INTRODUCCION

La planeacién o planificacion estratégica es el proceso a través del cual se declara la
vision y la mision de la empresa, se analiza la situacion interna y externa de ésta, se
establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes estratégicos

necesarios para alcanzar dichos objetivos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir, considera un
enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y estrategias generales, asi
como en planes estratégicos, que afectan una gran variedad de actividades, pero que

parecen simples y genéricos.

La planeacion estratégica exige cuatro fases bien definidas: formulacion de mision,
objetivos organizacionales; andlisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa;

analisis del entorno; formulacién de estrategias.

El presente documento fue elaborado bajo la filosofia que se describe anteriormente con
el propdsito de orientar el rumbo de la importadora “Lascano Sanchez Fantasias” hacia

el logro de sus objetivos y metas planteadas.

Con el propdsito de orientar al lector y facilitar su compresion, es preciso sefialar que el

proyecto esta organizado en seis capitulos:


http://www.crecenegocios.com/la-planeacion

El primer capitulo abarca el problema de la investigacion definido y analizado desde
una perspectiva global hasta llegar al tema especifico que abarca la investigacion. En
el segundo capitulo se configura el Marco Tedrico que sustenta conceptualmente a las
variables que orientan la investigacion, esto es el tema de la Planificacion Estratégica y
la Comercializacion. El tercer capitulo define la metodologia utilizada para levantar la
investigacion de campo. El cuarto capitulo se refiere al Andlisis e Interpretacion de
Resultados obtenidos en la investigacion y que guardan relacion con las preguntas
formuladas para las variables. En el quinto capitulo se exponen las conclusiones y
recomendaciones expresadas en base a los resultados obtenidos en el proceso de la
investigacion. Por ultimo, el sexto capitulo y quizd el de mayor significacion y
relevancia para la gerencia del dia a dia de la empresa lo constituye la propuesta del
Plan Estratégico, como una herramienta de gestion que asegure con cierto grado de
certeza las actividades que la empresa emprendera en el futuro. En el que tuvieron una
participacion relevante los propietarios y los empleados de la Importadora “Lascano

Sanchez Fantasia”.

Por ultimo, aspiro que quienes se interesen por este documento sirva como una guia u
orientacién de analisis y consulta para la elaboracién de planes estratégicos
empresariales, partiendo de la presente metodologia que fue seleccionada con acierto y

veracidad para concluir el presente trabajo de investigacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 TEMA

Disefio de un Plan Estratégico para Ampliar la Comercializacion de la Importadora
Lascano Sanchez Fantasias, de la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua periodo
2010-2011.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

Macro

Mucho se ha escrito en torno al tema de la Planificacion, diferentes corrientes

filoséficas han abonado sustancialmente en torno a una de las funciones importantes de

la Administracién Estratégica que direcciona el futuro de las organizaciones, de modo

que precisa revisar ligeramente la evolucion de la planificacion, especialmente en

Ameérica Latina.



En nuestros paises en vias de Desarrollo, desde tiempos de la CEPAL (Comisién
Econdmica para América Latina) con mucho mayor énfasis hacia finales de la década
de los afios sesentas y los setentas, se destacaron ide6logos como Raul Prebish, que
fortalecieron no sélo conceptualmente el enfoque de la Planificacion, sino que desde
dicha instancia, cuya influencia en el pensamiento Latinoamericano, es innegable, y se
constituy6 en el foro de mayor relevancia en el que se debatié ampliamente, sobre el
papel que esta herramienta debia jugar, en el crecimiento y desarrollo econémico de esta

region.

Antes de la década de los afios 60s y 70s, ya en Europa, dicha herramienta se constituia
en el instrumental en el que se fundamento, el potencial de los paises hoy conocidos
como los de Europa del Este. Hay que recordar el papel que jugaron los Planes

Quinquenales en el Viejo Bloque Soviético.

Las ultimas dos décadas atestiguan un notable auge de diversas actividades
desarrolladas en cuanto al tema de la planificacion nacional en los paises
latinoamericanos; en lo fundamental, estas actividades se expresaron a través de la
elaboracion de distinto tipo de planes, de la creacion de numerosos organismos
especializados en la materia y de una intensa discusion sobre alcances, contenidos,

procedimientos, modalidades, técnicas, resultados y perspectivas de la planificacion.

Desde sus origenes la planificacion estuvo vinculada a objetivos muy ambiciosos, y
encuadrada en una perspectiva relativamente optimista, razon por la cual generd
expectativas muy amplias y seguramente desproporcionadas en relacion a lo que
permitian esperar las condiciones imperantes en cada pais. En contraste con ello, en el
tiempo transcurrido desde entonces los mecanismos de planificacion no operaron en la
forma prevista y los resultados obtenidos no se situaron a la altura de los objetivos

inicialmente planteados. Todo esto condujo a un estado de frustracion generalizada y de



creciente escepticismo en relacion a las perspectivas de la planificacion, lo que se puso

de manifiesto en la controversia sobre la denominada crisis de la planificacion.

Aun cuando mucho se ha escrito y discutido sobre esta supuesta crisis de la
planificacion, el tema en modo alguno parece estar agotado; por el contrario, resulta
razonable suponer que el andlisis de las causas de la situacion sefialada permitira
avanzar en la discusion sobre el alcance y las perspectivas que la planificacion puede

tener en nuestros pal'ses.

Aun cuando no es posible desconocer que a partir de mediados de siglo se habian
iniciado trabajos de planificacion en algunos paises latinoamericanos y que en el
decenio de los afos cincuenta ellos se habian incrementado, debe subrayarse que fue

solo en la década siguiente cuando estas actividades cobraron verdadero impulso.

De hecho, la aceptacion generalizada a nivel oficial de la planificacion como
instrumento para ‘promover el desarrollo’ aparece estrechamente vinculada a las
resoluciones de la Conferencia de Punta del Este de 1961. En el transcurso de la misma
-que indudablemente marca un hito de singular importancia en la historia de la
planificaciébn en Ameérica Latina-, los representantes de la mayoria de los paises
aprobaron un conjunto de recomendaciones donde, luego de exponer una ambiciosa lista
de objetivos cuyo cumplimiento se consideraba necesario para hacer frente a los males
gue aquejaban a la region, se preconizaba la necesidad de 'programar’ el desarrollo. Este
reconocimiento explicito de la necesidad de ‘programar’ el proceso socioeconémico tuvo
indiscutible significacion por cuanto contribuyd a superar una situacion de resistencia
generalizada hacia la planificacion, resistencia originada en la connotacién politica que
hasta entonces muchos gobiernos le atribuian, y que, obviamente, se encontraba
vinculada a los origenes y posterior desarrollo de la planificacion en los paises

socialistas. Es precisamente por esta resistencia a todo lo relacionado con la



planificacion que, por aquel entonces, se solia recurrir a la utilizacion del término
menos controvertido de 'programacion’, aun cuando en definitiva se estaba dando a

ambos términos un contenido equivalente.

