

A13|mejores equipos ¥y 0.05 * 0.15
maquinans

IMPACTOD
W= FORTALEZAS FONDE. | ALTO |MEDIO | BAJO | TOTAL
5 3 1

Contar oon urns

F1 |experenciade 46 afios .06 X 0.18
an &l mercado.

F2 Liderazgo participativo. 0.04 X 0.20
Cuents con sistemas

F3 que agiltan el desamokn 003 * 009
de informacion ; ;
financiers.
Cuents con equipos y

F4 |dispositivos de 0.03 X 0.0%8
comunicacion

FE Dispone de _intemet W 004 " 004
comeo electronico
Salanos scorde = la

F& -dIE-p:lnltllll'd?d . dell 005 " 016
mercado vy nivel de
estudio.

M= DEBILIDADE 5 FONDE. | ALTO |MEDIO | BAJD | TOTAL

5 3 1

Falta de un
organigramsa estructurall

1 | para distribuir de meajor 0.1 X 0.5
maners funciones vy
responsabilidades.
Mo realiza
investigacioneas de
mencado pars Conocer

o2 necaesidades ¥ 0.05 A 0.25
preferencias  de l=
poblacion.
Desmotivacion -::Iel.l
personal an al

D3 desamolio de las 0.0+ # 0.12
sctividades
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Tabla 18: Matriz de Impacto Externa

Elaboracién: Autor

» MATRIZ GENERAL ELECTRIC

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz Externa e Interna
respectivamente, se realizara el siguiente grafico que muestra la MATRIZ
GENERAL ELECTRIC, determinado que el cuadrante que refleje la
interseccion de ambos resultados indicara la estrategia a seguir, donde es

necesarios colocar las ponderaciones obtenidas tanto en el eje “x” como

“y

92

IMPACTO
N® DEBILIDADE 5 FPONDE. | ALTO |MEDID | BAJO | TOTAL
kil 3 1
Carece da uns
planificacion ¥
lineamientos
D4 estratégicos pars su 0.1 * 0.5
desampeno ¥
desamolio.
05 Alto monto de carers 005 % 025
vencida.
Mo disponen de un
B presupuesto. 0.04 X 0.12
- Personal operativo de
D7 |demasiads edad. 0.03 * 0.03
Ds Mo disponende unares 003 X 012
de recursos humanos.
Ambiente laborsl
CH nadecusdo. 0.02 X X 0.10
Mo =se cuents con
D10 programas de 0.1 X 0.5
capacitacion.
Contar con un soko
011 )establecimiento pars] 0.04 X 212
prestar el senvicio.
piz|Manejarun unicomedol 4 o5 * 0.25
publicitano.
0z | Magquinaria Anoss 0.1 kA 0.5
1.00 372




Los resultados obtenidos de la matriz externa e interna son los siguientes:

Matriz Externa “Y” | 3.1

Matriz Interna “X” | 3.72

Grafico 37: Matriz General Electric (Ge)

SOLID0 PROMEDIO DEBIL
(1.00-1.99) (200-2.99) (3.00-4.00)

WINCHASY

] I GRUASTAPIA
Crezca y desarrolle] Crezcaydesarrolle | Conserve ymantenca
AMBIENTE

EXTERNO

v ) Vi

Crezcaydesarrolle | Conserve ymantenga | Coseche o enajene

vi Vil X
Conserve ymantenga | Coseche oenajene | i Coseche 0 enajene

|

AMBIENTE
INTERNO

Fuente: Administracion Estratégica FRED, David
Elaboracion: Autor

Mediante la grafica 36 se puede concluir que la empresa se sita en el
tercer cuadrante que sefiala como estrategia conserve y mantenga, lo
gue quiere decir que hasta cierto punto tiene que resistir en el mercado
para verificar sus movimientos en el mediano plazo, no tomando

decisiones drasticas que influya de manera definitiva en la empresa.
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» MATRIZ DE ACCION.

“Dentro de las matrices de accion encontramos las siguientes matrices:

1. Matriz de Areas de Ofensiva estratégica que combina fortalezas y
oportunidades FO.

2. Matriz de Defensa Estratégica que se realiza con debilidades y
amenaza DA.

3. Matriz de Areas de Respuesta Estratégica que conjuga fortalezas y

amenazas FA.

4. Matriz de Areas de Mejoramiento Estratégica que une debilidades y
oportunidades DO" ?’

Z SALAZAR Francis M.B.A, “Gestion Estratégica de Negocios”
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2.3.1.3 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD (FO).

Tabla 19: Matriz de Aprovechabilidad (FO)
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Matriz de Areas de
Ofensiva Estratégica
INCIDENCIA
ALTA
MEDIA
BAJA

FORTALEZAS
Contar con una experiencia de 46 afios en el mercado.

Liderazgo participativo.

Cuenta con sistemas que agilitan el desarrollo de

informacién financiera.

Cuenta con equipos y dispositivos de comunicacién

Dispone de internet y correo electrénico

Salarios acorde a la disponibilidad del mercado y nivel

de estudio.
TOTAL

Elaboracién: Autor
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2.3.1.4 MATRIZ DE APROVECHABILIDAD (FA).

Tabla 20: Matriz de Aprovechabilidad (FA)
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3
1

ALTA
MEDIA

Matriz de Areas de
Respuesta Estratégica
INCIDENCIA

BAJA

FORTALEZAS

Contar con una experiencia de 46 afios en el mercado.

Liderazgo participativo.

Cuenta con sistemas que agilitan el desarrollo de

informacion financiera.

Cuenta con equipos y dispositivos de comunicacion

Dispone de internet y correo electrénico

Salarios acorde a la disponibilidad del mercado y nivel

de estudio.

TOTAL

Elaboracién: Autor
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2.3.1.5 MATRIZ DE VULNERABILIDAD (DA).

Tabla 21: Matriz de Vulnerabilidad (DA)

N = j9)
8 8 8 g g |8 3 o
: > 8 ) g g3 > g ® § ]
'y © = =
jmmmmmmmm————— e 1 308 2 g | ¢ s (B9 [Bg |sB E |3
1 Matriz de Defensa 1 c ¢ e %} ] = 3 35 g3 ] g
1 Estratégica 1 Al © g g g |8 ° g 4 £Eglad ] s
I ! g8 | g § |E & & S8t (g5 g
he! 2 == i g o] o
Lo e oMl g | 9 - EE: g 2 |s gs8|as§ g
el & | s 3 SElSE | s £ sols g8 8 | 3
g8 3 g |8g| =22 £ Sgg|fsg|383| 2 8
Nl 8 & T £ |3 & > EEgla3¢|Bbg g g
s (35| 2 |2 (88| B¢ ¢ legflgee|c=8 = | £ |5
INCIDENCIA A g |EF 5 HEER: ] g | e 5 |5RE|SSs|8az| & g | P
ALTA=5 z| § | = g R - E 84|52 |8e > <
MEDIA = 3 Al e |5 8 §|Ec| B8 |8 g ¢ 3§§ g3 % g
BAJA=1 s| s |8 s | E @% 8 g g 3 ¢ 8 S’g 2 g
3} - = (o]
g |3 e g2 |e 2 g 8¢ [58 |3s 3 2
£ E a = kel S - el
B |E 2 5 £ s |a a9 |E3 3
£ @ £ 3 7 £ 8 S 3 ] g g
[a] 1< w 9] » s
g 2 g (B¢ |g .
fa 2 T |m S 8
DEBILIDADES
FaIFa de un organlgrama estructural pa}ra distribuir de 1 3 3 1 3 1 1 1 1 3 1 1 21
mejor manera funciones y responsabilidades.
No rea_llza investigaciones de mercado para conocer 5 5 5 5 3 1 1 3 3 1 5 5 3 45
necesidades y preferencias de la poblacion.
De;r.notl\rcxcmn del personal en el desarrollo de las 1 1 3 3 1 3 5 1 1 1 1 1 1 23
actividades.
Carece de una pla~nlﬁcaC|on y lineamientos estratégicos 5 3 5 5 3 5 3 3 1 1 3 3 3 43
para su desempefio y desarrollo.
Alto monto de cartera vencida. 3 3 3 1 1 3 1 1 1 1 3 5 5 31
No disponen de un presupuesto. 3 3 1 1 1 3 3 1 1 1 3 3 3 27
Personal operativo de demasiada edad. 1 1 3 3 1 5 5 1 1 1 1 1 1 25
No disponen de un area de recursos humanos. 1 1 3 3 1 5 5 1 1 1 1 1 1 25
Ambiente laboral inadecuado provocando desmotivacion. 1 1 5 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 25
No se cuenta con programas de capacitacion. 1 1 5 5 3 3 1 1 1 1 1 3 3 29
Con.ta‘r con un solo establecimiento para prestar el 5 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 23
Manejar un Unico medio publicitario. 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 3 5 1 27
Magquinaria Afiosa 3 3 5 5 3 1 1 5 1 3 3 3 5 41
TOTAL 31 25 49 45 23 37 31 21 15 15 29 35 29 385
5 9 1 2 9 3 6 10 11 12 7 4 8

Elaboracién: Autor
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2.3.1.6 MATRIZ DE VULNERABILIDAD (DO).

Tabla 22: Matriz de Vulnerabilidad (DO)
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3
1

ALTA
MEDIA

INCIDENCIA
BAJA

Matriz de Areas de
Mejoramiento Estratégico

DEBILIDADES
Falta de un organigrama estructural para distribuir de

mejor manera funciones y responsabilidades.

No realiza investigaciones de mercado para conocer

necesidades y preferencias de la poblacion.

Desmotivacion del personal en el desarrollo de las

actividades.

Carece de una planificacion y lineamientos estratégicos

para su desempefio y desarrollo.
Alto monto de cartera vencida.

No disponen de un presupuesto.

Personal operativo de demasiada edad.

No disponen de un area de recursos humanos.

Ambiente laboral inadecuado provocando desmotivacion.

No se cuenta con programas de capacitacion.

Contar con un solo establecimiento para prestar el

Manejar un Gnico medio publicitario.

Maquinaria Aflosa

TOTAL

Elaboracion: Autor
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indices de Potencialidad de las matrices:

> Matriz de areas ofensivas estratégicas FO.

303

Indice de Anprovechabilidad m TTIT 46.09%

Las fortalezas estan siendo aprovechadas en un 48.09% sobre las

oportunidades.

> Matriz de areas de respuesta estratégicas FA.

Indlze de Aprovechabllidad m & EE P
CE YL b

Se estad utilizando un 43.58% de las fortalezas para combatir las

amenazas.

> Matriz de areas de defensa estratégica DA.

ngs
Indize de Vulnerabilidad = YT = 332.30%

Las debilidades de la empresa se relacionan en un 42.30% con las

amenazas.

> Matriz de areas de mejoramiento estratégicas DO.

a9
Indize de Vulnerabilidad = FETTTET] = 38.93%

La empresa tiene la capacidad de mejorar en un 38.93% de su situacion

actual.
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2.3.1.7 MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA

Tabla 23: Matriz de Sintesis Estratégica 1

OPORTUNIDADES AMENAZAS
N T = R . o
1 o4 Mujoramiento SentinuG por medio de s adquisicién de A Disminuge la prestacitn del serdcio en el mercado
I maquinan a de punta
1 Permite 3 sus proveedores que ¢l products o insums
1 ANALISI S o0& solicitado se entregue a tiempo a la empresa y sin ATE Equip amiento con mejores equipos § Maquinaria
I EXTERND retraso,
I Se facilita las negociaciones, obteniendo la empresa 2 " " +
! o5 prestigio y estabiidad en ¢l mercado ad Dizminucion de clientes potenciales.
I -
Los empleados de la empresa en el cumplimiento de sus " . 2.k
: on actividades demuestran trabajo. Al Competencia fuerte y bien posicionada en ¢l mercado
! Fermi L= i
fmite conocer ala eMmpresa cuan eficients ¢5ti siendo
: 013 su personal AT Mano de Obra barata
I ANALISIS Obtencidn de créditos bancarnos a tasas de interés bajas
i INTERNO
] Los clientes son fisles en la adquisicidn del servicio
. [ 1 e
DEBILIDADES ! oo DA, !
MO reakliza investigaciones de mercado | T ...~
o= para conocer necegs?dade-s ypreferencias 1 2 [ [==3 chAS.?i-!-'LI:!b:Iudr «l tibmp-o: de arsismm_:i_a e: ell Servicio para quec
I o2 aliantes Bangan uns Mmojod pordspaich da 15 ampress
de |a poblacion.
D4 Cal‘i‘i‘:r‘::i:‘::;?:fz‘:’u‘l::;i?é?tus 3 (D2, D4, Eri.cm D6,05,013,09) .Inplcrn:mtat.un plan estratigice N (D4 con A13,A12) Establecer un plan de remcvscin wehicular que syude
dezarrollo. qus Banelieis 5 5 amprezs, definiends linsnmicntos e=!ru.£gi¢e= 5 difsronzisrae de aus compatidarcs
(O3 con O2) Obtener creditos pars mejorar o mantener ks o3 A7) Diced ioe e 16 de ol em b
" MEGURLES SXIOtGHES G 15 GMErEss. aan ahar un plen do contrataci pareonal on basa u
o Maquinaria Ahosa s -3 e “ e s perfiles para <l mancje de muquinsria ¢ cquipe.
. [DF can AN3N3) Azagurss |3 liguides on I3 amprecs por madis do wn
os Alvo monto de carera vencida, T (D5 con OR) Dizehsr usy sstrstagin pars poder recupararn s & |presupucste para poner en marcha las decisiones tomudus por los
carters vencida de clientes. directives y of crecimiento de la empresa.
RO Se CUSNLE GOMN Brogramas de (DD con O, B13) Disclar un plon de capascitocién pars o
(=R 1] o aeital':ic';n.g a personsl de la empresa com <l fin de promover g dezarrollar sus L)
P - sompatantias p habilidades
F alta de un organigrama estructural para
o1 distribuir de mejor manera funciones y i 12
fezponzabilidades

Elaboracién: Autor
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Tabla 24: Matriz de Sintesis Estratégica 2

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Pejoramisnto continl pof medio de la adquisicion de P ) .
4 ol A I 1 1
o maquinac.s de punta. 3 Disminuge la prestacion del servicio en el mercado
Fermite a sus provesdores que ¢l producto o insumo
(a] ) solicitado e entregue a tiempo a la empresa y sin A3 Equipamiento con mejores equipos y maguinaria
Tei 50,
Se facilita las negocisciones, obteniendo la empresa A ) .
a5 prestigho § astabiidad en ¢l mercada A4 Oisminucidn de clientes potenciales.
o1 | Los empleados de la empresa en el cumplimiento de sus | |, oo Competencis fuste y bien posicionads en ol mercado
actividades demuestran trabajo.
Permite conocer a la empresa cuan eficients esta siendo
¥
013 su personal AT Bano de Obia barats
02 | Obtencién de créditos bancarios 2 tasas de interés bajas
o3 Los clientes son fieles en la adquisicion del servicio
R - D T T T T T T TR T T T T T T
FORTALEZAS !
I
T T T T T T TFIFAF 3 con A3 A8 ATZ P ot madic 84 [ retenscida sxperiencs |
- . [Fcon O5,08] Crocer on by cartera de clienter spudindonos con inl, lograr & ko I imagam
F1 Contar con ma;xperlen;za de 46 sfios en 3 los clientes de confianza que ya benemos para incrementar ks 1" institucional para poder enfrentar a la
mrcado. rentabilidad, compatencia v sleaazar la satisfacelbn de
los clicntes.
Fé Cuenta con equipos y dispositivos de " [F4 con 06,05) Fortalecer las relaciones con los provesdores "®
comunicacion pars consolidar ol pracess de negociacibn
i Salarios acorde a ladisponibilidad del 5 s | F6<on AT) Dischar un modela de competencia para qué of personal
mercado y nivel de estudio. pusds haconder de pusste de trabaje
Cuenta con sistemas que sgilitan el [FF aen Al_a.ﬁd?] Durfl:'ele de Rk qu_runemt_ﬂ.tkerie
F3 desarollo de informacion financiera B3 20 Para mejorarn o adquirir nnq_-m:mda ’| equipe de mejores o similares
) autar icki o la pratenc
[F2 con O1,01F) Fomentar uaa culturs organizacional entee los
F2 Liderazgo participativo. =4 micmbros de la empresa y ol personal, de maners que se campla | 22
con bos abjetives wqui_:uimaks

Elaboracién: Autor
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3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

“Conjunto de elementos de control que al interrelacionarse, establecen el
marco de referencia que orienta a la entidad hacia el cumplimiento de su

misién, el alcance de su vision y la conduce hacia el cumplimiento de sus

objetivos globales™®

3.1 DEFINICION DEL NEGOCIO.

Gréafico 38: La ldentificacion del Negocio

Definicion i o7?
del negocio es
el Cliente

¢, Como se estan
satisfaciendo las

Habilidades
distintivas

Fuente y Elaboracion: Planeacion y gestion estratégica de procesos,
Presentacion de power point.