Las resoluciones de la Conferencia de Punta del Este dieron un decisivo impulso a las
actividades vinculadas con la planificacion en América Latina y contribuyeron a

caracterizar las modalidades y el contenido del proceso.

Meso

Marcelo Jaramillo Villa, Asesor Juridico de la Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo — SENPLADES- escribié para la Revista Novedades Juridicas sobre el
redimensionamiento de la planificacion en el Estado ecuatoriano, bajo la premisa de que
“el Estado, a través de sus distintos organos que ejercen la potestad publica, planifica y

ejecuta acciones para cumplir con las metas nacionales”.

El autor hace un recorrido por la historia para establecer los momentos clave de la
planificacién publica en la vida institucional del pais y las rupturas politicas que dieron

paso al nuevo sistema de planificacion con el que hoy cuenta el Ecuador.

En la medida en que el pais ha sufrido cambios politicos e institucionales, también se ha
modificado su marco juridico. Asi, la Constitucion del 2008 se convierte en la mayor

garantia de que el rol del Estado ecuatoriano como planificador y regulador ha sido

! CEPAL, "La planificacion en América Latina”, en Boletin Econdémico de América Latina, Vol. XIlI,
N.0.2, octubre de 1967.



recuperado. Ello, a decir del autor, desmiente el mito de que la vida social y econémica
del pais debe estar regulada por las fuerzas invisibles del mercado, las cuales no han
garantizado el desarrollo productivo y econdémico de las sociedades; menos aun su

desarrollo social.

“La Constitucion de 2008 (...) modifica sustancialmente la planificacion del Estado. En
su articulo 279 crea el Sistema Nacional de Descentralizado de Planificacion
Participativa (...) Este nuevo Sistema tiene por mandato constitucional organizar la
planificacion para el desarrollo. En términos institucionales esta constituido por el
Consejo Nacional de Planificacion...”. Estos 6rganos, ponen énfasis en dos principios:

la descentralizacion y la planificacion participativa.

El Sistema Integrado de Planificacion —SIPLAN-, pretende esclarecer y estandarizar la
forma en la que la planificacion de las instituciones se relaciona con el Plan Nacional de
Desarrollo y proporcionar directrices para que los programas y proyectos que se lleven a
la practica sean aquellos que contribuyan al desarrollo nacional, sectorial e institucional.
La primera etapa corresponde a los documentos que se registran en SENPLADES para
su analisis y revision de alineaciéon al PND; y la segunda a la actualizacion de los
mencionados planes una vez que el Ministerio de Finanzas ratifica el presupuesto

institucional aprobado.

Ventajas del Sistema Integrado de Planificacion

SIPLAN. EIl Sistema permite un alineamiento institucional con el Plan Nacional de

Desarrollo a nivel de cada Objetivo Estratégico Institucional.



Permite asignar responsables al cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo, a través

de los Planes Plurianuales Institucionales y Operativos.

El Sistema brinda facilidades de uso para los usuarios, considerando que el disefio es
muy amigable, claro y agil. Utiliza gran proporcion de campos son de seleccién, lo que
permite prevenir errores de digitacion involuntarios y se mejora la calidad de

informacion registrada. Fortalece el Seguimiento y la Evaluacion del PND.

Ofrece informacion disponible para la toma de decisiones a la Subsecretaria de
Seguimiento y Evaluacion de SENPLADES, Ministerios Coordinadores y Entidades

encargadas de la revision, seguimiento y evaluacion de actores de la planificacion.

Tiene la capacidad de emitir automaticamente mensajes de observaciones al mail del

usuario que ingreso su clave en la pantalla de inicio.

Tiene el potencial de ofrecer informacion para el seguimiento a las observaciones
emitidas por SENPLADES y Ministerios Coordinadores.

Facilita la evaluacién a largo plazo, a través del almacenaje de informacidn histdrica en
sus bases de datos. Genera escaso movimiento de documentos fisicos, con el
correspondiente ahorro de costos. Tiene el potencial de integrarse con otras bases de
datos SIP.

Facilita la evaluacion a largo plazo, a través del almacenaje de informacion historica en
sus bases de datos. Genera escaso movimiento de documentos fisicos, con el
correspondiente ahorro de costos. Tiene el potencial de integrarse con otras bases de
datos SIP.



Como se puede apreciar la planificacion en el Ecuador desempefia un rol de
trascendental importancia para la vida social, politica y econémica del Pais.”

Micro

La importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, desde el inicio de sus actividades
comerciales lo ha realizado gracias a la vision y buena voluntad de su propietario, sin
que haya sentido la necesidad de administrar su empresa con las técnicas de la
Administracion Moderna, que exige a las organizaciones gerenciar sus negocios a través
de la aplicacion del proceso administrativo -planificacion, organizacion, direccion y
control-, en cuyo proceso la planificacion constituye el eje principal sobre el cual las
empresas deben dirigir su rumbo hacia la consecucion de objetivos y metas que se
establezcan; y, de esta manera lograr su desarrollo y supervivencia. Es por este motivo
que los propietarios han considerado necesario reemplazar la planificacion empirica por

una planificacion técnica traducida en un Plan Estratégico.

“La planificacion estratégica es indispensable para que la empresa pueda anticiparse y
responder a los cambios del entorno, es decir, del mercado, de la competencia, de la
tecnologia, de la cultura, etc. La formulacion de la estrategia parte de la definicion de
qué va a ser la empresa y de cudl va a ser su producto-mercado (misién). Ello llevara a

la fijacion de metas y objetivos.

La planificacion comercial es uno de los pilares basicos sobre los que se va a sostener el

Plan de Empresa: La planificacion comercial es una parte de la planificacion estratégica

2 http://www.senplades.gov.ec/web/senplades-portal/subsecretaria-de-planificacion-y-politicas-publicas



de la empresa, que tiene la finalidad de desarrollar los programas de accion para
alcanzar los objetivos de marketing de la empresa.

Para que los objetivos se cumplan, la empresa debera organizar todos los medios

disponibles y establecer las correspondientes estrategias™.

La planificacion comercial establece el marco para el éxito empresarial. Permite
enunciar un plan de accion logico y coherente para cualquier negocio. Sin embargo,
requiere saber qué hacer y como hacerlo. También es imprescindible establecer un
programa y seguirlo.

Mas de la mitad de las empresas nuevas fracasan durante los primeros dos afios de
funcionamiento y méas del 90 % naufragan en los primeros diez afios. Una de las
principales razones de estos fracasos es la falta de planificacion. La mejor forma de
incrementar las posibilidades de éxito es planificar y hacer un seguimiento estricto de

los planes*, mediante los POA’s de cada area.

Una vez demostrada la necesidad de que toda empresa debe disponer de un Plan de
Accion que oriente y guie la actividad de la empresa. El presente trabajo se sitla
en este terreno y se propone a través de la seleccion metodologias para la planificacion
presentar un Plan Estratégico  para el periodo 2011-2014, que amplié la

comercializacion de la empresa importadora “Lascano Sanchez Fantasias”.

% www.madrimasd.org/.../tema4_8.asp
* Osgood Wiliam R, Planificacion Comercial. ¢Por qué planificar? 2009
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1.2.2 Analisis critico

Grafico N°.1: Arbol del Problema

Permanente Reduccion de Disminucion
EFECTO incremento de compra de monto de ventas

precios de la mercaderia

Limitada

PROBLEMA comercializacion

Inestabilidad Costos de Altos niveles de
CAUSA econémica del importacion competitividad y

pais elevados especulacion del
Mercado

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén

Varias son las causas que evidencian sobre la necesidad de contar con un Plan
Estratégico que potencie la actividad comercial de la Importadora “Lascano Sanchez

Fantasias”, destacandose entre otras, las mas importantes:

Las medidas econdmicas del pais afectan directamente a la actividad comercial de la
empresa por la permanente subida de los precios de la mercaderia y por consiguiente

limitado acceso al mercado.

Los costos por importaciones, dificulta el ingreso de mercaderia, reduciendo la

capacidad de compra y disminucién del stock.
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Los altos niveles de competitividad es otra causa para la disminucién del monto de
ventas y consecuentemente reduccion de la rentabilidad, provocando una competencia
desleal entre empresas similares. Todo lo expuesto afirma sobre la necesidad de
disponer de un Plan Estratégico que ayudara a evitar errores ahorrando esfuerzos,

tiempo y dinero.

1.2.3 Prognosis

Si la Importadora “Lascano Sanchez Fantasia”, no aplica un Plan Estratégico, corre el
riesgo de tener bajos niveles de comercializacion afectando directamente a los duefios
del negocio y trabajadores, transformandose en un negocio no rentable que ocasionara

una serie de pérdidas y posiblemente un alto costo de un fracaso empresarial.

1.2.4 Formulacion del problema

¢De qué manera influird el aplicar el Disefio de un Plan Estratégico para ampliar la
comercializacion de la Importadora “Lascano Sanchez Fantasia, de la  ciudad de
Ambato, durante los afios 2011-2014.

1.2.5 Preguntas directrices

¢ Debera la empresa contar con un Plan Estratégico para ampliar la comercializacion de

sus productos?
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¢Qué ventajas tendra para la empresa la aplicacién de un Plan Estratégico?

¢Se lograra incrementar el nivel de ventas y la rentabilidad de la empresa con la

aplicacion de un Plan Estratégico?

¢La comercializacion del negocio se ampliara con la aplicacion del plan estratégico?

¢La difusion del plan estratégico ampliara el conocimiento y la imagen de la empresa a

nivel local y nacional?

¢La aplicacion del plan estratégico le permitira incrementar los niveles de

comercializacion de la empresa?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

- Campo: Comercial
- Area: Planificacion
- Aspecto: Plan Estratégico
- Delimitacion Espacial
Importadora “Lascano Sanchez Fantasias™
- Delimitacion Poblacional
Propietarios, clientes internos y externos
- Delimitacion Temporal
Afos 2011-2012
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1.3  JUSTIFICACION

Las razones por las cuales motivan realizar el presente estudio se debe a que en afios
anteriores fui parte del equipo de trabajo de la empresa “Lascano Sanchez Fantasias”
por algunos afios y a traves de ellos tuve la oportunidad de conocer la empresa en toda
su magnitud y tener un concepto sobre la actividad comercial y de la empresa. Este
contacto directo y por mis estudios que paralelamente los realizaba en la Universidad
Técnica de Ambato-Facultad de Ciencias Administrativas, fue un precedente para
predecir que la empresa creceria en el ambito comercial notablemente si todas las
actividades se planifican y de esta manera no improvisar o tomar decisiones que no sean

la acertadas por las contingencias que se presentan en el dia a dia.

Por otra parte, la empresa no se encuentra posesionada ampliamente en el mercado por
desconocimiento de la misma, que si bien tiene su clientela fija, pero es necesario
ampliar la cobertura de mercado y para el efecto cuenta con el conocimiento de sus
propietarios y la infraestructura necesaria para llegar a otros puntos estratégicos de

venta.

La planificacion es necesaria para la supervivencia y el éxito de las empresas, y es

una de las actividades criticas del equipo directivo. Los planes conllevan a niveles
calidad del sistema de gestion. La calidad es una estrategia para hacer  crecer el
negocio. El objetivo del modelo de gestion a través de la calidad es disponer de un

enfoque sistematico que dirija a los empleados en la priorizacion de las mejoras en

procesos, productos y servicios.
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Cuando se planifica las actividades, aquella abarca todas las areas, clientes y
proveedores. Elementos principales: generacién y revision de un planalargo  plazo y
del plan anual. Utiliza medidas de rendimiento que permiten determinar eficacia y
eficiencia del proceso y un calendario anual detallado con las fechasy  los

participantes para cada actividad.

El presente trabajo de investigacion se realizara para:

- Apoyar latareade liderazgo en desarrollar y comunicar las metas, involucrar
y motivar la participacion de los empleados, fijacién de objetivos, estimular el
desarrollo, etc.

- Apoyar la tarea de Direccidn de especificar asignacion de recursos y funciones.

- Ayudar a mitigar el riesgo y a ser eficaz.

Los enunciados anteriores tendran una gran relevancia social, en tanto en cuanto los
clientes internos y externos se encuentren satisfechos y obviamente sus propietarios
porque todos sabran con cierto grado de certeza hacia dénde y por donde tiene
que ir la empresa. Este importante propésito se vera cristalizado por un

empoderamiento y trabajo en equipo de todos/as.

Es importante disponer de un Plan Estratégico, esta herramienta facilitara a la empresa
agerencia el dia a dia y la atencidn de las importancias y urgencias que deben ser

prioritarias a través de una mirada de mediano y largo plazo.
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Otro aspecto a destacar es la originalidad del presente trabajo de investigacion, es la
primera vez que los propietarios han aceptado que se planifiquen las actividades
porgue estan conscientes de esta necesidad, porque desde los inicios a esta época la
empresa ha crecido pero no en las dimensiones esperadas.

Es factible realizar este estudio por la apertura que han demostrado los duefios de la
empresa, se cuenta con la facilidad para tener acceso a la informacion v, ademas

existe el conocimiento y los recursos para plasmar esta ideaen  realidad.

14. OBJETIVOS
1.4.1 OBJETIVO GENERAL
Elaborar un Plan Estratégico para ampliar la comercializacion de la Importadora
“Lascano Sanchez Fantasias”, de la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Diagnosticar la situacion del negocio, a traves de la aplicacion de la metodologia
FODA vy a partir del andlisis proyectar una situacion en un futuro mediato (3
afnos).
- Establecer la filosofia de la empresa y definicion de objetivos del negocio para

el horizonte seleccionado.

- Desarrollar estrategias y planes generales para alcanzar los objetivos fijados.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVO

Una vez revisada la trayectoria de la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, y los
posibles estudios realizados a la importadora tanto de la consulta realizada a los
propietarios como en la biblioteca de la Universidad Técnica de Ambato, se determina

que no existe estudio alguno relacionado con el Plan Estratégico de la Empresa.