Inte rroga ntes Factp res _de Respuestas
Basicas Definicion
Satisfacer las necesidades de
coustes | jaus | VIChas) gl de s persones o
nuestro necesidades remFt]JI ue rﬁnnta’e embarque :
negocio? satisfacemos? Que. I€. quey
desembarque de bienes, brindando
un servicio basado en experiencia,
seguridad y precision de maniobra.
; Cual sera i Cudl es
cnuestm cHuestro Todas aquellas personas y/o
- empresas que regquieran un servicio
negocio en el mercado F:de winghas o rias para sus
futuro? objetivo? Sl

% pablo Antonio Laguado aimes.
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Interrogantes
Basicas

Factores de Definicion Respuestas

Experiencia en el
Mercado.
Brindar seguridad y
precision de maniobra.

¢ Cual debera ser i Cudles son nuestras
nuestro Negocio? ventajas competitivas?

Gréfico 39: Definicion del Negocio.

DEFINICION DEL NEGOCIO

Ofrecer winchas y grias en optimas condiciones para cubrir la

demanda existente de personas Yylo empresas, brindando

seguridad y precision de maniobra por medio de la experiencia,

tecnologia de punta y personal calificado

Elaboracién: Autor

3.2 FILOSOFIA CORPORATIVA.

“Podemos definir a la filosofia corporativa como la concepcion global de la
organizacién establecida para alcanzar los objetivos de la compaifiia. Es,
en cierto modo, los principios basicos de la organizacion: las creencias,
valores y pautas de conducta que deberia poner en practica para llegar a

cumplir las metas fijadas™®

Es por eso que se puede sefialar que la filosofia corporativa representa lo

gue la empresa quiere ser.

% http://www.rrppnet.com.ar/imagencorporativares.htm
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3.3 MATRIZ AXIOLOGICA.
3.3.1 PRINCIPIOS.

“Son el conjunto de creencias y valores que guian e inspiran la vida de
una organizacibn o area. Definen lo que es importante para una
organizacién. Son el soporte de la cultura organizacional, su axiologia
corporativa”30 .

WINCHAS Y GRUAS TAPIA no tiene definido sus principios corporativos,
por lo cual fue necesario el apoyo de su personal operativo, administrativo

y gerencial para determinar estos, siendo los siguientes:

Desarrollo de las actividades de forma clara y
oportuna como: compra de insumaos,
declaraciones de impuestos.

Transparencia en
todas las acciones

En el tiempo de respuesta que reciben los
Puntualidad en la clientes en |a asistencia, por tal motivo es que
entrega del servicio. | se ha logrado mantener en el mercado por 46
anos.

Cumpliendo con los clientes externos como

Compromiso .
P internos de [a empresa.

Adquisicion de maquinaria y equipo en una
cantidad considerable, de igual forma la
implementacion de un software contable.

Mejoramiento
Continuo

. En el comportamiento de los miembros de la
Etica Empresd
Y 5US acciones.

Con la empresa, al sentirse parte importante de

Pertenencia esta y trabajar por un fin en coman.

% SERNA GOMEZ, Humberto. Gestion Estratégica. Editorial 3R Editores., Bogota D.C., Colombia, julio 2009
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» MATRIZ AXIOLOGICA.

Por medio de la matriz axiologica se determiné los principios corporativos
de WINCHAS Y GRUAS TAPIA, los mismos que serviran de base para la

cultura organizacional de la empresa.

Tabla 25: Principios de la empresa “WINCHAS y GRUAS TAPIA”

GRUPQ DE REFERENCIA
Directivos | Empleados | Proveedores| Clientes |Competencia
PRINCIPIO §
Trasparencia en todas
. X X X X X
las actividades
Puntualidad en la entrega
- X X X X X
del servicio
Compromiso X X X
Mejoramiento Continuo X X X X X
Etica X X X X X
Pertenencia X X X

Elaborado por: Autor

Gréfico 40: Principios Corporativos

PRINCIPIOS CORPORATIVOS
® Transparencia en todas las acciones.
® Puntualidad en la entrega del servicio.

#® Mejoramiento Continuo.

® Etica

Elaboracién: Autor
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> Transparencia en todas las acciones.- Desarrollo de las actividades

de forma clara y oportuna como: compra de insumos, declaraciones de

impuestos.

» Puntualidad en la entrega del servicio.- En el tiempo de respuesta

gue reciben los clientes en la asistencia, por tal motivo es que se ha

logrado mantener en el mercado por 46 afios.

» Mejoramiento Continuo.- Adquisicién de maquinaria y equipo en una

cantidad considerable, de igual forma la implementacibn de un

software contable.

> Etica.- En el comportamiento de los miembros de la empresa y sus

acciones

3.3.2 VALORES.

“Los valores organizacionales son la conviccion que los miembros de una
organizacién tienen en cuanto a preferir cierto estado de cosas por
encima de otros. Los valores organizacionales compartidos afectan el
desempefio en tres aspectos claves, proveen una base estable (guia)
sobre la cual se toman las decisiones y se ejecutan las acciones; forman
parte integral de la proposicién de valor de una organizacion a clientes y
motivan, energizan al personal para dar su méximo esfuerzo por el

bienestar de su compafia™*

De igual forma WINCHAS Y GRUAS TAPIA no tiene definido sus valores,
por lo cual fue necesario el apoyo de su personal operativo, administrativo

y gerencial para determinar estos, siendo los siguientes:

31 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/25/mbv.htm
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VALORES DESCRIPCION

En la cuantia que se fija por el servicio que presta a los

Ser Justos clientes.

Los trabajos que se realizan son con profesionalismos
Honestidad y precision de maniobra de los equipos y magquinaria,
cuidando los bienes de los clientes.

e ve reflejado en cada una de las opiniones y
pensamientos de su personal, en el cumplimiento con

Respeto -
sus obligaciones como patrono.
Lealtad Para con la empresa, en el desarrollo del trabajo y
confiabilidad de la informacion.
Con cada uno de los pilares fundamentales del
Responsabilidad funcionamiento de la empresa, clientes, proveedores,

empleados, estado, de manera que el servicio sea de
calidad y beneficioso para los demandantes.

> MATRIZ AXIOLOGICA.

Tabla 26: Valores de la empresa “WINCHAS y GRUAS TAPIA

VALORES Administracion| Empleados | Proveedores| Clientes |Competencia
Honradez X X X X
Honestidad X X X X X
Respeto X X X X X
Lealtad X X X X X
Responsabilidad X X X X X

Elaboracion: Autor
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Grafico 41: Valores Corporativos

VALORES CORPORATIVOS
@ Honestidad
® Respeto

@ Lealtad

® Responsabilidad

Elaboracién: Autor

Honestidad.- Los trabajos que se realizan son con profesionalismos y
precision de maniobra de los equipos y maquinaria, cuidando los

bienes de los clientes.

» Respeto.- Se ve reflejado en cada una de las opiniones y

pensamientos de su personal, en el cumplimiento con sus obligaciones

como patrono.

Lealtad.- Para con la empresa, en el desarrollo del trabajo y

confiabilidad de la informacion.

Responsabilidad,- Con cada uno de los pilares fundamentales del

funcionamiento de la empresa, clientes, proveedores, empleados,
estado, de manera que el servicio sea de calidad y beneficioso para

los demandantes.
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3.4 MISION.

“La mision, que representa la razén de la existencia de una organizacion,
es la finalidad o motivo que condujo a la creacion de la organizacion, y al

que debe servir"®

Tabla 27: Elementos de la Mision

PARAMETRO DESCRIPCION

Naturaleza del

Negocio Alquiler de winchas, grias y equipo auxiliar.

Satisfacer la asistencia, brindando un servicio

Razén para existir oportuno Y Sequro.

Mercado al que Personas y/o empresas de toda clase sin
sirve restriccion alguna.

Caracteristicas del Experiencia en el mercado, seguridad y precision de

servicio ;
maniobra.
- Ser una empresa lider a través de un crecimiento
Posicion deseada constante, mejorando su maguinaria v equipo para
en el mercado - ME] q yequipop

diferenciarse de la competencia.

Puntualidad en la entrega del servicio,
Principios y valores mejoramiento continuo; honestidad, respeto y
responsabilidad.

* planeacion y gestion estratégica de procesos, Presentacion de power point
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Grafico 42: Mision

MISION

Winchas y Grias Tapia satisface la asistencia por medio de winchas

y gruas de las personas y/o empresas en el momento requerido a

nivel nacional, ofreciendo un servicio oportuno y de experiencia
cumpliendo con los requerimientos y exigencias de los clientes en
base a la puntualidad en la entrega del servicio, mejoramiento
continuo, respeto y responsabilidad con el medio ambiente a fin de

incrementar su participacién en el mercado.

Elaboracién: Autor

3.5 VISION.

“Al igual que la mision se trata de un texto literario que debe ser motivador
para las personas. La diferencia es que tiene un horizonte temporal y
debe ser alcanzable. La visidbn debe expresar como se visualiza a la
organizacién al final del periodo establecido para la planificacion

estratégica™

Con esto se puede concluir que la visién estd mas orientada hacia lo que

la organizacion pretende ser que hacia lo que realmente es.

Tabla 28: Elementos de la Visién

DESCRIPCION

Posicidon del Mercado Lider

* Metodologia para la Elaboracion de las Planificaciones Estratégicas de Desarrollo de las Osg’s
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Tabla 28: Elementos de la Vision

PARAMETRO DESCRIPCION

Tiempo 4 afios

Ambito del Mercado Macional.

Personas y/o empresas de toda clase sin

Clientes R
restriccion alguna.
Productos o servicios Servicio de winchas y gruas.
Valores Honestidad, respeto y responsabilidad
Principio Funtualidad en la entrega del servicio, mejoramiento
Organizacional continuo.

Grafico 43: Vision 2013

VISION 2013

Seremos una empresa lider a nivel nacional en el servicio de
winchas y gruas, brindando un servicio diferente en el mercado por

medio de la atencién al cliente y asistencia oportuna, con el apoyo

de un personal comprometide fomentando un mejoramiento

continuo a través de respeto y responsabilidad con el medio

ambiente.

Elaboracién: Autor
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3.6 OBJETIVOS.

“Un objetivo se refiere al resultado que se desea o necesita lograr dentro
de un periodo especifico. Es el valor aspirado por un individuo o grupo

dentro de una organizacién”®*

3.6.1 OBJETIVO CORPORATIVO

Grafico 44: Objetivo Corporativo

OBJETIVO CORPORATIVO

Reformar y consolidar a “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” como una
empresa lider en el mercado de servicios de winchas y grias por
medio de una asistencia oportuna a los clientes, mejoramiento

continuo y una respuesta rapida a los cambios externos para

consequir un alto crecimiento y sostenibilidad en el mercado.

Elaboracién: Autor

3.6.1.1 PROPUESTA DE VALOR POR CADA PERSPECTIVA.
A continuacién se presenta la propuesta de valor:

3.6.1.2 PROPUESTA DE VALOR PARA LOS ACCIONISTAS.

* Metodologia para la Elaboracion de las Planificaciones Estratégicas de Desarrollo de las Osg’s
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Tabla 29

Perspectiva
Financiera

Crecimiento

: Propuesta de Valor Para los Accionistas.

Propuesta de Valor

Buscar alternativas de crecimiento en el mercado
nacional para incrementar el nivel de ventas del
servicio que ofrece la empresa.

Reduccioén
de Costos

Optimizar los recursos de la empresa, por medio
de un control efectivo en los movimientos
econoémicos (adquisiciones).

3.6.1.3 PROPUESTA DE VALOR PARA LOS CLIENTES.

Tabla 30: Propuesta de Valor Para los Clientes.

Perspectiva
Clientes

Tiempo

Propuesta de Valor

Disminuir el tiempo de espera en la entrega del
servicio, logrando tener la preferencia de los
clientes.

Funcionalidad

Disponer de maquinaria y equipo en Optimas
condiciones, que garantice el servicio ofertado
en el mercado.

Calidad

Ofrecer un servicio de calidad, enfocado en los
requerimientos y expectativas de los clientes.
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3.6.1.4 PROPUESTA DE VALOR EN PROCESOS.

Tabla 31: Propuesta de Valor en Procesos

Perspectiva por Propuesta de Valor
Procesos _ _ B B6B6Bn @ @ @ @ @ @ B = ===

Brindar directrices estratégicas que ayuden a
la empresa a crecer y entregar un servicio de
forma acertada a los clientes.

Planes
Estratégicos

Recuperar la cartera vencida para que el
financiamiento de la empresa con entidades
sea minimo.

Recuperacion de
Recursos

Mejorar la publicidad actual de la empresa,

Proceso de para dar a conocer al cliente de mejor forma
Comercializacion | los servicios ofertados, incrementando la
imagen institucional.

Redes de Mejorar las relaciones con los proveedores
Cooperacion. para conseguir un mejor nivel competitivo.

3.6.1.5 PROPUESTA DE VALOR PARA EL CAPITAL INTANGIBLE.

Tabla 32: Propuesta de Valor Para el Capital Intangible.

Perspectiva

Capital Propuesta de Valor
Intangible

Conseguir personal idoneo para el manejo de las

Contrataciéon | . !
winchas y gruas.

Mejorar el ambiente de trabajo actual, para
Cultura comprometer al personal con la empresa,
trabajando por un fin en coman.
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Tabla 32: Propuesta de Valor Para el Capital Intangible.

Perspectiva

Capital Propuesta de Valor
Intangible

Capacitar de manera frecuente al personal con el
objetivo de desarrollar al maximo sus
competencias y destreza.

Capacitacion

3.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

3.6.2.1 OBJETIVOS DE CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD

Tabla 33: Objetivos de Crecimiento y Rentabilidad
Propuesta de Valor Objetivos Estratégicos |

Buscar alternativas de | 13. Crecer en la cartera de
crecimiento en el mercado | clientes ayudandonos con los
nacional para incrementar el  clientes de confianza que ya
nivel de ventas del servicio tenemos para incrementar la
gue ofrece la empresa. rentabilidad.

Optimizar los recursos de la 8. Asegurar la liquidez en la
empresa, por medio de un | empresa por medio de un
control  efectivo en los | presupuesto para poner en
movimientos econdmicos | marcha las decisiones tomadas
(adquisiciones). por los directivos y el
crecimiento de la empresa.

3.6.2.2 OBJETIVOS DE CLIENTES Y MERCADO.

Tabla 34: Objetivos de Clientes y Mercado.
Propuesta de Valor : Objetivos Estratégicos |

Disminuir el tiempo de espera | 2. Reducir el tiempo de
en la entrega del servicio,  asistencia en el servicio para
logrando tener la preferencia de | que los clientes tengan una
los clientes. mejor  percepcion de la
empresa.
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Tabla 34 35: Objetivos de Clientes y Mercado.

Disponer de magquinaria vy
equipo en optimas condiciones,
que garantice el servicio
ofertado en el mercado.

Ofrecer un servicio de calidad,
enfocado en los requerimientos
y expectativas de los clientes.

4. Establecer un plan de
renovacion  vehicular  que
ayude a diferenciarse de sus
competidores.

5. Obtener créditos para
mejorar 0  mantener la
maquinaria existente en la
empresa.

3.6.2.3 OBJETIVOS DE PROCESOS INTERNOS.

Tabla 36: Objetivos de Procesos Internos.

Brindar directrices estratégicas
que ayuden a la empresa a
crecer y entregar un servicio de
forma acertada a los clientes

Recuperar la cartera vencida
para que el financiamiento de
la empresa con entidades
financieras sea minimo.

Mejorar la publicidad actual de
la empresa, para dar a conocer

al cliente de mejor forma los
servicios ofertados,
incrementando  la  imagen
institucional.

Mejorar las relaciones con los
proveedores para conseguir un
mejor nivel competitivo

3. Implementar un plan
estratégico que beneficie a la
empresa, definiendo
lineamientos estratégicos.

7. Disefar una estrategia para
poder recuperar la cartera
vencida de los clientes.

14. Por medio de la experiencia
empresarial, lograr incrementar
la imagen institucional para
poder enfrentar a la
competencia y alcanzar la
satisfaccion de los clientes.

15 Fortalecer las relaciones
con los proveedores para
consolidar el proceso de
negociacion.
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3.6.2.4 OBJETIVOS DE CAPITAL INTANGIBLE.

Tabla 37: Objetivos de Capital Intangible.

Conseguir personal idéneo
para el manejo de las
winchas y graas.

Mejorar el ambiente de
trabajo actual, para
comprometer al personal
con la empresa, trabajando
por un fin en coman.

Capacitar de manera
frecuente al personal con el
objetivo de desarrollar al
MAaximo sus competencias

6. Disefiar un plan de contratacion
de personal en base a perfiles para
el manejo de maquinaria y equipo.

21. Fomentar una  cultura
organizacional entre los miembros
de la empresa y el personal, de
manera que se cumpla con los
objetivos organizacionales.

9. Disefar un plan de capacitacion
para el personal de la empresa con
el fin de promover y desarrollar sus
competencias y habilidades.

y destreza.

3.6.2.5 TIEMPO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Para poder dar una prioridad a los objetivos estratégicos de “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA” es necesario basarse en dos aspectos de suma

importancia como son:
» Impacto de los objetivos en la empresa.

» Factibilidad.
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Impacto de los objetivos en la empresa.

Para determinar el impacto de los objetivos en la empresa se debe tomar
en cuenta el aporte de los mismos hacia el cumplimiento de la visién y el

nivel de aceptacion por parte de los miembros de la empresa.
Factibilidad.