Una de las estrategias para el desarrollo del presente investigacion, ha sido la revisién
de estudios anteriores relacionado con el tema de estudio, tratando de fortalecer y
sustentar el estudio en referencia, de tal manera que, a continuacién se describen los

temas similares localizados:
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Oyos Pilar (2004: Tesis 1214D) Mejoramiento del servicio al cliente para Lavamatic.
Este proyecto trata la aplicacion de diversas estrategias para iniciar el proceso de
mejoramiento continuo, la misma que busca la satisfaccién de los clientes ofertando

servicios de calidad.

Navarrete Nancy (2004-Tesis 1272) Disefio de un Proceso de Mejoramiento de un Plan
de Estratégico para Repuestos Diesel Cia. Ltda. En esta tesis se investiga la forma de
fidelizar a los clientes en razén de que el desarrollo y éxito de las empresas
precisamente depende del grado de satisfaccion de los clientes, mediante la dotacion de

servicios acordes con sus necesidades e intereses.

Mena Silvia (1984-Tesis 47D) La aplicacion del Sistema VENSEPROBA para la
Satisfaccion del Cliente en Automotores de la Sierra S.A. Este trabajo de investigacion
refiere el analisis de ¢(como evolucionan las necesidades y aspiraciones del cliente en
cuanto a la calidad del servicio?, demostrando que las necesidades de los cliente no se
encuentran satisfechas en su totalidad, por lo que los clientes se vuelven cada vez méas
exigentes, obligando a que las empresas sean cada vez mas eficiente y eficaces y la
suma de estos dos procesos demuestran la efectividad de las empresas tanto en su
ambiente interno como externo. Es decir, que deben caminar enfrentando los desafios de

Su entorno.

En resumen definiremos al planeamiento estratégico como aquel proceso mediante el
cual una organizacion define su vision, mision y objetivos y estrategias sobre la base

del analisis de su entorno, directo o indirecto, con la participacion del personal
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De todos los niveles de dicha organizacion. Las estrategias estaran basadas en el
aprovechamiento de todos los recursos y capacidades de la organizacién de acuerdo a
las fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas detectadas. El Plan Estratégico
que se generard como resultados en un plan a mediano plazo, con enfoque en el futuro

con miras hacia los cambios.

En conclusion el plan estratégico es un programa de actuacién que consiste en aclarar lo
que pretendemos conseguir y cdmo nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se
plasma en un documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones que
van a orientar la marcha de las empresas hacia la dotacion de servicios de calidad a

través de una excelente gestion.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El estudio de la produccién y validacion del conocimiento cientifico se ocupa de
problemas tales como las circunstancias historicas, psicolégicas y socioldgicas que
Ilevan a su obtencion y los criterios por los cuales se lo justifica o invalida una hipétesis

planteada. Es conocida como “la rama mayor de las Ciencias”

El hombre en el transcurrir de su vida va adquiriendo una serie de conocimientos la
mayoria de ellos son de caracter empiricos asimilados a través de la observacion y la

experiencia.

Esta serie de conocimientos empiricos a lo largo del tiempo han ido buscando tener
veracidad y validez absolutas por lo que ha sido el mismo hombre quien constantemente

busca descubrir lo desconocido y dar solucién a los problemas cotidianos.
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Bajo estas premisas la presente investigacion se sustentard en el paradigma critico-
propositivo, de manera que las empresas deben caminar a la vanguardia de la ciencia 'y
la tecnologia. Estamos enfrentando un mundo dindmico y cambiante, presionado por las
fuerzas internas y externas: politico, econémico, social, legal, ecolégico, cultural,
demogréfico, etc. Desafios que deben enfrentar las empresas para emprender procesos
de modernizaciébn mediante la utilizacion de nuevos modelos que aporten al
conocimiento a través de una investigacion cualitativa que nos aliente a invertir y

trabajar para beneficio empresarial, local y nacional.

En la actualidad se le facilita al hombre con una serie de herramientas con las que
cuenta a su disposicion para desarrollar sus habilidades y conocimientos, y la misma
exigencia tecnoldgica y competitiva lo motiva a ser un ser lleno de expectativas capaz
de dar fundamentacion tedrica a sus conocimientos a traves de una profunda

investigacion.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, desde el inicio de sus operaciones
cumple a cabalidad con todas las leyes, reglamentos y disposiciones emitidas por los
Organismos de Control que regulan su funcionamiento, como las que se describen a

continuacion:

- Constitucion de la Republica del Ecuador
- Ley de Compafias

- Ley de Comercio Exterior
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Ley de Aduanas

Ley del Consumidor

Registro Unico de Contribuyentes (RUC)
Cadigo de Trabajo

Ley de Seguridad Social

Permiso de Medio Ambiente

Patente Municipal.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1 Vision dialéctica de las conceptualizaciones

Supraordinacion

Grafico N° 2: Red de inclusiones conceptuales

Proceso
administrativo

Mercado

Planificacion

Plan
Estratégico Comercia-

lizacion

I

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén

22



Infraordinacion

Graficos N° 3: Constelacion de ideas

Politicas

Objetivos

Planificacion
Estratéaica

Estrategias

Tipo de
planes
Corto
plazo Largo
Mediano Plazo
plazo

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén
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Mercancia

Comerciali
zacién

N—r—"

Actividad

Elementos

Promocion

Producto o
Distribucion

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén
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DEFINICION DE CATEGORIAS O TERMINOS

Administracion Estratégica

STONER J. (1996). Proceso de planificacion, organizacion y control del trabajo de los
miembros de la organizacion y de usar los recursos disponibles de la empresa para

alcanzar las metas establecidas

Proceso Administrativo

Se denomina proceso administrativo al conjunto de funciones y actividades que se
desarrollan en la organizacion, orientadas al logro de los fines y objetivos. Esta

compuesto por 5 etapas basicas y 3 etapas subyacentes:

Etapas bésicas: planificacion, organizacion, direccién, coordinacion y control.

Etapas subyacentes: decision, comunicacién e influencia

Planificacion

SERNA H. (1994), define a la planificacion estratégica como un proceso mediante el
cual una organizacion define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla a
partir del analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la

participacion activa de los actores organizacionales, la obtencion permanente de
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informacion sobre sus factores claves de éxito para que se convierta en un estilo de

gestion que haga de la organizacion un ente proactivo y anticipatorio.

Planificacion Estratégica

FLORES (19929), La planificacion estratégica permite la toma de decisiones a largo
plazo. Tienen como propdsito establecer o actualizar la misidn y los objetivos generales
de la empresa. Es muy util para el desarrollo de nuevas aptitudes y procedimientos para

enfrentar la ruta a sequir en el futuro.

Organizacion

WANKEL C. (1990). Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y
los recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan

alcanzar las metas de la organizacion.