En cuanto a la factibilidad hay que observar que permita la puesta en
marcha y para esto se debe analizar la posibilidad de inversion que existe
por parte de la empresa, la existencia de recurso humano dispuesto a
colaborar y la disponibilidad de tecnologia a utlizarse para el

cumplimiento de los mismos.

3.6.2.6 CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD.

Tabla 38: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Crecimiento y
Rentabilidad.

Cor | Med | Lar

Buscar alternativas | 13. Crecer en la
de crecimiento en | cartera de clientes por
el mercado | medio de los clientes
nacional para  fieles en el servicio
incrementar el nivel | para  tener  mayor
de vetas del | rentabilidad.

servicio que ofrece

la empresa.
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Tabla 37: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Crecimiento y

Propuesta de
Valor

Optimizar los
recursos de la
empresa, por
medio de un

control efectivo en
los movimientos
econdémicos
(adquisiciones).

Rentabilidad.

Objetivos
Estratégicos

8. Asegurar la liquidez
en la empresa por
medio de un
presupuesto para
poner en marcha las
decisiones  tomadas
por los directivos y el
crecimiento de la
empresa.

Cor

Med

Lar

3.6.2.7 CLIENTES Y MERCADO

Tabla 39: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Clientes y

Mercado
Obje'Elv_os Cor | Med | Lar
Valor Estratégicos
Disminuir el | 2. Reducir el tiempo de
tiempo de espera | asistencia en el
en la entrega del | servicio para que los
servicio, logrando | clientes tengan una | X
tener la | mejor percepcion de la
preferencia de los | empresa.
clientes.
Disponer de 4. Establecer un plan
maquinaria y  de renovacion
equipo en | vehicular que ayude a
Optimas diferenciarse de sus X
condiciones, que | competidores.
garantice el

servicio ofertado
en el mercado.

121




Tabla 38: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Clientes y

Propuesta de Objetivos Cor
Valor Estratégicos

Ofrecer un
servicio de
calidad, enfocado
en los

requerimientos 'y
expectativas de
los clientes.

Mercado

Med | Lar
5. Obtener créditos
para mejorar o]
mantener la X
maquinaria  existente

en la empresa.

3.6.2.8 PROCESOS INTERNOS

Tabla 40: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Procesos

Internos
_ Propuestade =~ Objetivos
Propuesta de Ob et'IV.OS Cor | Med Lar
Valor Estratégicos
Brindar directrices
estratégicas que | 3. Implementar un plan
ayuden a la estratégico que
empresa a crecer beneficie a la X
y entregar un empresa, definiendo
servicio de forma lineamientos
acertada a los estratégicos.
clientes
Recuperar la o
P . 7. Disefar una
cartera vencida )
estrategia para poder
para que el
, o recuperar la cartera
financiamiento de X

la empresa con
entidades
financieras sea
minimo.

vencida de los
clientes.
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Tabla 39: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Procesos

Internos
Propuesta de Objet,IV_OS Cor | Med | Lar
Valor Estratégicos
Mejorar la
publicidad actual 14. Por medio de la
de la empresa, experiencia
para dar a empresarial, lograr
conocer al cliente | incrementar la imagen
de mejor forma institucional para X
los servicios poder enfrentar a la
ofertados, competencia y
incrementando la alcanzar la
imagen satisfaccion de los
institucional. clientes.
| Mejorar Iasl 15. Fortalecer las
re amor:jes con 10s relaciones con los
proveecores para proveedores para X

conseguir un
mejor nivel
competitivo

consolidar el proceso
de negociacion.

3.6.2.9 OBJETIVOS DE CAPITAL INTANGIBLE.

Tabla 41: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Capital Intangible.

Propuesta de Objeglv_os Cor  Med Lar
Valor Estratégicos

Conseguir 6. Disefiar un plan de

personal contratacion de personal

idoneo para el | en base a perfiles para el X

manejo de las
winchas y
gruas.

manejo de maquinaria y
equipo.
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Tabla 40: Tiempo de los Objetivos Estratégicos de Capital Intangible.

Cor Med | Lar

Mejorar el | 21. Fomentar  una
ambiente de | cultura organizacional
trabajo actual,  entre los miembros de
para la empresa y el

comprometer al | personal, de manera X
personal con la | que se cumpla con los
empresa, objetivos

trabajando por | organizacionales.

un fin en comun.

Capacitar de | 9. Disefiar un plan de

manera capacitacion para el
frecuente al | personal de la empresa
personal con el | con el fin de promover y
objetivo de | desarrollar sus X
desarrollar al | competencias y
maximo sus | habilidades.

competencias y

destreza.

3.7 POLITICAS.

Son grandes directrices formuladas para orientar y facilitar el
cumplimiento de la misién y el desarrollo de la vision. Son reglas o guias

gue expresan los limites dentro de los que debe de ocurrir la accion.

Las politicas que enmarcan el desarrollo diario de actividades de la
empresa, son las que servirdn para cumplir con la misién y la vision,

siendo las que se presentan a continuacion:

» Capacitar al personal por lo menos una vez al afio en los temas que

crea conveniente la gerencia.

124



» Acumular un porcentaje significativo de las utilidades anuales para la

renovacion de la maquinaria y equipo existente.

> Respetar el medio ambiente en el cual se desarrollan las actividades

de la empresa.

» La respuesta en los servicios ofertados por winchas y gruas tapia se

debe dar de forma oportuna y veraz.

» Mantener dialogos con el personal mensualmente para que el nivel de

integracion y amistad sea prospero y se mejore el clima laboral.

3.8 ESTRATEGIAS.

“Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro
de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi

hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos

estratégicos™>

3.8.1 ESTRATEGIA CORPORATIVA.

Para poder formular la estrategia corporativa de “WINCHAS Y GRUAS
TAPIA” se tomaré en cuenta las siguientes estrategias de valor, como se
muestra a continuacion:

3.8.2 ESTRATEGIAS VALOR

3.8.2.1 ESTRATEGIAS DE VALOR PARA LOS CLIENTES

Dentro de esta estrategia se cita las siguientes:

% SERNA GOMEZ, Humberto. Gestion Estratégica. Editorial 3R Editores., Bogota D.C., Colombia, julio 2009
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O| * Se refiere *Las * Cuando
IG a cuando E empresas EI las
las no empresas
g empresas ﬁ ofzjecen g ofrdecen
se -l productos =—| productos

8 esfuerzan O| estandariz Q 0
o por -] ados, es é servicios
- ofrecer L decir w confiables
- productos Z| desarrolla 0., aprecios
= 0 8 n O| competitiv

servicios productos <L 0s,
Ol diferentes Q| exclusivos ©O!| minimizan
) : <L| para cada =Z| do costos
E compleme Q cliente ﬂ Y
oz ntandolos = Wl optimzan
L con > do
Q| creativida = Ll procesos.
=l d ideasy

solucione

s rapidas

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” utilizard una estrategia de excelencia
operacional; ya que el servicio demanda factores como el precio, el
tiempo en asistencia, tratando de optimizar sus procesos a pesar que se
trabaja sin enfoque de los mismos, por tal motivo la empresa considera
primordiales estos factores para enfrentar a sus competidores, brindando

experiencia y seguridad de maniobra.
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3.8.2.2 ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO

P

O

+ Consiste 8 - Esta I9 - Consiste
en <| estrategia g en
increment Q permite Al aumentar
= arla ﬁ desarrolla @) las
0O participac = rlas E ventas
o ion en el 1 ventas o desarrolla
<< o los W| introducie T ndo
| mercados Q| ndolos Al productos
E actuales O| productos o mejorado
> por | actuales - SO
W| medio de o de la 6' nuevos,
Q.| cmapaiia K| empresa | destinado
s 14 en o sa
publicitari g nuevos <| mercados
aso w| mercados ﬂ ya
promocio o Al atendidos
nes por la
empresa.

“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” utilizara una estrategia de desarrollo del
producto (servicio); ya que pretende superar a sus competidores
mejorando la calidad del servicio, con nueva maquinaria y equipo, lo cual

permita prestar un servicio oportuno y confiable a la comunidad.
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3.8.2.3 ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

1 P
i 4 -
| |

DE SEGUIDOR

3

» Son las
empresas
que con
su
comporta
miento se
adaptan a
la
competen
cia

R —

DE RETADOR

+ Estose da
cuando
una
empresa
elige
atacar al
lider a
pesar de
que su
posicion
dentro del
mercado
no es
dominante

«

e

DE LIDER

- Se
fundamenta
entener una

posicion
dominante
dentro del
mercadoy es
reconocida
como lider
por sus
competidores
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“WINCHAS Y GRUAS TAPIA” utilizara una estrategia de lider; ya que la
experiencia de 46 afios en el mercado le faculta para tomar una posicion
dominante, mejorando continuamente en todos los niveles de la empresa,

para conservar a sus clientes actuales y conseguir clientes potenciales.

Grafico 45: Estrategia Corporativa

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Ser una empresa lider en la prestacion de servicios con winchas y

griuas mejorando continuamente en todos los niveles de la

empresa, conservando una excelencia operacional que le permita
diferenciarse de la competencia en referencia a precios, tiempo en
asistencia, maquinaria y equipo, mediante el desarrollo
tecnologico, la optimizacion de recursos y la capacitacion
continua del personal para e cumplir con los requerimientos y
exigencias del mercado.

Elaboracién: Autor
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3.9 MAPA ESTRATEGICO POR PERSPECTIVA

Grafico 46: Mapa Estratégico por Perspectiva

Elaboracién: Autor
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3.9.1 MAPA ESTRATEGICO CORPORATIVO

PRINCIPIOS
@ Transparencia en
todas las acciones.
@ Puntualidad en la
entrega del servicio
@ Mejoramiento
Continuo.

\. @ Etica. /

Winchas y Gruas Tapia satisface la asistencia
por medio de winchasy gruas de las personas
y/o empresas en el momento requerido a
nivel nacional, ofreciendo un servicio
oportunoy de experienciacumpliendo con los
requerimientos y exigencias de los clientesen

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Seruna empresaliderenla prestacion
de servicios con winchas y gruas
mejorando continuamente entodos los
niveles de laempresa, conservando una
excelenciaoperacional que le permita
diferenciarse de lacompetenciaen
referenciaaprecios, tiempoen
asistencia, maquinariay equipo,
mediante el desarrollo tecnolégico, la
optimizacionde recursosy la
capacitacién continua del personal para
e cumplircon los requerimientosy

exigencias del mercado

/ \

VALORES

@ Honestidad

@ Respeto

Q@ Lealtad

@ Responsabilidad

__ )

MISION

base a la puntualidad en la entregadel
servicio, mejoramiento continuo, respetoy
responsabilidad a fin de incrementarsu
participacion en el mercado.

Gréfico 47: Mapa Estratégico Corporativo VISION 2013

OBIJETIVO A LARGO PLAZO

@ Establecerun plan de renovacién vehicular que ayude a
diferenciarse de sus competidores.

& Crecer en la cartera de clientes por medio de los clientes fieles
enelservicio.

l# Obtener créditos para mejorar o mantener la maquinaria
existente enlaempresa.

& Disefiar estrategias para poderrecuperarla cartera vencida de
los clientes.

@ Incrementar la imagen institucional.

I Fortalecerlas relaciones con los proveedores para consolidarel
proceso de negociacion.

1@ Disefiar un plan de contratacidon de personalen base a perfiles
parael manejo de maquinariay equipo.

OBIJETIVOS A CORTO PLAZO

@ Asegurarla liquidezen la empresapormediode un presupue
@ Reducir el tiempo de asistencia en el servicio para que los
clientestengan unamejor percepcion de laempresa

@ Implementarun plan estratégico que beneficie ala empresa,
definiendo lineamientos estratégicos.

@ Fomentar una cultura organizacional entre los miembros de la
empresay elpersonal, de manera que se cumpla con los objetivos
organizacionales

i Disefiar un plan de capacitacién para el personalde la empresa
con el fin de promovery desarrollar sus competenciasy
habilidades.

2010 - 2013

OBJETIVOS A MEDIANO PLAZO 2010 - 2012

Seremos unaempresalideren el serviciode
winchas y graas, brindando un servicio
diferente en el mercado por mediode la
atencién al cliente y asistencia oportuna, con
el apoyo de un personal comprometido
fomentando un mejoramiento continuo a
través de respetoy responsabilidad

ESTRATEGIA A LARGO PLAZO

@ Disponerde maquinaria y equipo en é6ptimas condiciones, que
garantice el servicio ofertado en el mercado..

ESTRATEGIAS A MEDIANO PLAZO

Buscar alternativas de crecimiento en el mercado nacional
paraincrementar el nivel de vetas delservicio que ofrece la
empresa.

@ Ofrecerun servicio de calidad, enfocado en los
requerimientosy expectativas de los clientes..

@ Recuperarla cartera vencida para que el financiamiento de la
empresa con entidades financieras sea minimo.

@ Mejorarla publicidad actual de la empresa, paradar a conocer
al cliente de mejorformalos servicios ofertados, incrementando
la imagen institucional.

ld Mejorarlas relaciones con los proveedores para conseguirun
mejor nivel competitivo.

4 Conseguir personalidéneo parael manejode las winchas y
gruas.

2010 - 2011
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4 DETERMINACION Y DESARROLLO DE PROYECTOS.

4.1 DEFINICION DEL TABLERO DE COMANDO (BSC) 3M.

“Es una herramienta que permite implementar la estrategia y la mision de
una empresa a partir de un conjunto de medidas de actuacion. Pone
énfasis en la consecuciéon de objetivos financieros. Proporciona una
estructura para transformar la estrategia en accién, permitiendo anticipar

a futuro como el negocio creara valor para los clientes™®

El Balanced Scorecard (BSC) es un sistema de gestion gerencial que
direcciona puntos de atencion en la organizacion. Su proposito es
traducir la estrategia en medidas que Unicamente comuniquen su Vision a

la organizacion.*’

Se puede decir que el Balanced Scorecard viene a ser una de las
herramientas mas eficaces para implementar y llevar a la practica el plan

estratégico de las empresas.

“Basicamente, y de manera resumida, podemos destacar tres

caracteristicas fundamentales de los Cuadros de Mando Integral:

» La naturaleza de las informaciones recogidas en él, dando cierto
privilegio a las secciones operativas, (ventas, etc.) para poder informar
a las secciones de caracter financiero, siendo éstas ultimas el

producto resultante de las demas.

» La rapidez de ascenso de la informacion entre los distintos niveles de

responsabilidad.

% Francis Salazar Pico. Gestion Estratégica de Negocios.
%" Definicién de Robert Kaplan y David Norton en su libro, “The Balanced Scorecard”
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» La seleccion de los indicadores necesarios para la toma de decisiones,

sobre todo en el menor nimero posible™®

Segun los autores del Balanced Scorecard, Robert Kaplan y David
Norton, determinaron cuatro perspectivas que se deben considerar al
momento de desarrollar el cuadro de mando integral, siendo las que se

muestran a continuacion:

Grafico 48: Perspectivas del Cuadro De Mando Integral

» Perspectiva Financiera.
¢, Qué esperan los accionistas?

La perspectiva financiera incorpora la vision de los accionistas y mide la
creacion de valor de la empresa. Esta perspectiva valora uno de los
objetivos mas relevantes de organizaciones con animo de lucro, que es,

precisamente, crear valor para la sociedad.

* Rodrigo Andrés Septilveda Moran - Facultad de Economia y Negocios Universidad de Chile
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Se refieren a la rentabilidad, los ingresos de explotacion, los rendimientos
sobre el capital empleado, el valor afiadido econémico, el retorno sobre la

inversién y el crecimiento de las ventas.

» Perspectiva del Cliente.
¢, Qué esperan de la empresa?

La perspectiva del cliente refleja el posicionamiento de la empresa en el
mercado 0, mas concretamente, en los segmentos de mercado donde
quiere competir, es decir permite identificar los aspectos que crean valor

para los clientes.
» Perspectiva de Procesos Internos.
¢En qué podemos destacarnos?

Centra su atencion en el desempefio de los procesos internos claves, los
cuales manejan el negocio. Es necesario considerar los procesos internos

criticos que impactan en la satisfaccion del cliente.

» Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.
¢, Qué se debe continuar mejorando?

Es la base de todos los sucesos futuros las personas de la organizacion y
su infraestructura. Haciendo relevancia a la disponibilidad en tiempo real
de informacién fiable y dutil, la retencibn de los conocimientos de los
cursos de formacién, las habilidades desarrolladas por los empleados y el

aumento de la productividad por empleado.
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4.1.1 ELABORACION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

4.1.1.1ESTABLECIMIENTO DE LOS KPI.

Un indicador clave de rendimiento (KPI) es una medida cuantificable
para valorar los éxitos empresariales, suelen estar atados a la estrategia
de la organizacién, permiten medir, controlar y administrar cualquier
aspecto de la organizacion (ejemplificadas en las técnicas como la del
cuadro de mando integral).

4.1.1.2DEFINICION DE INDICADORES.

@ Indicadores de Procesos (Eficiencia y Eficacia)
® Indicadores de Clientes y Mercado

@ Indicadores Financieros

@ Indicadores de Capital Intangible

KPI'S DE LA MISION

ADN KPI'S

Satisfacer la asistencia por Errores por cada millon
medio de winchas y grias

Servicio comparativo con los
Servicio oportuno. competidores

Investigacion y desarrollo, como un

Requerimientos y porcentaje de las ventas

exigencias de los clientes

Resultados de la medicién de

Incremento de participacion 2 T
aceptacion del servicio

en el mercado

KPI'S DE LA MISION
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Clima Laboral

Puntualidad, respeto y responsabilidad

Lider en el servicio de winchas y gruas

KPI'S DE LA VISION.

AR l KPI'S

(%) Porcentaje de Ventas.

Servicio diferente en atencion al cliente
y asistencia oportuna.

Servicio comparativo con
los competidores

Personal comprometido con la empresa

Resultados eficientes

Mejoramiento contindo a través de
respeto y responsabilidad.

Clima laboral.

4.1.2 ELEMENTOS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

: !

Tabla 42: Elementos del Cuadro de Mando Integral

PERSPECTIVA

PROPUESTA DE VALOR

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

CRECIMIENTO
Y

Buscar alternativas de crecimiento en el
mercado nacional para incrementar el nivel
de ventas del servicio que ofrece la
empresa. Crecer en el mercado actual y
potencial.

Crecer en la cartera de clientes

ayudandonos con los clientes de

confianza que ya tenemos para
incrementar la rentabilidad.

RENTABILIDAD |



Elaboracion: Autor

Tabla 43: Medidas para Perspectiva de Crecimiento y Rentabilidad.
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MEDIDAS

DEFINICION | FRECUENCIA | FUENTE DE | NIVELES RAEBSLPEOI'D\‘ES
KPI'S OPERATIVA | DE REVISION | CAPTURA BASE e
Ventas
de la .
. : Luis G.
Participaci | empresa Anual Estados Tapia
on de [ Total Financier 15%
Gerente
mercado ventas de oS
General
la
industria
Activo Estados Fernand
Liquidez Corriente / Anual Financiero 1.4% 0 Erazo
q Pasivo S ’ Contado
Corriente r
Tabla 44: Medidas para Perspectiva de Clientes y Mercado
MEDIDAS
DEFINICION | FRECUENCIA | FUENTE DE | NIVELES 'E\EBSLPEO[')\‘ES
KPI'S OPERATIVA | DE REVISION | CAPTURA BASE P
Tiempo
ejecutado
arala )
elzantrega Luis G.
Tiempo de . Tapia
P ; del Trimestral Ventas 0% P
atencion. o Gerente
servicio /
: General
Tiempo
programa
do
Tabla 43: Medidas para Perspectiva de Clientes y Mercado
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MEDIDAS

DEFINICION | FRECUENCIA | FUENTE DE | NIVELES F;'EE;SI_'DEOS'S
KPI'S OPERATIVA | DE REVISION | CAPTURA BASE T
Numero
de
maquinari
ay
Numero equipos Luis G.
maqui_naria nuevos / Anual Mantenimi 50% Tapia
y equipos | Total de ento Gerente
nuevos la General
maquinari
ay
equipo
(flota)
Nivel de
Satisfaccié percepcio _ Encuestas Luis G
e n de Cuatrimestr _de 5 78% Tapia
lientes clientes en al satisfaccio Gerente
¢ base a n General
encuestas

Tabla 45: Medidas para Perspectiva de Procesos Internos

MEDIDAS
DEFINICION | FRECUENCIA | FUENTE DE | NIVELES RSEASBPI?EN
KPI'S OPERATIVA | DE REVISION | CAPTURA BASE ;
DE KPI'S
Ndmero
de
royectos Luis G.
% de proy . ,
ejecutado Administr 0 Tapia
Proyectos Semestral . 0%
. s/ ativo Gerente
Ejecutados .
Ndmero General
total de
proyectos
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Tabla 44: Medidas para Perspectiva de Procesos Internos

MEDIDAS
DEFINICION | FRECUENCIA | FUENTE DE | NIVELES RSEASI;?EN
KPI'S OPERATIVA | DE REVISION | CAPTURA BASE Do S
Total
capital Fernan
. recupera Estados do
0,
F/gedci E:géil do/ Semestral | Financiero 10% Erazo
Total S Contad
cartera or
vencida
NUmero
de Srta.
HEEONES Cristina
que visitan Asimba
. la web Administra
% de Visitas mediante Mensual tivo 0% ya
i Auxiliar
contador Contabi
automatic lidad.
0]
NUmero
% de proctljl?ctos
o Luis G.
pro(czlggtos adquiridos Administra Tapia
e . Certificado | Trimestral . 55% P
certificacion tivo Gerente
s/ Total
es de de General
calidad
productos
adquiridos
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Tabla 46: Medidas para Perspectiva de Capital Intangible

MEDIDAS
DEFINICION | FRECUENCIA | FUENTE DE | NIVELES i'EBSL';og‘S
KPI'S OPERATIVA | DE REVISION | CAPTURA BASE PETs
Evaluacién
dese?r?peﬁo gz
. Administra Caufullin
0,
Personal en_base al Trimestral tivo 70% Jefe RR.
nivel de HH
conocimient ’
o0 del cargo
Nivel de
percepcion
Nivel de de los .
ercepcio | empleados e
P b P Cuatrimest | Administr 0 Tapia
n de los en cuanto . 55%
. ral ativo Gerente
empleado al clima
General
S laboral en
base a
encuestas
# de Horas
Grado de ifsggzszc?g Luis G.
tisf i . ini Tapia
sa, S1acCl | b s total de | Trimestral Adm_lmstra 0% P
on del horas tivo Gerente
Personal programada General
s
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Tabla 47: Metas para Perspectiva de Crecimiento y Rentabilidad

METAS

PERSPECTIVAS | ygra | VATIACIONES
o RESPONSABLE

L ®

16,0%

1,6%

Tabla 48: Metas para Perspectiva de Clientes y Mercado

METAS
Variaciones

PERSPECTIVAS
RESPONSABLE

5,0%
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Tabla 49: Metas para Perspectiva de Procesos Internos

METAS
PERSPECTIVAS META Variaciones

RESPONSABLE
- { J

Tabla 50: Metas para Perspectiva de Capital Intangible

METAS

PERSPECTIVAS | wETA Variaciones
0 RESPONSABLE

D ( J

M énica Caufullin
0,
90,0% 75’0% Jefe de RR.HH.

Luis G. Tapia
0,
CAPITAL INTANGIBLE SO0 75,0% Gerente General

Luis G. Tapia

0,
50,0% Gerente General
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Tabla 51: Medios para Perspectiva de Crecimiento y Rentabilidad

PROYECTOS ESTRATEGICOS | LIDER IMPLEMENTACION.
Incrementar la cartera de clientes. Luis G. Tapia
Gerente General
Control Presupuestario. Fernando Erazo
Contador

Tabla 52: Medios para Perspectiva de Clientes y Mercado

, LIDER
PROYECTOS ESTRATEGICOS .
IMPLEMENTACION.

Plan de mejoramiento en el servicio al

Luis G. Tapia
cliente Gerente General

Plan de renovacion vehicular Luis G. Tapia
Gerente General

Luis G. Tapia

Programa para obtener crédito

Gerente General

Tabla 53: Medios para Perspectiva de Procesos Internos

, LIDER
PROYECTOS ESTRATEGICOS .
IMPLEMENTACION.

Luis G. Tapia
Gerente General
Fernando Erazo

Plan de gestion estratégica.

Plan para recuperar la cartera vencida.

Contador
y: P Luis G. Tapia
Plan para la creacién de una pagina web de

P pag Gerente General
la empresa. Ménica Caufullin

Jefe RR. HH.

Plan para extender la cartera de Luis G. Tapia
proveedores. Gerente General
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Tabla 54: Medios para Perspectiva del Capital Intangible.

i LIDER
PROYECTOS ESTRATEGICOS .
IMPLEMENTACION.

Programa de reclutamiento y seleccién de Ménica Caufullin
personal. Jefe RR. HH.

Luis G. Tapia
Gerente General

Monica Caufullin
Jefe RR. HH.

Plan de difusion de cultural organizacional.

Plan de capacitacion al personal.
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4.1.3 TABLA RESUMEN DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL.
Tabla 55: Cuadro de Mando Integral

METAS

PERSPECTVAS | PROPUESTADEVALOR | OBJETNOESTRATEGICO FUENTE DE Varaciones
RRECIENCHOE| esrotoatc| EIOSOPROIECTS e Fech

DE DATOS @ (]

DEFINICION OPERACIONAL RESPONSABLE

ACTUACION ESTRATEGICOS INICIO | FIN

Elaboracién: Autor
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MEDIDAS METAS

PERSPECTIVAS PROPUESTA DE VALOR OBJETIVO ESTRATEGICO

FUENTE DE Variaciones
FRECUENCI DE| . o espousuaLe | MEPIOSOPROVECTOS |FECH |Feck

DEDATOS @ ° ESTRATEGICOS INICIO | FIN

DEFINICION OPERACIONAL

ACTUACION RESPONSABLE

) ” Diseffar un plan e contratacion de . . ; " ) ) - .
| ‘ ) M fulin | P [ ! '
ConseQU|rperson§I|doneo;{wae il o pesond Eva!uauonded@empenoenhaseal Tinestel ‘A.rea‘ 006 | o 75 00/ 6nica Caufulln rogramgsierecutammntoy ind | 61 Mdnica Caufulin
manejo de as winchas ygrds. ) o nivel de conocimiento delcargo Administrativa 0 JefedeRR HH. seleccion de personal. JefedeRRAH.
manejo de maguinaria yequipo. !
Mejorar el ambiente de trabajo actual, | Fomentar una culturaorganizacional , . .
paracomprometer al personalconla | entrelos miembros de a empresa yel Nvelde | Nheldeerzginelosnpeatts Area 0 Luis G. Tapia Plan de difusion de cultural Luis G. Tapia
CAPITAL INTANGIBLE |  empresatrabajando porunfinen | personalde manera gue se cumpliacon peuepnde | encuro ot kboentisa | - Ciamestd Administrativa i | 0k 75,0/0 Gerente General organizacional. ol | na2 Gerente General
, I o los empleados encuestas
comn. |os objivos organizacionales.
Capacitar demanerafrecuenteal | Diseffarun plan de capacitacion parael
rsonal con el objetivo dedesarrollar | - personaldela empresaconelfinde Gt # de Horas efectivas de capacitacion/ Area Luis 6. Tapia Ménica Caufulin
pe L ! . P v satisfaccion del o Trimestral o 00% | 500% 0 Plande capaciacionalpersonal. | ene-tl | jun-ll
almxmo sus competenciasy promover ydesarollr sus parsond # total de horas programadas Administrativa Gerente General JefedeRRAH.
destreza. competencias y habidades.
Elaboracion: Autor
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4.2 DETERMINACION DE LOS PROYECTOS.

4.2.1 PRIORIZACION DE PROYECTOS.

Los proyectos establecidos de acuerdo al Cuadro de mando Integral son:

Tabla 56: Matriz de Priorizacion de Proyectos

] >~ |

@ = g
< o o |£ |=
PONDERACION 2 S s 2 |z |=
[y [ o = (1 o
S e |2 (3 E |o |2
ALTA=5 H s |2 | 5 |2 |8
=l 13 [5 |s S = =
R EREN R e 8ls |
MEDIA=3 S |2 |8 |S |3 sl2 |2
o S = o = == <
S = [ [s S |8 3 2&l5s|s
BAJA=1 - ols g | |2 (& 3 §s
8 E a |e |2 E g‘g g S
> | |2 |8g=s |2 sgl s

o o |= = o
z |5 |5 |85 |€ Sels5s
[N S |o |lagla |a a wla slo
1|l 23]4]s 0 |11] 1
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Crecer en la cartera de clientes ayudandonos con los clientes de
confianza que ya tenemos para incrementar la rentabiidad.

Asegurar la liquidez en la empresa por medio de un presupuesto para
poner en marcha las decisiones tomadas por los directivos y el crecimiento] 8 5 5 3 1 5 3 3 3 3 3 1 3
o [delaempresa.

Reducir el tiempo de asistencia en el servicio para que los clientes tengan
3 |una mejor percepcion de la empresa.

un plan de renovacion vehicular que ayude a diferenciarse de
sus competidores.

Obtener créditos para mejorar o mantener la maquinaria existente en la
empresa.

D|sen.ar un plan. de. comratgcmn de personal en base a perfiles para el 8 3 3 3 1 1 3 3 3 3 5 3 5
10 |maneio de maquinaria y equipo.

Fomentar una cultura organizacional entre los .me.mhros della e@resa yel 8 3 1 1 3 1 3 3 3 1 5 5 5
1 personal, de manera que se cumpla con los objetivos organizacionales.

Disefiar un plan de capacitacion para el personal q.e la empresa con el fin 9 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 5 5
12 de promover y desarrollar sus competencias y habilidades.

IMPACTO ESTRATEGICO TOTAL 100| 259 | 227 | 305 | 237 | 225 | 291 | 243 | 273 | 241 | 257 | 255 | 289
PRIORIDAD s|1uf1|w0]12]2|9]4 8 6 713

Elaboracién: Autor
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Dichos proyectos son una propuesta establecida con el fin de llevarse a
cabo en la empresa, esperando que tengan un impacto alto y de una u
otra manera influyan en el desarrollo de todas las actividades que realiza

esta empresa.

4.2.2 RESUMEN DE PROYECTOS

Tabla 57: Resumen de Proyectos

RESUMEN DE PROYECTOS

PLAZO

NUMERO

PROYECTO

PROYECTO # 1

Plan de mejoramiento en el senicio al cliente.

CORTO PLAZO

PROYECTO # 2

Plan de gestion estratégico.

PROYECTO #3

PROYECTO # 4

Plan de capacitacion al personal.

Plan para la creacion de una pagina web de la empresa.

PROYECTO # 5

Incrementar la cartera de clientes.

MADIANO PLAZO

PROYECTO #6

Programa de reclutamiento y seleccion de personal.

PROYECTO #7

Plan de difusion de cultural organizacional.

PROYECTO #8

Plan para extender la cartera de proveedores.

PROYECTO # 9

Plan para recuperar la cartera vencida.

LARGO PLAZO

PROYECTO # 10

Plan de renovacion vehicular.

Elaboracién: Autor
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4.3 ELABORACION DE PERFILES.

PROYECTO 1.- PLAN DE MEJORAMIENTO EN EL SERVICIO AL
CLIENTE

ANTECEDENTES:

En base al estudio de mercado realizado pudimos comprobar que existe
insatisfaccion por parte de los usuarios en cuanto a la atencion al cliente

gue brinda la empresa.

ALCANCE:

Desarrollar una propuesta de mejoramiento del servicio al cliente.
OBJETIVO:

Establecer un plan de mejora del servicio al cliente, con el fin de brindar

un servicio de calidad, que cumpla con las expectativas de los usuarios.
ESTRATEGIA:

Desarrollar un plan de mejora de servicio al cliente, para consolidar

relaciones.
INDICADOR:

Satisfaccidn de clientes = Tiempo ejecutado para la entrega del servicio /

Tiempo programado
ACTIVIDADES:

1. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios, en cuanto a
atencion al cliente.
2. Coordinar una reunién con el area administrativa para determinar las

falencias del proceso de atencion al cliente.
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Analizar los resultados obtenidos, tanto internos como externos.
Establecer los nuevos cambios para mejorar el servicio al cliente.
Determinar temas para la capacitacion.

Aprobacion de los directivos.

Capacitar al personal de acuerdo a los cambios establecidos.
Implementacion del proyecto.

© ® N o O~

Monitoreo y seguimiento.
TIEMPO:

Fecha de inicio: Mayo 2010
Fecha de fin: Agosto 2010
RECURSOS:

Recursos Humano, Recursos Financiero, Recursos Material, Recursos

Tecnologico.
RESPONSABLE:
Luis G. Tapia - Gerente General

COSTO: $ 3.950

PROYECTO 2.- PLAN DE GESTION ESTRATEGICA

ANTECEDENTES:

La empresa no cuenta con un modelo de gestion estratégica, lo que ha
ocasionado muchos problemas en el momento de alcanzar sus objetivos,
ya que la mayoria de empleados desconocen cuéles son y como
beneficiarse de los mismos; es por eso que es muy importante

implementar este sistema.
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ALCANCE:

Ejecutar a la brevedad un modelo de gestién estratégica el cual este
basado en la herramienta del Balanced Scorecard, el cual contribuira para
gque tanto la empresa como sus empleados crezcan y se logren cambios

organizacionales.

OBJETIVO:

Implementar un modelo de gestion estratégica basado en el BSC lo que

contribuira a alcanzar todos los objetivos y metas establecidas.
ESTRATEGIA:

De acuerdo a las necesidades que la empresa tiene se procedera a la

implementacién de un modelo de gestidn estratégica.

ACTIVIDADES:

1. Realizar el modelo de gestion estratégica.

2. Dar a conocer a los directivos de la empresa

3. Aprobacion del modelo de gestion estratégica.

4. Comunicar y difundir el modelo a los integrantes de la empresa.
a. Determinacion del tiempo para comunicar el modelo
b. Determinar las formas de difusion del modelo
c. Disefiary elaborar un triptico sobre la empresa

5. Capacitar al personal sobre el modelo de gestidn estratégica.

6. Evaluacion del personal sobre el modelo de gestion estratégica.

7. Implementacion del modelo.
INDICADORES DE GESTION:

% de Proyectos Ejecutados = Numero de proyectos ejecutados / Numero

total de proyectos
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TIEMPO:
Fecha inicio: Septiembre 2010

Fecha finalizacién: Diciembre 2010

RECURSOS:

Financieros, Tecnoldgicos, Humanos
RESPONSABLE:

Luis G. Tapia - Gerente General

COSTO $3.750

PROYECTO 3.- PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL.