Direccién

WANKEL C. (1990). Es el elemento de la administracion en el que se logra la
realizaciéon efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad del administrador,
ejercida a base de decisiones. Se trata por este medio de obtener los resultados que se

hayan previsto y planeado.
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Control

STONER J. (1996). Se puede definir como el proceso de vigilar actividades que
aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier

desviacion significativa. Todos los gerentes deben participar en la funcion

Decision

WIKIPEDIA. Una decision es el producto final del proceso mental-cognitivo especifico
de un individuo o un grupo de personas u organizaciones, el cual se denomina toma de
decisiones, por lo tanto es un concepto subjetivo. Es un objeto mental y puede ser tanto
una opinién como una regla o una tarea para ser ejecutada y/o aplicada. Es el proceso
que consiste en identificar problemas, elaborar alternativas de solucion y seleccionar

aquellas que seran aplicadas.

Comunicacion

WIKIPEDIA. La comunicacion es el proceso mediante el cual se puede transmitir
informacion de una entidad a otra. Los procesos de comunicacion son interacciones
mediadas por signos entre al menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de
signos y tienen unas reglas semioticas comunes.

Influencia

PARSONS (1964). La influencia es el poder o la autoridad de alguien sobre otro sujeto.

Ese poder puede utilizarse para intervenir en un negocio, para obtener una ventaja o
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para ordenar algo. En otras palabras, la influencia es la capacidad de controlar y

modificar las percepciones de los demas.

Mision

MUNIZ G (2005), autor del libro «Marketing en el siglo XXI», la mision "define la
razon de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona
unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas”. Ademas,
segun el mencionado autor, la mision proporciona una vision clara a la hora de definir
en qué mercado esta la empresa, quiénes son sus clientes y con quién esta compitiendo;
por tanto y a su criterio, "sin una mision clara es imposible practicar la direccién

estratégica.

Vision

MUNIZ G (2005), Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el
propdsito de la vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su conjunto para

alcanzar el estado deseable de la organizacion.

La vision de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea la
organizacion en los préximos afios?

Objetivos

CALVO (2009). Son el resultado que se espera obtener, y hacia el cual se encaminan

los esfuerzos conjuntos. Por ejemplo, un objetivo de una empresa comercial puede ser
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aumentar las ventas del afio 2009 con respecto a las del 2010. Los objetivos se pueden
ser de corto plazo (hasta un afio), mediano plazo (de 1 a 3 afios) y largo plazo (méas de 3

afos).

Metas

CALVO (2009). Los diferentes propdsitos que se deben cumplir para lograr el objetivo.
Las metas son fines mas especificos que integran el objetivo de la empresa. Por
ejemplo, para la empresa comercial que desea incrementar sus ventas, una meta podria

incrementar las ventas en el 2010 en un 15% con relacion al 2009.

Politicas

Son guias o lineamientos de caracter general, que indican el marco dentro del cual los
empleados de una empresa pueden tomar decisiones, usando su iniciativa y buen juicio.

Por ejemplo, competir en base a precios referenciales en el mercado.

Reglas

Son normas precisas que regulan una situacion en particular. Aca se exponen acciones u
omisiones especificas, y no dan libertad de accion. Ejemplos de este tipo son "no

fumar”, "no ingerir alimentos en este sitio", etc.
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Estrategias

La accion de proyectar a un futuro esperado y los mecanismos para conseguirlo, y hacer
que el futuro de la organizacion se comporte como se determind. Se puede decir
entonces que estrategias son los cursos de accion, preparados para enfrentarse a las
situaciones cambiantes del medio interno y externo, a fin de alcanzar sus objetivos. Por
ejemplo, una estrategia podria se ‘'realizar investigaciones de mercado
permanentemente, y proveer de eficiente informacion al equipo de venta, a fin de

aumentar las ventas".’

Programas

SERNA H. (1994), (Son planes que comprenden objetivos, politicas, estrategias,
procedimientos, reglas, asignacion de funciones y recursos, y las acciones necesarias
para alcanzar los objetivos, estableciendo el tiempo necesario para la ejecucion de cada

una de las etapas de operacion.

Presupuestos

TORRES T. (1998) Es un plan que representa las expectativas para un periodo futuro,
expresados en términos cuantitativos, tales como dinero, horas trabajadas, unidades
producidas, etc. Los presupuestos pueden ser de Operacion (ventas, produccion,
inventarios, etc.) y Financieros (de efectivo, de capital, estados financieros pro forma,

etc.).

® www.barandilleros.com/
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Procedimientos

HILDA (2008). Son planes que sefialan una serie de labores concatenadas que deben
realizarse de acuerdo a una secuencia cronologica, para alcanzar los objetivos
preestablecidos. Un ejemplo de este tipo de planes es el procedimiento que se lleva a

cabo para el pago de sueldos a los empleados.

Comercializacion

UGARTE et al., 2003. La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas
a comercializar productos, bienes o servicios. Las técnicas de comercializacion abarcan
todos los procedimientos y manera de trabajar para introducir eficazmente los productos
en el sistema de distribucién. Por tanto, comercializar se traduce en el acto de planear y
organizar un conjunto de actividades necesarias que permitan poner en el lugar indicado
y el momento preciso una mercancia o servicio logrando que los clientes, que

conforman el mercado, lo conozcan y lo consuman.

Cliente

AMERICAN MARKETING ASSOCIATION (A.M.A)) Es la persona, empresa u
organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita 0 desea para Si mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion;
por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios.
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Precio

Se denomina precio al valor monetario asignado a un bien o servicio. Conceptualmente,
se define como la expresion del valor que se le asigna a un producto o servicio en

términos monetarios y de otros parametros como esfuerzo, atencién o tiempo, etc.’

Producto

PATRICIO BONTA Y MARIO FARBER (2006). El producto es un conjunto de
atributos que el consumidor considera que tiene un determinado bien para satisfacer sus
necesidades o deseos. Segun un fabricante, el producto es un conjunto de elementos
fisicos y quimicos engranados de tal manera que le ofrece al usuario posibilidades de
utilizacion. EI marketing le agreg6 una segunda dimension a esa tradicional definicion

fundada en la existencia de una funcion genérica de la satisfaccion que proporciona.

Publicidad

STANTON, WALKER Y ETZEL (2005). La publicidad es una forma de comunicacion
impersonal y de largo alcance que es pagada por un patrocinador identificado (empresa
lucrativa, organizacién no gubernamental, institucion del estado o persona individual)
para informar, persuadir o recordar a un grupo objetivo acerca de los productos,
servicios, ideas u otros que promueve, con la finalidad de atraer a posibles compradores,

espectadores, usuarios, seguidores u otros.

® es.wikipedia.org/wiki/Precio
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Mercado

MOCHON F. (2009). Los Mercados que en la terminologia econémica de un mercado
es el area dentro de la cual los vendedores y los compradores de una mercancia
mantienen estrechas relaciones comerciales, y llevan a cabo abundantes transacciones

de tal manera que los distintos precios a que éstas se realizan tienden a unificarse.