ANTECEDENTE:

Actualmente la empresa no cuenta con un plan de capacitacion, lo cual
impide promover y desarrollar las competencias y habilidades de los

trabajadores, para incrementar la productividad de la empresa.
ALCANCE:

Definir un plan de capacitacion para los empleados
OBJETIVO:

Disefiar un plan de capacitacion para todo el recurso humano de la
empresa, con el fin de promover y desarrollar sus competencias y
habilidades.
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ESTRATEGIA:

Elaborar un plan de capacitacion, para incrementar la productividad de la

empresa.
INDICADOR:

Grado de satisfaccion del personal = # horas efectivas de capacitacion / #

total de horas programadas

ACTIVIDADES:

. Determinar las necesidades de capacitacion del personal.
. Analizar los resultados obtenidos.

. Elaborar el programa de capacitacion.

. Seleccion y contratacion de capacitadores.

. Aprobacion por parte de la alta direccion de la empresa.

. Implementacion del proyecto.

~N OO o~ WDN P

. Monitoreo y seguimiento.
TIEMPO:

Fecha de inicio: Septiembre 2010
Fecha de fin: Noviembre 2010

RECURSOS:

Recursos Humano, Recursos Financiero, Recursos Material, Recursos

Tecnoldgico.
RESPONSABLE:

Monica Caufullin — Jefe RR. HH.
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COSTO: $ 1940

PROYECTO 4.- PLAN PARA LA CREACION DE UNA PAGINA
WEB DE LA EMPRESA.

ANTECEDENTE:

La pagina Web estara disefiada para abarcar el mercado de WINCHAS Y
GRUAS. La pagina agrupa la informacion asociada con un sin nimero de

servicios de la empresa.

ALCANCE:

La empresa realiza solamente publicidad en base a tripticos en guia
telefonica por lo cual la creacion de una atractiva pagina Web permitira
captar la atencion de personas que pueden estar interesadas en los

servicios que ofrece la empresa y asi incrementar el nUmero de clientes.
OBJETIVO:

Promover la imagen de la empresa a nivel nacional, dando a conocer su
historia, productos y servicios; con la finalidad de que la empresa sea
identificada por mas personas y asi obtener otra opcion de aumentar la

cartera de clientes.

ESTRATEGIA:
Diseflar una pagina WEB para mantener constantemente los servicios

actualizados de la empresa para la comunidad.
INDICADOR:

Porcentaje % de Visitas = Numero de personas que visitan la web

mediante un contador automatico
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ACTIVIDADES:

Obtener informacion y contratacion programador Web.
Determinar los requerimientos que debe tener el sitio Web.
Revision continta de la construccion de la pagina.

Aprobacion de los directivos de la empresa.

ok w0 Dbdh e

Actualizacién de la pagina Web.

TIEMPO:

Fecha de inicio: Enero 2011
Fecha de fin: Marzo 2011

RECURSOS:
Recurso Humano, Utiles De Oficina, Sistemas Informaticos
RESPONSABLES:

Luis G. Tapia Gerente General; Ménica Caufullin Jefe de RR. HH.

COSTO: $940

PROYECTO 5.- INCREMENTAR LA CARTERA DE CLIENTES

ANTECEDENTES:

Tomando en consideracion la necesidad de la empresa de incrementar su
cartera de clientes con el objetivo de mejorar su capacidad de
comercializacioén, y buscar consolidar su imagen corporativa, se propone
aprovechar la disponibilidad de su espacio fisico, logrando diversificar

dichas actividades.
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ALCANCE:

Generar una propuesta que brinde a la empresa la oportunidad de
diversificar sus actividades productivas utilizando sus servicios Yy
aprovechando la disponibilidad de espacio fisico que existe para de esta
forma aportar con el incremento de su cartera de clientes y por ende de
su rentabilidad.

OBJETIVO:

Generar proyectos de inversibn que permitan la diversificacion de
actividades de la empresa y por ende el aumento de su cartera de

clientes.
ESTRATEGIA:

Optimizacién de recursos productivos

ACTIVIDADES:

1. Estudio de actividades productivas actuales.
2. Andlisis de actividades productivas alternas.
o Anadlisis de factibilidad.
0 Analisis de disponibilidad de espacio fisico.
o Estudio financiero.
o Estudio de mercado.
Presentacion de propuestas a la gerencia.
Aprobacion de la propuesta.
Captacion de recursos financieros.
Determinar proveedores.

Reunidén con gerencia - priorizar proyectos.
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Planificar la ejecucién de proyectos.
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INDICADOR:

Participacion en el mercado = Ventas de la empresa / Total ventas de la

industria

TIEMPO:

Fecha de inicio: Septiembre 2011

Fecha de fin: Diciembre 2011

RECURSOS:

Recursos Tecnolégicos, Recursos Humanos, Recursos Financieros
RESPONSABLE:

Luis G. Tapia - Gerente General

COSTO: $ 1660

PROYECTO 6.- PROGRAMA DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
DE PERSONAL

ANTECEDENTE:

Las comparfias modernas no solamente promueven sus productos,
también venden su imagen laboral, con incentivos y programas que les
dan un margen de ventaja en el campo del reclutamiento de los recursos

humanos.
ALCANCE:

Se inicia con la busqueda y termina cuando se reciben las solicitudes
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OBJETIVO:

Diseflar un programa de reclutamiento y seleccion de personal, con la
finalidad de contar con el personal adecuado para cada puesto o cargo

dentro de la empresa
ESTRATEGIA:

Implementar un programa para seleccionar el personal idoneo para la

empresa, reduciendo los costos operacionales de reclutamiento.
INDICADOR

Personal = Evaluacion de desempefio en base al nivel de conocimiento

del cargo
ACTIVIDADES:

Planeacion de Recursos Humanos.
Solicitudes especificas

Identificacion de una vacante
Informacién del analisis del puesto
Identificar los métodos de reclutamiento.
Elaborar presupuesto del proyecto

Aprobacion del proyecto

© N o ok~ 0w bR

Implementacion del proyecto

TIEMPO:

Fecha de inicio: Septiembre 2011

Fecha de fin: Diciembre 2011
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RECURSOS:

Humano, Financiero, Material, Tecnolégico

RESPONSABLE:

Monica Caufullin - Jefe de RR. HH.

COSTO: $1.580

PROYECTO 7- PLAN DE DIFUSION DE CULTURA
ORGANIZACIONAL

ANTECEDENTE:

El conocimiento de la cultura organizacional es importante en los
empleados ya que le permite a los directivos estar pendientes de las
condiciones en que se desenvuelven y realizan sus actividades,
considerando que la cultura y el clima organizacional son factores

determinantes en la eficacia administrativa.

El ambiente y clima laboral, se mejora promoviendo la comunicacion a
toda la empresa, disminuyendo de ésta manera los conflictos, y agiliza la

toma de decisiones para la solucion de problemas.

Todo esto permite que la empresa cuente con personal altamente
comprometido capaz de compartir los valores, principios y estilos de
comunicacion para asi poder cumplir con la mision y vision, desarrollando

un ambiente de trabajo agradable para el desempefio de las actividades.
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ALCANCE:

Establecer un lineamiento estratégico y un camino a seguir a la empresa
para que no se desvie de sus objetivos y de esta manera darles a conocer

a los empleados a donde se dirige la empresa.
OBJETIVO:

Desarrollar una cultura organizacional de compromiso y mejora continua
para luego difundir y evaluar el conocimiento estratégico y clima laboral

gue permita determinar el compromiso de los empleados con la empresa.
ESTRATEGIA:

Elaborar un plan de difusion de la cultura organizacional parar el personal,

incrementando la productividad de la misma.
INDICADOR:

Nivel de percepcion de los empleados en cuanto al clima laboral en base

a encuestas.
ACTIVIDADES:

Difusion total de la cultura Organizacional
Mejorar el nivel de conformidad con el clima laboral.

Integrar al personal dentro de la empresa para mejorar el clima laboral

A

Disefiar plan de mejoramiento de Cultura Organizacional y Clima
Laboral
5. Aprobacion del plan por parte del propietario

6. Implementacion y difusion del plan.
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TIEMPO:

Fecha de inicio: Enero 2012

Fecha de fin: Marzo 2012

RECURSOS:

Humano, Financiero, Material, Tecnolégico

RESPONSABLE:

Monica Caufullin - Jefe de RR. HH.

COSTO: $ 1110

PROYECTO 8.- EXTENSION DE LA CARTERA DE PROVEEDORES

ANTECEDENTES:

Las condiciones actuales de negocios exigen a las empresas la
excelencia en la calidad de los productos y en los servicios, por esta
razén es preciso que la empresa en el afan de garantizar la calidad de sus
productos y servicios, trabaje con proveedores que garanticen sus
materias primas, por lo que certificar a los proveedores es una garantia de

calidad en los insumos a utilizarse.
ALCANCE:

Definir una propuesta de certificacion y extensién de proveedores que

garanticen la calidad de los insumos a utilizarse.
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OBJETIVO:

Disminuir la generacion de problemas de calidad y abastecimiento,

gracias a la estandarizacion de las cadenas de suministro.
ESTRATEGIA:

Realizar un sistema de seleccion y certificacion de proveedores para
mejorar la calidad de nuestros productos, manteniendo precios

competitivos.
ACTIVIDADES:

1. Andlisis de la situacién actual de suministro y distribucién de
materiales de la empresa.

Estandarizacion de materias primas.

Analisis de cartera de proveedores y distribuidores.

Identificacion de puntos problematicos en la cadena.

Andlisis de factibilidad de certificacién de proveedores.

Presupuesto de proyecto.

Aprobacién del proyecto.
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Implementacion.
INDICADOR:

% de insumos con certificaciones de calidad= Numero de productos

adquiridos Certificados / Total de productos adquiridos
TIEMPO:
Fecha de inicio: Abril del 2012

Fecha de finalizaciéon: Junio del 2012
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RECURSOS:

Recursos humanos, tecnolégicos, financieros, materiales.

RESPONSABLE:

Luis G. Tapia — Gerente General

COSTO: $1.710

PROYECTO 9.- PLANTEAR ESTRATEGIAS PARA RECUPERAR LA
CARTERA VENCIDA

ANTECEDENTE:

En referencia al monto de cartera vencida que es considerable es
necesario recuperar la misma para poder cumplir obligaciones con
terceras personas e invertir en la empresa; ya que hoy en dia las
organizaciones tienen que estar actualizadas y con la menor cantidad de

clientes morosos para cumplir con sus objetivos.
ALCANCE:

Se inicia con la busqueda de los servicios profesionales y termina cuando

se ha contratado a los mismos.

OBJETIVO:

Recobrar la cartera vencida de los clientes para consolidar a la empresa

por medio de la contratacion de servicios profesionales.
ESTRATEGIA:

Recuperara la cartera vencida de clientes morosos por medio de la

contratacion de servicios profesionales.
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INDICADOR:

% de Capital Recuperado = Total capital recuperado / Total cartera

vencida

ACTIVIDADES:

Determinar el monto total de cartera vencida.

Buscar los posibles servicios profesionales para su recuperacion.
Realizar la seleccién de los servicios profesionales definitivos.
Contratar los servicios profesionales

Facilitar informacion sobre los clientes morosos.

Aprobacion por parte del propietario
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Implementacion y monitoreo.

TIEMPO

Fecha de inicio: Octubre del 2012

Fecha de finalizacién: Diciembre del 2012

RECURSOS:

Recursos humanos, tecnoldgicos, financieros, materiales

RESPONSABLE:

Fernando Erazo - Contador

COSTO: $1.410
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PROYECTO 10.- PLAN DE RENOVACION VEHICULAR

ANTECEDENTE:

Existe un alto nivel competitivo en el mercado, por lo tanto es necesario
que la empresa se diferencie de las otras empresas ofreciendo a sus

clientes Unicamente vehiculos nuevos.
ALCANCE:

Disefiar un programa de renovacién vehicular.

OBJETIVO:

Establecer un programa de renovacion vehicular, el cual le permita a la
empresa contar siempre con una flota de vehiculos nuevos,

diferenciandola de la competencia.
ESTRATEGIA:

Renovar la flota vehicular periddicamente, para diferenciarnos de la

competencia.
INDICADOR:

NUmero de vehiculos nuevos = NUmero de vehiculos nuevos / Total de la

flota.

ACTIVIDADES:

1. Establecer la clase de vehiculos que oferta la competencia.
2. Determinar las marcas y modelos de vehiculos preferidas por los

clientes, a través de encuestas.
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3. Investigar sobre las nuevas marcas y modelos de vehiculos en el
mercado.

Analizar los resultados obtenidos.

Disefiar un programa 6ptimo de renovacion vehicular.

Aprobacién de la alta direccion.

N o g A

Implementacion y monitoreo del proyecto.

TIEMPO:

Fecha de inicio: Septiembre 2013

Fecha de fin: Diciembre 2013

RECURSOS:

Recursos Humano, Recursos Financiero, Recursos Material, Recursos

Tecnoldgico.

RESPONSABLE:

Luis G. Tapia - Gerente General

COSTO: $30.930

168



169



4.4 PROGRAMACION DE LOS PROYECTOS

Tabla 58: Proyecto No 1

Nombre:

Plan de mejoramiento en el senvicio al cliente

Objetivo:

Establecer un plan de mejora del senvicio al cliente, con el fin de brindar un senvcio de calidad, que cumpla
con las expectativas de los usuarios.

Responsable:

Luis G. Tapia

Plazo: Corto Plazo
Alcance: Desarrollar una propuesta de mejoramiento del senvicio al cliente.
may-10 jun-10 jul-10 ago-10
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem|sem|sem|sem|sem|sem|sem|sem|sem|sem|sem |sem |sem |sem |sem |sem
1 Determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, en cuanto a atencion al cliente. $ 80,00
Coordinar una reunién con el area administrativa
2 |para determinar las falencias del proceso de
atencioén al cliente. $ 120,00
3 Analizar los resultados obtenidos, tanto internos
como externos. $ 250,00
4 Establecer los nuevos cambios para mejorar el
senvicio al cliente. $ 40,00
5 |Determinar temas para la capacitacion.
$ 500,00
6 |Aprobacioén de los directivos. $ 60,00
7 Capacitar al personal de acuerdo a los cambios
establecidos. $ 900,00
8 |Implementacién del proyecto.
$ 1.500,00
9 |Monitoreo y seguimiento.
$ 500,00
Subtotal| $ 3.950,00
Asesoria
Total| $ 3.950,00
FECHA DE INICIO: may-10
FECHA DE CULMINACION ago-10

Elaboracién: Autor
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Tabla 59: Proyecto No 2

Nombre:

Plan de gestion estratégica

Objetivo:

Implementar un plan de gestién estratégica basado en el BSC lo que contribuira a alcanzar todos los
objetivos y metas establecidas

Responsable:

Luis G. Tapia - Gerente General

Plazo: Corto Plazo
Alcance: Todo el Personal de la Empresa
sep-10 oct-10 nov-10 dic-10
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem |sem [sem [sem [sem
1 |Realizar el plan de gestion estratégica.. 600,00
2 |Dar a conocer a los directivos de la empresa 120,00
3 |Aprobacién del plan de gestién estratégica
P P ¢} g 60,00
a Comunicar y difundir el plan a los integrantes de
la empresa 350,00
5 |Determinacion del tiempo para comunicar el plan
100,00
6 |Determinar las formas de difusion del plan
40,00
7 |Disefiar y elaborar un triptico sobre la empresa 30,00
s Capacitar a personal sobre el plan de gestion
estratégica. 300,00
° Evaluacién del personal sobre el plan de gestion
estratégica 150,00
10 |Implementacién del plan.
2.000,00
Subtotal 3.750,00
Asesoria
Total 3.750,00
FECHA DE INICIO: sep-10
FECHA DE CULMINACION dic-10

Elaboracion: Autor
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Tabla 60: Proyecto No 3

Nombre:

Plan de capacitacion al personal

Objetivo:

Disefiar un plan de capacitaciéon para todo el recurso humano de la empresa, con el
fin de promower y desarrollar sus competencias y habilidades

Responsable:

Maonica Caufullin

Plazo: Corto Plazo
Alcance: Definir un plan de capacitacion para los empleados
sep-10 oct-10 nov-10
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem |sem|sem |sem |sem |sem |[sem|[sem |sem |sem |sem |[sem
1 Determinar las necesidades de capacitacion del
personal. $ 80,00
2 |Analizar los resultados obtenidos. $ 120,00
3 |Elaborar el programa de capacitacion.
$ 280,00
4 |Seleccién y contratacion de capacitadores.
$ 500,00
5 Aprobacion por parte de la alta direccion de la
empresa. $ 60,00
6 |Implementacion del proyecto. $ 700,00
7 |Monitoreo y seguimiento. $ 200,00
Subtotal | $ 1.940,00
Asesoria
Total| $ 1.940,00
FECHA DE INICIO: sep-10
FECHA DE CULMINACION nov-10

Elaboracién: Autor
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Tabla 61: Proyecto No 4

Nombre:
Plan para la creacion de una pagina Web de la empresa
Promovwer la imagen de la empresa a nivel nacional, dando a conocer su historia,
Objetivo: productos y senvcios; con la finalidad de que la empresa sea identificada por mas
personas y asi obtener otra opcidon de aumentar la cartera de clientes.
Responsable: Luis G. Tapia Monica Caufullin
Plazo: Mediano Plazo
La empresa realiza solamente publicidad en base a tripticos en guia telefénica por lo
Alcance: cual la construccioén de una atractiva pagina Web permitira captar la atencién de
personas que pueden estar interesadas en los senicios que ofrece la empresa y asi
incrementar el nimero de clientes.
ene-11 feb-11 mar-11
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos

semj|semj|semj|semj|sem|sem|sem|sem|sem|sem |sem |sem

Obtener informacién y contratacion programador

Web. $ 400,00
5 Determinar los requerimientos que debe tener el
sitio Web. $ 100,00
3 |Rewvision continda de la construccion de la pagina. $ )
4 |Aprobacion de los directivos de la empresa. $ 40,00
5 |Actualizacion de la pagina Web. $ 400,00
Subtotal| $ 940,00
Asesoria
Total| $ 940,00
FECHA DE INICIO: ene-11

FECHA DE CULMINACION mar-11

Elaboracién: Autor
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Tabla 62: Proyecto No 5

Nombre:

Incrementar la cartera de clientes

Objetivo:

Generar proyectos de inversion que permitan la diversificacion de actividades de la empresa y por ende el
aumento de su cartera de clientes.