Entendemos por mercado el lugar en que asisten las fuerzas de la oferta y la demanda

para realizar las transacciones de bienes y servicios a un determinado precio.

Segmentacion de Mercado

WIKIPEDIA. La segmentacion de mercado es el proceso de dividir un mercado en
grupos uniformes mas pequefios que tengan caracteristicas y necesidades semejantes.
Esto no est4 arbitrariamente impuesto sino que se deriva del reconocimiento de que el

total de mercado est& hecho de subgrupos llamados segmentos.

Estos segmentos son grupos homogéneos (por ejemplo, las personas en un segmento
son similares en sus actitudes sobre ciertas variables). Debido a esta similitud dentro de
cada grupo, es probable que respondan de modo similar a determinadas estrategias de
marketing. Es decir, probablemente tendran las mismas reacciones acerca del marketing
mix de un determinado producto, vendido a un determinado precio, distribuido en un

modo determinado y promocionado de una forma dada.
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Venta

FISCHER Y ESPEJO (2006), autores del libro "Mercadotecnia”, consideran que la
venta es una funcién que forma parte del proceso sistematico de la mercadotecnia y la
definen como "toda actividad que genera en los clientes el ultimo impulso hacia el
intercambio”. Ambos autores sefialan ademas, que es "en este punto (la venta), donde se
hace efectivo el esfuerzo de las actividades anteriores (investigacion de mercado,

decisiones sobre el producto y decisiones de precio).

Mercancia

WIKIPEDIA Una mercancia es todo "aquello que se puede vender o comprar",

usualmente el término se aplica a bienes econémicos

Distribucion

FLEITMAN JACK, MC GRAW HILL (2000), la distribucién comprende las estrategias
y los procesos para mover los productos desde el punto de fabricacion hasta el punto de

venta.

La distribucién es una herramienta de la mercadotecnia que incluye un conjunto de
estrategias, procesos Yy actividades necesarios para llevar los productos desde el punto
de fabricacion hasta el lugar en el que esté disponible para el cliente final (consumidor o
usuario industrial) en las cantidades precisas, en condiciones Optimas de consumo 0 uso

y en el momento y lugar en el que los clientes lo necesitan y/o desean.
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2.5 HIPOTESIS

H1. ;La implementacion de un Plan Estratégico no ampliara la comercializacion de la
Importadora “Lascano Sénchez Fantasias”, de la ciudad de Ambato, Provincia de

Tungurahua?

Ho. Con la aplicacién del Plan Estratégico se ampliard la comercializacion de la
Importadora “Lascano Sénchez Fantasias”, de la ciudad de Ambato, Provincia de

Tungurahua?

SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente (causa) — Plan Estratégico

Variable Dependiente (efecto) — Comercializacion
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

En base al problema planteado la presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo y

cualitativo.

El enfoque cuantitativo, se utilizd para la recoleccion y el analisis de los datos
elementos constitutivos del método cientifico para contestar las preguntas de
investigacion y probar la hipdtesis, se sustenta en la medicion numeérica, el conteo y
usualmente en la utilizacion de elementos estadisticos para poder establecer patrones de

comportamiento de la poblacion estudiada.
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El enfoque cualitativo se aplico para afinar las preguntas de investigacion a través de la
recoleccion de datos (descripciones y observaciones), la que no estara sujeta a medicion
numérica. El propdsito que se persigue es el de reconstruir la realidad tal cual como lo

observan los actores sociales que se definieron anteriormente.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que se aplicaron en la presente investigacion fueron:

Investigacion de Campo e Investigacion Aplicada.

Investigacion de campo

Este tipo de investigacion que se aplicd para el presente estudio fue de campo vy
documental, que se realiz6 en las instalaciones de la Importadora “Lascano Sanchez
Fantasias”, a los propietarios, trabajadores y personas que tengan relacion con el
negocio, también se realiz6 fuera de la empresa a clientes fidelizados que compran los
productos, a fin de obtener informacion de acuerdo con los objetivos propuestos en el

presente proyecto.

En la modalidad documental se utiliz6 libros de planificacion estratégica y Marketing,
documentos y toda referencia escrita que permita el analisis y estudio a fondo la

comercializacion de la empresa.
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Investigacion Aplicada

Este tipo de investigacion también recibe el nombre de practica o empirica

La presente investigacion se enmarca en las caracteristicas de un estudio de caracter
analitico o explicativo, descriptivo, y propositivo, pues se pretende poder explicar el
fenomeno de la planificaciébn como estrategia para potencializar la comercializacién de
la importadora “Lascano Sanchez, Fantasia” que permita conjuntamente con el respaldo
tedrico describir en primera instancia todas las manifestaciones del fenémeno y luego

explicar el porqué ocurren.

3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

En el proyecto se aplico los Métodos:

Analitico o Explicativos

Se analizé y explica el por qué de la ocurrencia del fenbmeno de la ausencia de la
planificacion y el impacto en la comercializacion de la empresa “Lascano Sanchez,

Fantasia™.
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Descriptiva

Demuestra los resultados de la investigacién obtenidos de las preguntas a los
encuestados, a través de la descripcion grafica de las caracteristicas de los fenémenos
que se estudian y la frecuencia con que se producen, asi como se establecid el grado de

asociacion de las variables.

Prospectivo

La informacion compilada facilito describir conforme se van ocurriendo los fenémenos.

Propositivo

Conocidos los fendmenos dentro del proceso de investigacion se propone las posibles
soluciones (recomendaciones) a la problematica observada.

Técnicas e Instrumentos

A partir del método que es el camino para llegar al fin propuesto, aquel permitié
seleccionar las técnicas mas idéneas que se utilizo en la recopilacion y anélisis de los
datos que orienten llegar a las conclusiones y recomendaciones. De manera se recurrio a

la observacion, la entrevista y la encuesta.
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La Observacién

Se utilizd esta técnica con el fin de estudiar a las personas en sus actividades de grupo

(propietarios y empleados) como actores importantes en el desarrollo de la empresa.

Entrevista

Las entrevistas fueron aplicadas para recabar informacion de los propietarios,
empleados y clientes externos en forma verbal vy escrita a través de preguntas
propuestas por el investigador, que se lo hizo en forma individual. Esta técnica fue muy

importante para recabar los datos que requiere el proceso de investigacion.

La Encuesta

Las encuestas se realizaron a través de cuestionarios elaborados con la finalidad de
obtener informacion de los elementos de la muestra respecto con los indicadores y las

variables de la hipotesis.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Para determinar la muestra se tomé como referencia la siguiente poblacion:
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3.3.1 Poblacion de Estudio

Cuadro N° 1: Poblacion

Involucrados N

- Propietarios 4
- Empleados 4
- Clientes fidelizados 20
TOTAL 28

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén

Para poblaciones < 500 usualmente no se aplica la formula para la muestra; se toma del

10 a 30%. En este caso por ser la poblacion pequefia la investigacion se aplico a todo el

universo de estudio.