Responsable:

Luis G. Tapia

Plazo: Mediano Plazo
i Generar una propuesta que brinde a la empresa la oportunidad de diversificar sus actividades productivas
Alcance: utilizando sus senvicios y aprovechando la disponibilidad de espacio fisico que existe para de esta forma
aportar con el incremento de su cartera de clientes y por ende de su rentabilidad.
sep-11 oct-11 nov-11 dic-11
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem |sem [sem|sem [sem|sem |sem |sem |sem|sem |sem|[sem |sem [sem |sem [sem
1 |Estudio de actividades productivas actuales. % 150,00
2 |Analisis de actividades productivas alternas. $ 80,00
2,1 |Andlisis de factibilidad. $ 150,00
2,2 |Andlisis de disponibilidad de espacio fisico. $ 100,00
2,3 |Estudio financiero. $ 350,00
2,4 |Estudio de mercado. $ 300,00
3 |Presentacion de propuestas a la gerencia. $ 50.00
4 |Aprobacién de la propuestas. _
5 |Captacion de recursos financieros. $ 400,00
6 |Determinar proveedores. $ 80,00
7 |Reunién con gerencia - priorizar proyectos. _
8 |Planificar la ejecucion de proyectos. $ 500,00
Subtotal| $ 1.660,00
Asesoria
Total | $ 1.660,00
FECHA DE INICIO: sep-11
FECHA DE CULMINACION dic-11

Elaboracion: Autor
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Tabla 63: Proyecto No 6

Nombre:

Programa de reclutamiento y seleccion de personal

Objetivo:

Disefar un programa de reclutamiento y seleccién de personal, con la finalidad de contar con el personal
adecuado para cada puesto o cargo dentro de la empresa

Responsable:

Ménica Caufullin

Plazo: Mediano Plazo
Alcance: Se inicia con la bisqueda y termina cuando se reciben las solicitudes
sep-11 oct-11 nov-11 dic-11
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem |[sem|sem|sem|sem|sem|sem [sem|sem|sem|sem|sem |[sem|sem |sem |sem
1 |Planeaciéon de Recursos Humanos. $ 150.00
2 |Solicitudes especificas $ 80.00
3 [ldentificacion de una vacante $ 150.00
4 |Informacién del andlisis del puesto $ 100.00
5 [ldentificar los métodos de reclutamiento $ 150.00
6 |Elaborar presupuesto del proyecto $ 300.00
7 |Aprobacién del proyecto $ 50,00
8 |Implementacion del proyecto $ 600,00
Subtotal| $ 1.580,00
Asesoria
Total| $ 1.580,00
FECHA DE INICIO: sep-11
FECHA DE CULMINACION dic-11

Elaboracién: Autor
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Tabla 64: Proyecto No 7

Nombre:

Plan de difusion de la cultura Organizacional

Objetivo:

Desarrollar una cultura organizacional de compromiso y mejora continua para luego
difundir y evaluar el conocimiento estratégico y clima laboral que permita determinar
el compromiso de los empleados con la empresa

Responsable:

Monica Caufullin

Plazo: Mediano Plazo
Alcance: Todo el Personal de la Empresa
ene-12 feb-12 mar-12
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem|sem|sem |sem |[sem |sem [sem |[sem |[sem |sem |sem |sem
1 |Difusion total de la cultura Organizacional 300,00
5 Mejorar el nivel de conformidad con el clima
laboral. 70,00
3 ntegrar al personal dentro de la empresa para
mejorar el clima laboral 200,00
4 Disefiar plan de mejoramiento de Cultura
Organizacional y Clima Laboral 240,00
5 |Aprobacioén del plan por parte del propietario
6 |Implementacion y difusion del plan. 300,00
Subtotal 1.110,00
Asesoria
Total 1.110,00
FECHA DE INICIO: ene-12
FECHA DE CULMINACION mar-12

Elaboracién: Autor

176




Tabla 65: Proyecto No 8

Nombre:

Extencion de la cartera de Provedores

Objetivo:

Disminuir la generaciéon de problemas de calidad y abastecimiento, gracias a la
estandarizacion de las cadenas de suministro

Responsable:

Luis G. Tapia

Plazo: Mediano
Definir una propuesta de certificacion y extension de proveedores que garanticen la
Alcance: . . .
calidad de los insumos a utilizarse
abr-12 may-12 jun-12
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem |sem |sem|sem|sem [sem |sem |sem |sem |sem |sem [sem
Andlisis de la situacion actual de ministro
1 \nalisis d situacic u suminis y s 150,00
distribucion de materiales de la empresa
2 |Estandarizacion de materias primas $ 180,00
3 A.nal.|5|s. de cartera de proveedores y $ 120,00
distribuidores
a Identificacion de puntos problematicos en la $ 300,00
cadena
Analisi factibili ifi i6
6 nalisis de factibilidad de certificacion de s 280,00
proveedores
7 |Presupuesto de proyecto $ 100,00
8 |Aprobacion del proyecto $ 80,00
9 |Implementacion 500,00
Subtotal | $ 1.710,00
Asesoria
Total| $ 1.710,00
FECHA DE INICIO: abr-12
FECHA DE CULMINACION jun-12

Elaboracién: Autor
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Tabla 66: Proyecto No 9

Nombre:

Plantear estrategias para recuperar cartera vencida

Objetivo:

Recobrar la cartera vencida de los clientes para consolidar a la empresa por medio de
la contratacién de senvicios profesionales

Responsable:

Fernando Erazo - Contador

Plazo: Mediano
Se inicia con la basqueda de los senvicios profesionales y termina cuando se ha
Alcance: )
contratado a los mismos.
oct-12 nov-12 dic-12
No. Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 Recursos
sem [sem [sem |[sem |sem |sem |sem [sem [sem |sem |[sem |sem
1 |Determinar el monto total de cartera vencida. $ 100,00
Buscar los posibles senicios profesionales para
2 9
Su recuperacion. $ 150,00
3 Realizar la seleccion de los senicios
profesionales definitivos. $ 80,00
4 |Contratar los senvicios profesionales $ 100,00
5 |Facilitar informacion sobre los clientes morosos $ 40,00
6 |Aprobacién por parte del propietario $ 40,00
7 |Implementacién y monitoreo. $ 900,00
Subtotal | $ 1.410,00
Asesoria
Total| $ 1.410,00
FECHA DE INICIO: oct-12
FECHA DE CULMINACION dic-12
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Elaboracion: Autor

Tabla 67: Proyecto No 10

Nombre:
Plande renovacion vehicular
Objetivo: Establecer un programa de renovacion vehicular, el cual le permita a la empresa contar siempre con una flota
de vehiculos nuewos, diferenciandola de la competencia.
Responsable: Luis G. Tapia
Plazo: Largo Plazo
Alcance: Disefiar un programa de renovacion vehicular.
sep-13 oct-13 nov-13 dic-13
No. Actividad 1 2 3| 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3| 4 Recursos

Sem|sem|sem|sem|sem|sem |sem|sem|sem|sem |sem|sem|sem [sem [sem [sem

Establecer la clase de wehiculos que oferta la

1 .
competencia. $ 80,00
2 Determinar las marcas y modelos de vehiculos
preferidas por los clientes, a través de encuestas. $ 200,00
3 Investigar sobre las nuevas marcas y modelos de
vehiculos en el mercado. $ 50,00
4 |Analizar los resultados obtenidos.
$ 40,00
5 Disefiar un programa éptimo de renovacion
vehicular. $ 500,00
6 |Aprobacion de la alta direccion. $ 60,00
7 |Implementacién y monitoreo del proyecto. $ 30.000,00
Subtotal [ $ 30.930,00
Asesoria
Total| $ 30.930,00
FECHA DE INICIO: sep-13
FECHA DE CULMINACION dic-13

Elaboracién: Autor
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4.5 DESARROLLO DE PROYECTOS

Para el desarrollo de los proyectos se toma en consideracion los
resultados de la matriz de priorizacion de proyectos, puntualmente para el
caso de WINCHAS Y GRUAS TAPIA, los proyectos a desarrollarse son
los siguientes:

Tabla 68: Resumen de Proyectos

RESUMEN DE PROYECTOS

PLAZO NUMERO PROYECTO

PROYECTO # 1 |Plan de mejoramiento en el senicio al cliente.

CORTO PLAZO | PROYECTO # 2 |Plan de gestion estratégico.

PROYECTO # 3 |Plan de capacitacion al personal.

Elaboracién: Autor

A continuacion se procede al desarrollo de los proyectos antes
mencionados:

PROYECTO # 1: MEJORA EN EL SERVICIO AL CLIENTE

ANTECEDENTES

Como en toda empresa, los clientes son lo mas importante, por esta razon
se los debe cuidar como al activo mas preciado de la empresa. La mejor
manera de conseguir la fidelidad de los clientes consiste en crear una
magnifica relacion entre ellos y la empresa, la misma que se consigue
ofreciendo un excelente servicio. La calidad de los servicios ofertados por
la empresa es adecuada, sin embargo, el servicio al cliente, a pesar de
gue la encuesta de satisfaccion a clientes favorece la atencion brindada,

podria mejorarse de manera importante.
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ALCANCE

Definir una propuesta de mejora de servicio al cliente y de un sistema de
captacion y gestiéon de reclamos, estableciendo una cultura orientada al

cliente con el objeto de mejorar la calidad del servicio.

OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

Establecer un plan de mejora de servicio al cliente, con el fin de brindar un

servicio de calidad, que cumpla con las expectativas de los usuarios.
OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO

» Determinar la situacion de la empresa respecto a sus clientes.
» Determinar la forma idonea de ofrecer el servicio al cliente.

» Determinar los requerimientos de los clientes.
JUSTIFICACION

La mejora en el servicio que brindara la empresa a sus clientes permitira
su fortalecimiento, de esta manera ayudara a enfrentar de mejor manera

los posibles problemas que puedan surgir en el mercado.
ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios, en cuanto a la

atencion al cliente.

Se realizara encuestas de satisfaccion del cliente (Anexo 3A), enfocada
al servicio prestado por la empresa.- esta encuesta permitira
transparentar la apreciacion del servicio prestado por la empresa hacia
sus clientes, determinando puntos de conflicto y controversia, La encuesta

debera contener preguntas especificas sobre el servicio prestado por la
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empresa, deberd realizarse a todos los clientes de esta, y entre las

preguntas a realizar podemos citar:

Coordinar una reunion con el area administrativa y analizar los

resultados tanto internos como externos.

Andlisis del servicio actual de atencion al cliente y manejo de quejas.- Una
vez realizada y tabulada la encuesta, se estara en condiciones de
determinar exactamente en qué situacion esta el servicio al cliente de la
empresa, esto permitird determinar los puntos negativos del mismo, como

poder rectificarlos y mejorar el mismo.

Paralelamente se debera establecer procedimientos de tramite de

reclamos y solucion de quejas, lo que permitird mejorar el servicio.

Establecer nuevos cambios para mejorar el servicio al cliente.

Seleccionar personal idoneo para el servicio de gestion de quejas.- Se
debera realizar la seleccion del personal idéneo para estos puestos, los

mismos que deberan cumplir con los siguientes requisitos:

Conocimientos basicos sobre atencion al cliente.
Buena presencia.
Don de gentes.

Conocimiento sobre el negocio.

YV V V V V

Capacidad de relacionarse de manera positiva con los clientes.

Determinar temas para la capacitacion.

Implementar mejoras al servicio al cliente mediante la capacitacion del
personal encargado de esta area, enfocandose en los resultados de la

encuesta de satisfaccion de clientes.
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La capacitacién del personal de servicio al cliente es una de los mas
importantes actividades a realizar, ya que de ellos depende la satisfaccion
del cliente, y que sigan utilizando nuestros servicios.

Entre los programas de capacitacion a poner en marcha podemos citar:

> Atencion al cliente.

> Atencion telefénica.

Aprobacién de los directivos.

La aprobacion del proyecto se encuentra en manos de la Gerencia
General, por lo que el encargado del proyecto planeara las necesidades y
las propuestas de solucion ante dichas necesidades y requerimientos, en
donde ademas constaran los medios a utilizarse y el cronograma de

actividades.

Capacitar al personal de acuerdo a los cambios establecidos

Realizar el presupuesto del proyecto.- El presupuesto destinado al

desarrollo del proyecto es el siguiente:

RUBRO
Atencion al cliente $ 500,00
Atencion telefénica $ 400,00

TOTAL $ 900
Implementacion del proyecto, monitoreo y seguimiento

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, cronogramas y presupuestos planteados, se presentaran
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informes permanentes de los avances del proyecto, para conocer el nivel

de cumplimiento de los objetivos previstos.

PROYECTO # 2: PLAN DE GESTION ESTRATEGICA
IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION.

WINCHAS Y GRUAS TAPIA, no tiene un plan de gestion estratégica
basado en el Balanced Scorecard, lo que no le ha permitido alcanzar a
plenitud sus objetivos, adicionalmente muchos trabajadores no conocen
cual es el principal objetivo de la empresa y tampoco cual es su razon de
ser. En los ultimos tiempos muchas empresas hacen que su forma de vida
este basada en un plan de gestidon estratégica como uno de los caminos

mas aceptables para poder cumplir todos sus objetivos planteados.
ALCANCE.

Ejecutar a la brevedad un plan de gestion estratégica basado en la
herramienta del Balanced Scorecard, el cual contribuira para que tanto la
empresa como sus empleados crezcan y se logren cambios

organizacionales.
OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

Implementar un plan de gestién estratégica basado en el BSC lo que

contribuira a alcanzar todos los objetivos y metas establecidas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO

» Adaptar a toda la organizacion al cambio apoyandonos en el
cumplimiento de objetivos y nueva forma de adaptacion organizacional

para alcanzar todos los beneficios a corto, mediano y largo plazo.
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» Capacitar a todo el personal de la empresa sobre la correcta

aplicacion del BSC para la adecuada consecucion de actividades.

ACTIVIDADES DEL PROYECTO

Realizar el modelo de gestion estratégica.

Después de realizar un estudio del andlisis situacional interno como
externo de la empresa se procede a realizar el direccionamiento en base
al FODA encontrado.

Dar a conocer alos directivos de la empresa.

Luego de haber desarrollado el plan de gestion estratégica basada en el
BSC, se procedera a presentar en primera instancia al gerente propietario
y principales interesados cuales son los resultados finales del proyecto es
decir, informacion obtenida del analisis situacional (FODA), mapa
estratégico, proyectos planteados, indicadores de cada perspectiva y

demas.
Aprobacion del plan de gestion estratégica.

Posteriormente se presenta el proyecto al gerente el plan de gestidon
estratégica para su aprobacion, para mas tarde difundir el mismo a todo el

personal de la compafiia.
Comunicar y difundir el plan a los integrantes de la empresa.
» Determinacion del tiempo para comunicar el plan.

Se procede a definir las fechas y tiempos en los que el personal se
encuentre disponible. Es muy importante que se determinen las fechas
exactas ya que el personal operativo usualmente se encuentra fuera de la

empresa.
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> Determinar las formas de difusién del plan.

Es de suma importancia determinar cual sera el medio de defuncion mas

adecuada y de facil compresion para todo el personal.

> Power Point

> Disefar y elaborar un triptico (Anexo 1B) sobre la empresa.

Se realizara una cartelera en un lugar visible de la compafiia donde se

encuentren los siguientes puntos:

> Vision
» Mision
» Principios

> Valores

Capacitar al personal sobre el plan de gestidn estratégica.

Realizar talleres, donde el personal realizara preguntas y se despejaran
todas las dudas.

El contenido del taller es el siguiente:

Conocer los objetivos del taller.
Dar a conocer los objetivos de la empresa.

Introducir la filosofia corporativa de la empresa.