3.3.2 Muestra

A fin de determinar el tamafio de la muestra del universo de estudio, para lograr
célculos exactos y que en lo posible minimicen el nivel de error se aplica la siguiente

formula estadistica: En la presente investigacion no amerita la formula, sin embargo se

deja planteada.

N
n,=————
E’(N-1)+1
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n=>7
Simbologia:
N: Poblacion
N, : Muestra optima calculada

n: Muestra
E: Error admisible (0.05)2

3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Las variables susceptibles de comprobacidon estadistica son aquellas que se devienen de
la hipdtesis formulada y que estan definidas en el presente documento (VI =
Planificacion Estratégica, VD = Comercializacion) Las variables son la denominacion
estadistica de la explicacién tedrica de las relaciones que se dan entre los factores del

problema que es motivo del presente estudio.
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3.4.1 Variable Independiente. Plan Estratégica

Cuadro 2: VI-Planificacion Estratégica

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADOR ITEMS TECNICA E
INSTRUMENT.

La planeacion Observacion:

estratégica es el Direccidn Planificacion de ¢Planifica las actividades | ficha de

proceso
gerencial de
desarrollar y
mantener una
direccién
estratégica que
pueda alinear las
metas y recursos
de la
organizacion con
sus
oportunidades
cambiantes de

mercadeo

(Kotler, 1990).

estratégica

Metas

Recursos

Oportunidades

cambiantes del

mercado

corto
Mediano

y largo plazos.

Planificacion
tradicional.

Planificacion

estratégica FODA.

Plan estratégico

Filosofia de la

empresa

para el proceso de
comercializacién de sus

productos?

¢ Qué tipo de
planificacion realiza para
emprender su proceso de

comercializacién?

¢La empresa cuenta con

un plan estratégico?

¢Cudl es la imagen a que
aspira la empresa?

observacion.

Encuesta:
Cuestionario
Estructurado.

Entrevista:
Cuestionario
Semiestructura
do.

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén
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3.4.2 Variable Dependiente. Comercializacion

Cuadro 3: VD-Comercializacion

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADOR ITEM TECNICA
Conjunto de Venta Productos ¢Cudles  son los Observacion:
actividades productos o servicios ficha de
desarrolladas con el Mercancia mas importantes que observacion.
objetivo de facilitar oferta la empresa?
la venta de una clientes Encuesta:
determinada Cuestionario
mercancia, Clientes ¢Quiénes son los Estructurado.
producto o Mayoristas clientes de la
servicio, es decir, Minoristas empresa? Entrevista:
la comercializacion Cuestionario
se ocupa de aquello Semiestructura
que los clientes Locales ¢En que mercados do.
desean. Nacionales compite?
(ABC. Junio/2009)

Rentabilidad ¢Cual es la actitud de

Ampliacién del

mercado

la  empresa con
relacibon a  metas

econémicas?

Fuente: Trabajo de investigacion
Elaborado por: Juliana Guillén
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Metodoldgicamente para Luis Herrera y otros (2002: 174-178-183-185) la construccion
de la informacion se opera en dos fases: Plan para la recoleccion de la informacion y

plan para el procesamiento de la informacion.

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos e hipotesis
de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, se considerd los siguientes
elementos:

- Definicion de los sujetos: personas u objetos que fueron investigados.

- Seleccion de las técnicas que se emplearon en el proceso de recoleccion de la

informacion.

- Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida para

la investigacion.
- Seleccidn de recursos de apoyo (equipos de trabajo).
- Explicacion de procedimientos para la recoleccion de la informacion, como se

aplicé los instrumentos, condiciones de tiempo, espacio, disponibilidad de los

informantes etc.

Considerando lo anteriormente anotado y a fin de que el proceso de recoleccion de la

informacion sea en lo posible objetiva y confiable, las encuestas se aplicaron a los
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duefios del negocio, empleados y clientes externos fidelizados de la Importadora

“Lascano Sanchez Fantasias™.

3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

- Recoleccion critica de la informacion recogida, es decir se procedio a la
limpieza de la informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente,

etc.

- Repeticién de la recoleccion fue necesario en ciertos casos individuales, para

corregir errores de contestacion.

- Tabulacion o cuadros segln variables de la hipdtesis: manejo de informacion,

estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Obtenidas las encuestas debidamente llenadas se procedid a la tabulacién y andlisis.
El analisis se expresa en datos numéricos y porcentuales, representados en cuadros
y pastel como se puede observar en la parte del analisis e interpretacion de
resultados, formulados a continuacion.

- Anélisis de los resultados estadisticos, en el que se destacan tendencias y

relaciones fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

- Interpretacion de resultados, con el apoyo del marco tedrico, en el aspecto

pertinente.
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- Comprobacion de la hipotesis.

- Determinacion de conclusiones y recomendaciones
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4.2 INTERPRETACION DE DATOS

Encuestas clientes externos

PREGUNTA N°. 1: ;Tiene conocimiento de la existencia de la importadora?

Tabla N° 1: Existencia de la importadora

C.Mercado NUmero %
S 16 80
NO 4 20
TOTAL 20 100

PREGUNTA 1

m S|
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 80% de los encuestados si
tienen conocimiento de la existencia de la importadora y el 20% no tiene conocimiento.

INTERPRETACION: El analisis realizado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos tienen presente a la importadora “CLASCANO SANCHEZ FANTASIA”, a la
hora de realizar sus compras tomandola en cuenta como una opcion prioritaria, mientras

que una minima cantidad de clientes externos no identifican al negocio.

La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, es una entidad conocida dentro

del &mbito comercial en la cual se desenvuelve el giro de su negocio.
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PREGUNTA N°.2: ¢ Considera que es suficiente la publicidad de la importadora?

Tabla N° 2: Publicidad de la importadora

Publicidad Namero %
Sl 19 95
NO 1 5
TOTAL 20 100

PREGUNTA 2

5%

m S|
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 95% piensan que es suficiente

la publicidad de la importadora, mientras que el 5% no lo consideran asi.

INTERPRETACION: El analisis efectuado demuestra que el mayor porcentaje de los
clientes externos concuerdan en que la publicidad que ha realizado la importadora
“LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, ha sido suficiente para darse a conocer en el
mercado local, en tanto que una minima cantidad de clientes externos consideran que las
actividades publicitarias de la importadora deben ampliarse para llegar a una mayor
cantidad de publico.

50



PREGUNTA N° 03: ;Conoce si la importadora tiene definido su plan estratégico?

Tabla N° 3: Plan Estratégico

Criterio NUmero %
| 9 45
NO 11 55
TOTAL 20 100

PREGUNTA 3

m Sl
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 55% de los encuestados no

conocen si la importadora tiene un Plan Estratégico y el 45% afirma si conocer.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado demuestra que la mayoria de los clientes
no conocen que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA” tenga definido
un Plan Estratégico, por otra parte cerca de la mitad de los clientes no han escuchado

sobre estos lineamientos del negocio.
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PREGUNTA N° 04: ;La atencidn que recibe por el personal de la importadora es
muy bueno?