YV V V V

Panel de preguntas y opiniones acerca de lo que se espera con este
taller.
» Asimilar la cultura del cambio y comprenda cuales serén los beneficios

con la aplicacion de este plan de gestidon estratégica.
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Evaluacion del personal sobre el plan de gestidn estratégica.

Para medir los niveles de captacion del personal se realizara un taller del
personal, en el cual se pedira informacion acerca de lo expuesto en el

curso, especial mente de la filosofia y de la aplicacion del plan de gestion.
Implementacion del proyecto.

Se procede a difundir e implementar el plan de gestion estratégica,
cumpliendo con cada uno de los cronogramas establecidos para las
actividades.

Todos los empleados deben estar completamente identificados con la
filosofia de la empresa, los objetivos y metas a cumplirse a lo largo de

esta implementacion del plan de gestion estratégica.

PROYECTO # 3: PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL.

IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

Actualmente “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” no cuenta con personal
calificado, ya que parte de los empleados no han terminado su instruccion
superior, sus conocimientos adquiridos han sido en sus labores diarias,
esto genera una gran resistencia al cambio, y afecta mucho a la empresa
respecto de la competencia, y afecta también el desempefio dentro del

mercado.
ALCANCE

Realizar una propuesta de implementacion de un plan de capacitacion y
competencia es vital para el desarrollo organizacional, ya que si no se
cuenta personal capacitado, es dificil cumplir y comprometer a los

empleados a la consecucion de metas y objetivos propuestos, por lo
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contrario si se capacita al personal y se desarrollan sus competencias, la

empresa podra brindar mayor calidad y efectividad en el servicio.

OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

Disefiar un plan de capacitacion para todo el recurso humano de la
empresa, con el fin de promover y desarrollar sus competencias y
habilidades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO

Desarrollo de trabajos o acciones de mejora entre el personal de una

misma area o entre los departamentos del organismo.

» Desarrollo de talleres, seminarios, jornadas de trabajo o cursos
tematicos.
» Evaluar los conocimientos que el personal haya adquirido en cada

periodo de capacitacion.

DESARROLLO DE ACTIVIDADES
Determinar las necesidades de capacitacion del personal.

Entrevistas con el personal para determinar requerimientos.- Con el
objetivo de determinar las necesidades del personal, se realizaran varias
reuniones que ayuden a identificar las areas que necesitan capacitacion

con mayor prioridad.

Las reuniones a realizar tendran varios enfoques:

» Reuniones con todo el personal en forma general.
» Reuniones individuales con el personal.

» Reuniones con el personal por areas.
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Estos enfoques tendrdn como objetivo establecer los niveles de
capacitacion del personal operativo y administrativo de la empresa, tanto
en forma individual como por &reas, asi mismo, se estableceran las

necesidades individuales del personal de la empresa.

Los datos obtenidos en la investigacion seran registrados en video, para
posteriormente determinar las falencias y el desconocimiento que poseen

los empleados

Analizar los resultados obtenidos.

Determinar falencias y debilidades.- Se identificard las areas de
capacitacion en las que se enfatizara los esfuerzos de la empresa, esto
en base al analisis de las actividades de la misma y sus necesidades

generales. De forma puntual, las areas a capacitar seran:

> Administrativa

» Operativa.

Una vez terminada la reuniéon con los miembros de la organizacién se
procedera a evaluar los datos obtenidos conjuntamente con los directivos
de la organizacion, para elaborar posteriormente el programa de

capacitacion.
Elaborar el programa de capacitacion.

Cuando ya se hayan establecido las necesidades tanto de la empresa
como las del personal, se determinan las areas que demandan atencién
urgente y se puntualizan los temas que se van a tratar con mayor

prioridad.

El programa de capacitacion a ejecutarse sera el siguiente:
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CAPACITACION

Liderazgo y Trabajo en Equipo

>

» Motivacion y Desarrollo Personal

» Logistica y manejo de winchas y grlas
>

Atencion al cliente
Seleccidn y contratacion de capacitadores.

Buscar varias alternativas de planes de capacitacion basandonos en el
presupuesto.- Se deberad definir la capacitacion a implementarse y
difundirse en la organizacion de acuerdo a los requerimientos del personal
y de la Institucién identificados en las actividades anteriores, con el fin de
establecer perfiles para analizar instituciones que puedan brindar el

servicio de capacitacion necesitado por la empresa.

Una vez definido el programa de capacitacion, se procedera a contratar a
los capacitadores, en base a la experiencia del gerente general de la
empresa, considera que la empresa mas apropiada para realizarlo es
Team Builders, la cual cuenta con un gran perfil, ya que han capacitado

a reconocidas empresas del pais.

La propuesta debera contener nivel descriptivo los servicios propuestos,
el contenido general de exposicion, los cronogramas, el nombre de los

instructores responsables y estimaciones econdémicas.

Aprobacién por parte de la alta direccion de la empresa.

Presentacion del plan a Gerencia para su respectiva aprobacién.- Se
pone en consideracion de la gerencia el plan de capacitacion elaborado,

esto con el afdn de que el gerente realice las correcciones que considere

necesarias y dé el visto bueno para la ejecucion del mismo.
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La presentacion del plan de capacitacion contendra material impreso y

una presentacion en PowerPoint.

En caso de que el proyecto sea aprobado por los directivos se continuara
con las actividades programadas, caso contrario se rectificardn los errores

y se lo volvera a presentar para su aprobacion.
Implementacién del proyecto.

Una vez concluidas las actividades establecidas para este proyecto, se
procederd a implementar el mismo, es por ello que es necesario que

todas las actividades sean cumplidas eficazmente.
Monitoreo y Seguimiento.

Para obtener excelentes resultados, el proyecto debe realizarse bajo los
parametros establecidos, en cuanto a tiempo y recursos, por lo cual es
necesario realizar un monitoreo y seguimiento continuo mientras las

actividades son desarrolladas.
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5 EVALUACION FINANCIERA DE PROYECTOS

En el siguiente capitulo se realizara la evaluacion financiera del Plan de
Gestion propuesto basado en los proyectos descritos en el capitulo
anterior, el objetivo principal es establecer el impacto econémico que
tendra la empresa al implementarlo y compararlo con los flujos de fondo

de la situacién normal de la empresa.

Es necesario desarrollar un presupuesto global de los proyectos
estratégicos tanto a corto, mediano y largo plazo, con el fin de cuantificar
los recursos econdmicos que se necesitaran para su desarrollo e
implementacion.

En el presente estudio se trabajara anicamente con el presupuesto de los

proyectos a corto plazo.

Tabla 69: Presupuesto de Proyectos Estratégicos

RESUMEN DE PROYECTOS
PLAZO NUMERO PROYECTO COSTO
PROYECTO # 1 |Plan de mejoramiento en el semvicio al cliente. $  3.950,00
CORTO PLAZO PROYECTO # 2 |Plan de gestidn estratégica $  3.750.00
PROYECTO # 3 |Plan de capacitacidn al personal. 3 1.940,00
I I N |
PROYECTO # 4 |Plan para la creacidn de una pagina web de la empresa. 3 940,00
PROYECTO # & |Plan para Incrementar la cartera de clientes. 3 1.580,00
PROYECTO # 6 |Plan de reclutamiento y seleccidn de personal. $  1.580.00
MADIANO PLAZO
PROYECTO # 7 |Plan de difusidn de cultural organizacional_ 3  1.110,00
PROYECTO # 8 |Plan para extender la cartera de proveedores. F  1.710,00
PROYECTO # 9 |Plan de estrategias para recuperar la cartera vencida. 3 1.410.00

PROYECTO # 10|Plan de renovacidn vehicular. 5 30.930,00

I TOTAL PRESUPUESTO PROYECTOS [s 45900.00]

Elaboracién: Autor
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5.1 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DELOS PROYECTOS EN
LOS FLUJOS DE EFECTIVO

El grado de incidencia de la aplicacién de los proyectos en el flujo de
efectivo de la empresa “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” se realizara en base

a la siguiente tabla de ponderacion:

Tabla 70: Tabla de Ponderacién

ALTO 7% Amplia incidencia de la variable en
la gestidn

MEDIO 5% Mediana incidencia de la variable
en la gestién

BAJO 3% Poca incidencia de la variable en la
gestién

Elaboracién: Autor

Tabla 71: Incidencia de los Proyectos a Corto Plazo en el Flujo de

Fondos.
PROYECTO 1 PROYECTO 2 PROYECTO 3
. Plan de Plan de gestion FEm ol TOTAL
mejoramiento en el 2 capacitacion al
cr - estratégico.
servicio al cliente. personal.
Ingresos
Operacionales 5% 5% 3% 13%
Egresos
Administrativos
Sueldos 3% 5% 3% 1%
Gastos generales 3% 3% 3% 9%
Movilizacién 3% 3% 3% 9%
Impuestos y contribuciones 3% 3% 3% 9%
Operacionales
Sueldos 3% 3% 3% 9%
Mantenimiento v reparacidn 3% 3% 3% 9%
Combustibles y lubricantes 3% 0% 3% 6%
Alguiler de maguinaria 3% 0% 3% 6%
No Operacionales
Gastos no deducibles 0% 0% 0% 0%
Depreciacion 3% 3% 3% 9%

Elaboracién: Autor
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5.2 ELABORACION DE FLUJOS DE EFECTIVO

A continuacion se analizaran y compararan los flujos de efectivo de la

empresa, de dos formas, como se detalla a continuacion.
I.  Sintomar en cuenta los proyectos propuestos, y.

.  Tomando en cuenta el impacto que tendrdn en la empresa la

ejecucion de los proyectos estratégicos a corto plazo.

De esta manera evidenciaremos a Gerente General, el grado de

mejoramiento e incidencia que la empresa lograra a lo largo de los 4

afos.
Tabla 72: Flujo de Efectivo sin Proyectos
ARO2008 | ARO BASE 2009 %VAZRO':QC'ON e
2010 2011 2012 2013

Ingresos
Opercionaes u5580000 27438200 e EEEEEEE
TOTAL INGRESOS 245.580,00 214.382,00 302.446,21 333.380,88 367.479,59) 405065,96'
Egresos
dministativas §7.017,85 9043202 94.005,53 g98 1016779 1058415
Sueldos 2161 483072 45% 5040786 5276785 5518168 57.6840f]
Gastos gererdes 21383 3315709 317% 34.208,12 B2947 3641119 3756538
Moilzacién 8.017,11 81807 2,04% 8.346,75 851662 8.680.94 886,80
Impuestos y contibuciones 650,78 78744 21,00% 952,80 115288 130498 166791
s B2l 13088 1054663 20875 498368 28285357
Suelics 55,063,16 62.389,19 15,12% 2919 8400852 7L 11133494
anterimiento y eparacion 63.256,87 72.350,65 14,38% 827575 U610 10825467 12381732
Combusttesy icanes 17.681,90 18.79256 6.28% o2 2275 2509 2970
Alulerde maguinara 17.445.9 1855143 6,34% 1972171 2097857 230874 BI85
G 572436 640941 71972 810320 9.145,07 103433
e it 11573 11573 0,00% 115739 11573 115736 11573
Depreciacin 456700 525205 15,00% 6.039,86 6.945,04 987,71 9.185,87
TOTAL EGRESOS 618943 26992526 29662938 367576 36065855 399.00095

F“g&giggﬂvo 609,43 4456,74 5.816,84 6.665,12 682104 6.065,02

Elaboracion: Autor
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Posterior a la realizacion del flujo de efectivo de la empresa sin considerar
el desarrollo de los proyectos propuestos y proyectando con el incremento

base en cada afo, es importante sefialar lo siguiente:

» El incremento de ventas para el 2010 es del 10,23%, porcentaje

promedio con referencia a los afos pasados.

» Los sueldos operacionales tienen una variacion del 15,12%, debido
a que en este se encuentra incluido las horas extras, alimentacion,

movilizacion y los trabajos ocasionales.

» Todas las proyecciones fueron realizadas tomando en cuenta el

porcentaje promedio de las variaciones de afos anteriores.

Con el propésito de reflejar el impacto de los proyectos propuestos, a
continuacion se muestra el flujo de efectivo con la aplicacion de los 3
proyectos de corto plazo desarrollados en el capitulo anterior para el

mejoramiento y crecimiento de la empresa.
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Tabla 73: Flujo de Efectivo con Proyectos

40 BASE 208 % VARIACION ANOS DE PROYECCION
08 010 am 02 a1

Ingresos
Operacionales 21430200 13.00% 110.051,66 350.358,38 395.904 % U112 01
TOTAL INGRESOS 274.382,0 310.051,66 30.356.38 395.904.% U112 61
Egresos
Administrativos 9043202 99.537.05 109.567 80 12061929 132.796,35
Syeldos 83072 11,00% 5362101 5951933 66.066.45 1333376
Gastos generales 3315708 9,00% 6412 393939 4293839 46.803.%
Moviizacidn §18027 9,00% §.91649 971898 10.593,69 15712
Impuestos y contribuciones 78744 9,00% 858,31 935,56 1.018.76 11114
Operacionales 173.083.83 167.541,06 03221 20264 32 VAL NERNE
Syeldos 63.369,19 9,00% 69.094.22 183270 §2.090.84 8947901
Mantenimiento y reparacidn T2.35065 9,00% 78.862.21 §5.959.81 93.696,19 102.128,85
Combustbles y lubicantes 18.792.56 6,00% 19.520.11 VARIERY, 2384 BB
Alquiler de maguinaria 1855143 6,00% 19.664,52 2084439 220805 84075
No Operacionales 640941 6.862.09 139732 795892 §.571,06
Gastos no deducibles 115736 0,00% 115736 115736 115736 115736
Depreciacidn 5.22,(3 5,00% ST £.239.96 6.601.56 T43 70
TOTAL EGRESOS 269.925.26 293.960,20 019733 g2 RNPAW)

FL[(J;ISEEE{;BEI:}TO 445614 16.091,46 30.161,04 A1.062.44 67.251,41

Elaboracion: Autor

Posterior a la realizacion del flujo de efectivo de la empresa considerando
la ejecucién de los proyectos de corto plazo propuestos, se identifica lo

siguiente:

El desarrollo de los proyectos por etapas, permite identificar claramente la
organizacion, los recursos y los métodos necesarios para llevarlos a cabo

y mantenerlos en 6ptimas condiciones de operacion durante su vida util;
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para lo cual el despliegue y proyeccion de presupuestos es sumamente

importante para su desarrollo y ejecucion.

De igual forma permite corregir oportunamente cualquier desviacién con

respecto a los objetivos iniciales, o la rectificacion de estos.

Es claramente visible el impacto que tendra la aplicacion de los proyectos
en el Flujo de Efectivo, los resultados reflejan valores positivos para la
empresa siendo los siguientes:

» Las ventas se han incrementado de un 10,23% a un 13% (siendo
un 2,77% de incremento anual) al aplicar los tres proyectos de

mejoramiento.

Los Egresos Totales no tienen un incremento significativo en
relacion a los Egresos Totales del Flujo sin proyectos, por el
contrario existe un decremento en los mismos, siendo estos del

2,7% de variacion promedio.

5.3 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DELOS PROYECTOS EN
LOS FLUJOS DE EFECTIVO

El analisis de la incidencia de los proyectos en los flujos de efectivo,
permite observar gréficamente el impacto que tienen los proyectos

propuestos tanto en los ingresos y egresos.

5.3.1 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS
EN LOS INGRESOS.

Tabla 74 Incidencia en los Ingresos

Anio 2010 | Ao 2011 | Afo 2012 | Afo 2013

Ingresos
Sin Proyectos 302 446,21)333.380,88| 367.479,59| 405.065,96
Con Proyectos 310.051,66| 350.358,38| 395.904 96| 447 372 61
Incremento en dolares 7.60545] 16.977.50( 2642538 42.306.65
Incremento en % 2.51% 5.09% 7.74% 10,44%

Elaboracién: Autor
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Incidencia de los proyectos en los
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Elaboracién: Autor
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Elaboracion: Autor
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El incremento de los ingresos de acuerdo a los Flujos de Efectivo con
proyectos para el afio 2010 es de $ 7605,45, lo que representa un 2,51%
de incremento en relacion al Flujo de Efectivo sin proyectos, a partir de
ese afo existe una tendencia a la alza hasta el afio 2013 en el cual el
incremento es de $ 42.306,65 el mismo que representa un incremento del
10,44%, este incremento es positivo para la situacion y la existencia de la

empresa.

5.3.2 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS
EN LOS EGRESOS.

Tabla 75 Incidencia en los Egresos

Ao 2010 | Afio 2011 | Afio 2012 | Afio 2013

Egresos
Sin Proyectos 296.629,38) 326.715,76| 360.658,55| 399.000,95
Con Proyectos 293.960,20) 320.197.33| 348.842 53] 380.121,20
Decremento en dolares] (2 669.2)] (6.518.4)] (11.816,0)] (18.879.7)
Decremento en % | -0,90% -2,00% -3,28% -4,73%

Elaboracion: Autor

Incidencia de los proyectos en los
Egresosen USD

400.000,00
350.000,00
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200.000,00
150.000,00
100.000,00
50.000,00
0,00
-50.000,00

[5inProyectos @ ConProyectos  [Decrementoendalares

Elaboracién: Autor
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Elaboracién: Autor

El decremento de los egresos de acuerdo a los flujos de efectivo con
proyectos para el afio 2010 es de $ 2669,20; lo que representa un
decremento del 0,90% en relacion al flujo de efectivo sin proyectos; para
los siguientes afios la variacion no es significativa y para el afio 2013 la
variacion tiende a subir llegando a ser $ 18879,70 lo que significa un
decremento del 4,73%, lo que hace visible la rentabilidad que brindara la

implementacién de los proyectos a la empresa.

5.4 CALCULO FINANCIERO DE LOS PROYECTOS
ESTRATEGICOS.

5.4.1 TASAS MININA ACEPTABLE DE RENDIMIENTO
(TMAR).

Indica el nivel de rentabilidad financiera del proyecto analizado, relaciona
el beneficio econdmico con los recursos necesarios para obtener ese

lucro.
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Para el céalculo de la TMAR del proyecto (sin crédito), se ha considerado

la tasa de descuento
Tasa de Descuento= Riesgo Pais + Tasa Pasiva

Tasa de Descuento= 8,16% + 4,86% = 13,02%

Tabla 76: Calculo de la TMAR

APORTE | VALOR % TMAR  |TMAR GLOBAL
PROPIO |5 9.640,00| 100% 13,02% 13,02%
FINANCIADO | § - 0% 0,00% 13,02%

Elaboracién: Autor

5.4.2 CALCULO DE VALOR ACTUAL NETO (VAN)

Es el valor puesto al dia de todos los flujos de caja esperados de un

proyecto de inversion.

La metodologia consiste en descontar al momento actual (es decir,
actualizar mediante una tasa) todos los flujos de caja futuros del proyecto.
A este valor se le resta la inversion inicial, de tal modo que el valor

obtenido es el valor actual neto del proyecto.

FNF 2010 FNF 2011 FNF 2012 FNF 2013

VAN = —inversion + + + -
L+ (L4 A+ 1+

Donde:
» FNF: Flujo Neto de Fondos (Ingresos - Egresos)

> i: Tasa de Interés (TMAR Global)
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Tabla 77 Ingresos y Egresos

BASE Ao 2010 Aiio 2011 Ao 2012 Ao 2013
INGRESOS 310.051,66 350.358,38 395.904,96| 44737261
EGRESOS § 964000 29396020 320197 33 348.842 53| 380.121,20
BENEFICIO NETO| § (9.640,00) 16.091,46 30.161,04 47.06244| 67.251 41
Elaboracion Autor
Tabla 78: Calculo del Valor Actual Neto (VAN)

. FLUJO DE FONDOS BENEFICIOS

ANO INGRESOS | EGRESOS NETOS ACTUALES
BASE 5 - |5 9640000 % (9.640,00) -9640
Ano 2010 $ 310.051,66 [ 5 293.960,20 [ § 16.091 46 14237 11394
Aiio 2011 5 350.356,38 | § 320197 33 [ § 30.161,04 23612 16215
Ao 2012 5 395.904 96 [ 5 34884253 | § 47062 44 3259931892
Ano 2013 5 447.37261( 5 380.121,20 | § 67.251 41 41217 36087
VALOR ACTUAL NETQ| % 102.026,56

Elaboracion: Autor

El valor actual neto obtenido es de $ 102.026,56 es decir que la
implementacion de los 3 proyectos a corto plazo tiene una rentabilidad en
valores monetarios después de recuperar toda su inversion.

Por tal motivo con un VAN positivo, se deduce que la implementacion de
los proyectos son viables, es decir, se debe invertir en los mismos, dado

gue los flujos de caja de los proyectos superan las inversiones requeridas.
5.4.3 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

Es el rédito de descuento que iguala el valor actual de los egresos con el
valor futuro de los ingresos previstos, se utiliza para decidir sobre la

aceptacion o rechazo de un proyecto de inversion.

La TIR para el caso de los proyectos planteados para “WINCHAS Y
GRUAS TA

La TIR sin la aplicacion de los proyectos es la siguiente:
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Tabla 79: Calculo de la Tasa Interna de Retorno sin Proyectos (TIR)

ANO FLUJOS SIN PROYECTOS
Inv. Inicial | 5 (9.640,00)
Ao 2010 5.816.84
Aiio 2011 6.665,12
Ao 2012 6.821,04
Ao 2013 6.065,02

TIR 53,16%

Elaboracién: Autor

Tabla 80: Calculo de la Tasa Interna de Retorno con Proyectos (TIR)

La TIR con la aplicacién de los proyectos es la siguiente:

ANO FLUJOS CON PROYECTOS
Inv. Inicial | 5 (9.640,001
Afio 2010 | 5 14.237.11
Afio 2011 | § 23.612,16
Afio 2012 | § 32 599 32
Afio 2013 | 3 41.217 .36

TIR 189,94%

Elaboracién: Autor

Como se puede apreciar la TIR con la aplicacion de los proyectos es de
189,94%, en la cual se refleja que es mayor que la TMAR la misma que
es de 13,02%, es decir que los proyectos formulados para “WINCHAS Y
GRUA TAPIA” deben ser implementados en la empresa.

5.4.4 RELACION COSTO BENEFICIO.

La relacion costo beneficio refleja el resultado entre los ingresos y los
egresos que genera el proyecto, es decir permite medir la productividad

del capital invertido y su utilizacion es obligada cuando los recursos son
limitados.
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La formula para calcular este indicador es la siguiente:

Donde:

> CBCE: Coeficiente Beneficio Costo Econdmico

. BEMEFICIOS

ANO | acTuaLES
Inv. Inicial | 5  (9.640.00)
Ano 2010 | & 1423771
Ano 2011 |3 2361216
Ano 2012 | § 3259932
Ano 2013 |5 4121736
suma $ 102.026,56

CBCE = 111666_56F 9640
CBCE= 11,58

Esto quiere decir que por cada délar invertido se obtiene un beneficio

de $10,58 centavos de dolar.
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6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Luego del desarrollo de cada uno de los capitulos se llego a las siguientes

conclusiones:

>

WINCHAS Y GRUAS TAPIA” no cuenta con un Plan de Gestion
Estratégica basado en BSC lo que ha ocasionado que tenga varias
dificultades para su desarrollo y crecimiento dentro del mercado como

se pudo apreciar en el diagrama de Ishikawa.

El desarrollo del Diagnostico Situacional permitird a “WINCHAS Y
GRUAS TAPIA” fomentar sus fortalezas, aprovechar las
oportunidades, disminuir sus debilidades y aplacar sus amenazas del

entorno logrando incrementar competitividad dentro del sector.

El no contar con un Direccionamiento Estratégico ha llevado a que la
empresa no cumpla a cabalidad sus objetivos y metas propuestos,
ademéas al desconocimiento de la Filosofia Corporativa por parte del

personal que labora en la misma.

El disefio del Cuadro de Mando Integral o Balanced Score Card
facilitara a “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” disponer de una herramienta
de gestion y direccionamiento estratégico, que permita a la empresa
en adelante parametrizar sus objetivos, desarrollar iniciativas, medir y
controlar la consecucién de los mismos a través del disefio e

implementacién de indicadores de gestion (KPI'S).

La priorizacion y desarrollo de proyectos estratégicos planteados en
este trabajo, permitié seleccionar aquellos que tienen mayor impacto
en el mejoramiento y desarrollo de la empresa, dando a conocer los

proyectos de corto, mediano, y largo plazo para su ejecucion.
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» Por medio de la Evaluacion Financiera de los proyectos prioritarios de
corto plazo realizado, se determiné la viabilidad y rentabilidad de los
mismos para ser ejecutados por la empresa, los mismos que ayudaran
a incrementar la participacion en el mercado y mejorar su

posicionamiento.

6.2 RECOMENDACIONES

» Implantar el Plan de Gestion Estratégica basado en BSC desarrollado
para “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”, es sumamente importante debido
a que es una herramienta de gestion que permitira controlar el
desarrollo de sus actividades facilitando el desempefio diario de la

empresa.

» Actualizar periodicamente el estudio de situacion con el propdsito de
conocer siempre la situacion actual de la empresa, que facilite
establecer las respectivas estrategias que permitan fomentar las
fortalezas, aprovechar las oportunidades, disminuir las debilidades y
aplacar las amenazas de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”.

» Difundir y socializar el direccionamiento estratégico planteado hacia
todos los colaboradores de “WINCHAS Y GRUAS TAPIA” a fin de
alinear al personal hacia la mision, vision, principios, valores, objetivos

y estrategias de la empresa.

» La aplicacion del cuadro de mando integral permite a los directivos y/o
propietarios medir el desempefio de sus actividades y comparar con
las metas establecidas para la toma de decisiones las mismas que

permitan dar solucién a los problemas encontrados.
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» Implantar los proyectos a corto, mediano y largo plazo planteados en
este estudio los cuales ayudaran a la consecucion de metas, y

objetivos facilitando un mejor posicionamiento de la empresa.

> El desarrollo de la evaluacion financiera de los proyectos a corto plazo
guiara para su respectiva implementacion a fin de mejorar los ingresos

e incrementar el crecimiento de la empresa en el sector a futuro.

209



210



7 BIBLIOGRAFIA

LIBROS.

» FRANCES Antonio, “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, Editorial Pearson, Primera Edicion, México
2006

» WHEELEN Thomas, HUMGER David, “Administracion Estratégica y
Politica de Negocios”, Editorial Pearson, Decima Edicion, México
2007

> SERNA, Humberto, “indices de Gestién”, 3R® Panamericana Editorial
Ltda., Segunda Edicion, enero de 2006

» KAPLAN, Robert y NORTON, David. “Mapas Estratégicos”. Gestion
2000. 2004

> REYNOSO, Alvaro. “Planeacion Estratégica basada en BSC".
Seminario taller. 2004

» NIVEN, Paul. “El Cuadro de Mando Integral paso a paso”. Gestidn
2000. 2003

» SALAZAR Francis M.B.A, Gestidn Estratégica de Negocios

» BETANCOURT José, “Gestion Estratégica’, Editorial Porlamar,
Tercera Edicién, 2002

NETGRAFIA.

» www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/24/7metinv.htm

» www.cenoc.gov.ec

211



www.mitecnologico.com/Main/MicroambienteOFactoresControlablesE

mpresa
www.tradeon.com.ar
www.webandmacros.com/imagenes/mapa-estrategico

www.eumed.ne

www.cdiecuador.org/que-es-cdi/misionyvision.aspx
www.scienceinthebox.com/es_ES/research/consumerresearch_es.html
www.bce.fin.ec

www.inec.gov.ec/web/guest/inicio

www.glosario/terminos.com

www.evisualreport.com/Cuadro%20de%20Mandos%?20Integral.html?g

clid=CImGgpvmxaACFUxf2godymvNZw
www.webandmacros.com/Estrategia_Cuadro_Mando_Integral.htm

www.slideshare.net/cervino69/diseo-de-la-estrategia-mapas-

estrategicos
www.etapa.net.ec/Empresa/emp_pla_indges.aspx
www.aag.org.ec/Documentos/IndiGesyDes.pdf
web.jet.es/amozarrain/gestion_indicadores.htm

www.monografias.com/trabajos16/metodos-evaluacion-

economica/metodos-evaluacion-economica.shtml

212



213



8 ANEXOS
ANEXO 1A ENCUESTA PROVEEDORES

ENCUESTA DE PROVEEDORES

OCBJETIVO.
Dzlerrnirar el nivel de relacion de "WINCHAS Y GRUAS TAPIA" cun sus proveedures .

INSTRUC CIONES .
Fesponda con sircendad 1as siguientes preguntas gue se partean
Los resaltados de csta cnoucstascrdn anclizados con absoluta rescra
Seflale zon Lnz "X enel lugar que corres ponda.

Fazha: Cludadt'als

INFORMA CION PERSONAL

1. Nombre dela empresa:
2. Actividad Ezonémica:

INFORMACION PARA ANALISIS

3. Queétiempo estd relacionado Ud. eon "WINCHAS Y GRUAS TAPIA®

Oallmeses

1a8 zfios

9316 afos

17 zfios en adelante

4. Califique el nivel de sus relaciones con “WINCHAS Y GRUAS TAPIA®. Siendo 1 el mis bajoy 5 el
mas alto.

[ _ [ ] [

1 2 3 4 Z
9. "WINCHAS Y GRUAS TAPIA” reilizalos pedidos de manera.

MUy frecuente
Medianarente frecuents
Paco fecuents

6. Como eslaforma de pago que realiza "WINCHAS Y GRUAS TAPIA".

Eectivo
Cheque
A cias
B0 cias
Mas de B0 dias.

7. Cilifique el nivel de importancia que representa "WINCHAS Y GRUAS TAPIA" para suempresa.
] L1 ] [ ]
1 7

A 4 £

B. Sus productos euentan canalpguna certificacion de ealidad.

] L]

=] ] Cuales ?
9. W. come proveedor cumple on las exlgenclas y necesidades que requlere “WINCHAS Y GRUAS

Hatal N ] ]

Sl K1 Talvez K

CRACIAS POR 5U COLABORA CION
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ANEXO 2A ENCUESTA CLIENTES

ENCUESTADE CLIENTES

OBJETIVO.
Detemminar el rivel ce safsfaccdn y preferenc a de los clientes ce "WINCIAS Y GRUAS TAPIA"

INSTRUCCIONES.
1. Responcacon sneendad las siguientes preguntas que s & plantean.

2. Los resutados ce esta encuesta sern analizados con abs ol Jte res erva
3. Sefiale conuna X" en e lugar que corres ponda.

Facra Cludad/Pals

NFORMACIONPERSONAL

] ]

Femerning Masculine
Edad.
24 3 30 afics
31 a40 afics
40 afios sn adelante

INFORMACION PARA ANALISIS

Usted ha contratado los servicios de "WINCHAS Y GRUAS TAPIR"

L] ND
Con quefrecuencia adquiere los servicios de "WINCHAS Y GRUAS TAPIA"

Muy frecuents
Mediatam ente frecuents
Foco frecuents
Comocensidera usted que son nuestros precios enreferencia a los de la competencia.

Hltos
lguales
Eajos

Comocensidera la atencidn prestada por los nuestros empleades.

Wala
Buena
WUy Buena
Excelents

Caloque una ¥ enlos principales atributes del servicin ofrecide por nuestra empresa que
considere usted.

Wacuinara y Equipd

Pretis 6ny Seguidad de Maniohra
Tieripa ce respussta Jelsendcio
Expariznziaen e Mercado

Precios

215



8. Punhbie en una escala de 1 a 6 valorando los principales atributos de los servicios que
mangjan otrag empresas cono “WINCHAS Y GRUAS TAPIA”, siendo 1 el mas bajo y 5 el mis
ilto.

Maguinaria y Equipo LUe emMaresas
Prerisiiny Srpuridad Je Maninhra
Tiermpo de resguest cel sendcio
Experienca 2n el Mercado
Prerins

9. Volveria ha adquirir nuestros servicios.

[ ]

5l
10. Que espera usted del servicio

GRACIAS POR SU COLABORACION ]'
A
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ANEXO 3A ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES

Mombbm:

Facta

1 iMoo de diente?

Empreces orioades e e

Emapreses publicas I

Persane:s [Rmes
- I ol

Croros Espaofiqus| S —

2. oDon gui Tretuends adgqulene & serekdo?

L T S e I

Wi ngsimerhe I

Trimestradments IR
e i

orros (Espeditfiqus] I

3. EA a hora de Sdguirir nuesbros servkcdos que Importands da U, & Ceds und O ks

shpulertas asprtos?

hdury Imporoanbe 4
mpartare z
Pooo Imporisinte Z
Wads Impartans 1
Prascia R

Calidad R
Aonmcitilided e
Thempa o= e R
Fanme de pEEa I

4, Comiders que ks productos de TWINCHAS ¥ GROWS TAPIA® cumplen oon sus
axpertatihvas?

S ] S

i

= Eanmmwmmumnmmmrmm
TAPLA™?

Complstamants saticischa I
PooD Satichschia U
Complstaments nssteischo oo
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g aCEliflque bos atributos de bos sorvldo”

Remular 1
Wz L
Bu=na 3
binry Bus=na <
Isthuctorid 3
Fneoo
Cailicad
Sooesitibded
Tezmpa = larads
FOnmE O paEo

7. cllos precos de “WINCHAS W GRIAS TAPIA” con reladan & ks competenda son?

B
Wi
Elermdas

B, ilos Valors ks stendan brindads por o personal de “WINCHAS ¥ GRUAS TARA?

by satsischio

8. Forma de pego de praterendaT

Cantada
Cradita 30 diss
Cradita 50 diss
otros (Especafique] e

13, cal reslizar un redam o, esbe & resusdto?

11. Bl rascham o a5 messuadtn oon pncetibud

S=mare
iCa%1 Sempne
B g R
i
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ANEXO 1B TRIPTICO EMPRESA

PRINCIPIOS || : : :
L= L B LY H
el s, cefowrnee,

@ Puniualidad enda
wrvtregsa dell serwiado
D Ml armorTio
ot

____________________________________________________________

H H L
i

por medio de winchas y gnias de las parsonas
e M e

- g TAPIA
niwel , ey : '

e

P y de expe wpliendoconlos |
W Enig de kosdi an

base a la puntualidad en la entregadel
i - continmuo, P ¥
responsabilidad a fin de incre menitar su
35 1
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