Tabla N° 4: Atencion del personal

Atencion NUmero %
| 19 95
NO 1 5
TOTAL 20 100

PREGUNTA 4

5%

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 95% de los encuestados
indican que la atencién que reciben por el personal de la importadora es muy buena,

mientras que el 5% opinan que no es asi.

INTERPRETACION: El analisis efectuado revela que la mayor parte de los clientes
externos de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, se encuentran
satisfechos con atencién recibida por los empleados y propietarios del negocio en el
momento de efectuar sus compras, en tanto que un minimo porcentaje no se encuentran

a gusto con la atencion recibida.
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PREGUNTA N° 05: (El servicio que brinda la importadora frente a la
competencia local es  muy bueno?

Tabla N° 5: Servicio que brinda

Servicio NUmero %
SI 19 95
NO 1 5
TOTAL 20 100

PREGUNTAS

5%

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 95% de los encuestados dicen
que el servicio brindado por la importadora frente a la competencia es muy bueno, y el

5% de ellos no lo considera asi.

INTERPRETACION: El anélisis efectuado define que la mayor parte de los clientes
externos concuerdan en que el servicio brindado por el personal de la importadora frente
al servicio de los competidores locales es muy bueno, por lo que se demuestra una
ventaja competitiva en esta area, sin embargo una minima cantidad de clientes piensan

que el servicio de los competidores es mejor.
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PREGUNTA N° 06: ¢El stock que tiene la importadora satisface sus necesidades?

Tabla N° 6: Stock de la importadora

Stock NUmero %

SI 17 85

NO 3 15

TOTAL 20 100
PREGUNTA 6

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 85% de los encuestados
opinan que el stock que tiene la importadora satisface sus necesidades, mientras que el
15% no se encuentran satisfechos.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos se encuentran satisfechos con el stock de productos que posee la importadora
“LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, ya que sus requerimientos y necesidades de
compra de productos son solventados de manera inmediata, y una minima cantidad de

clientes externos coinciden en que el stock debe ser mejorado y ampliado.
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PREGUNTA N° 07: ¢Las instalaciones de la importadora le brindan comodidad?

Tabla N° 7: Instalaciones de la importadora

Instalacione NUmero %
S
| 19 95
NO 1 5
TOTAL 20 100
PREGUNTA 7

5%

m S|
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 95% de los encuestados
afirman que las instalaciones de la importadora les brindan comodidad, en tanto que el

5% de ellos no lo consideran asi.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado corrobora que la mayor parte de los
clientes externos realizan sus compras con absoluta comodidad en las instalaciones de la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, mientras que una minima cantidad

de clientes externos piensan que se debe ampliar el area de recepcion de clientes.
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PREGUNTA N° 08: ¢La importadora atiende sus pedidos satisfactoriamente?

Tabla N° 8: Atencion de pedidos

Criterio NUmero %
| 18 90
NO 2 10
TOTAL 20 100

PREGUNTA 8

10%

L
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 90% de los encuestados
afirman que sus pedidos son atendidos satisfactoriamente, y el 10% de ellos opina lo

contrario.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado muestra que la mayor parte de los clientes
externos se encuentran satisfechos en cuanto a la atencién que reciben en el momento de
realizar sus pedidos, siendo éstos de manera oportuna y eficiente, por otra parte una
minima cantidad de clientes externos no se encuentran satisfechos con la atencién

recibida por el personal de la importadora.
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PREGUNTA N° 09: ;Conoce si la importadora tiene definida estrategias de ventas
para ampliar la comercializacion de los productos?

Tabla N° 9: Definicidn de estrategias

Politicas VV NUmero %
SI 4 20
NO 16 80
TOTAL 20 100

PREGUNTA9

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 20% de los encuestados tienen
conocimiento de que existen politicas de venta de la importadora, mientras que el 80%

de los encuestados no conocen sobre el tema en cuestion.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado revela que la mayor parte de los clientes
externos no conocen sobre la existencia y aplicacion de politicas de venta de la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, asi como dan a conocer que no han
sido informados de ninguna manera de lineamientos especificos de comercializacion,
por otra parte sdlo una minima cantidad de clientes externos afirman realizar sus

compras bajo ciertos pardmetros de venta.
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PREGUNTA N° 10: ;Conoce si oferta promociones la importadora?

Tabla N° 10: Oferta de promociones

Promocione NUmero %
S
SI 7 35
NO 13 65
TOTAL 20 100
PREGUNTA 10

m S|
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 65% no conocen acerca de
ofertas promocionales de la importadora, y el 35% aseguran estar al tanto de las

mismas.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, realizan sus
compras sin tomar en cuenta las promociones que se generan, debido a que no existe
una difusion oportuna de dichas promociones, sin embargo una minima cantidad de

clientes aseveran que han sido informados acerca de las promociones del negocio.
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PREGUNTA N° 11: ;Las promociones lo hacen permanentemente?

Tabla N° 11: Periodo de promociones

Criterio NUmero %
SI 6 30
NO 14 70
TOTAL 20 100

PREGUNTA 11

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 70% de los encuestados
revelan que la importadora no realiza promociones permanentemente, mientras que el

30% de los encuestados dicen que si se las realiza permanentemente.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos concuerdan en que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, no
realiza promociones y ofertas de sus productos de manera regular, siendo esto un factor
importante para los compradores del negocio, mientras que una minima cantidad de

clientes externos conocen acerca de una regular oferta de promociones.
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PREGUNTA N° 12: ;Laimportadora tiene buenos precios de los productos?

Tabla N° 12: Precios de los productos

Precios NUmero %
SI 19 95
NO 1 5
TOTAL 20 100
PREGUNTA 12

5%

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 95% de los encuestados
aseveran que la importadora presenta buenos precios en sus productos, y el 5% de los

encuestados expresan que no es asi.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos coinciden en que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, oferta
un nivel de precios atractivo y aceptable dentro del entorno competitivo del giro del
negocio, en tanto que una minima cantidad de clientes externos no se encuentran
conformes con los precios de venta, ya que existe una fuerte competencia por lo que

indican se deberia disminuir el precio de venta.
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PREGUNTA N° 13: ¢ La importadora realiza descuentos?

Tabla N° 13: Descuentos

Descuentos NUmero %
SI 12 60
NO 8 40
TOTAL 20 100

PREGUNTA 13

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 60% de los encuestados
sefialan que la importadora si realiza descuentos, mientras que el 40% de los

encuestados afirman que la no se realizan descuentos.

INTERPRETACION: El anélisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos comunican que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, realiza
descuentos en los precios de venta a la hora de concretar la compra, siendo esto un
factor que motiva la fidelidad de aquellos, por otra parte una menor cantidad de clientes
externos no han recibido descuentos por sus compras e indican que se deberia

implementar esta estrategia de venta.
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PREGUNTA N° 14: ¢Es necesario que la importadora renueve sus productos?

Tabla N° 14: Renovacion de productos

Criterio NUmero %
SI 16 80
NO 4 20
TOTAL 20 100

PREGUNTA 14

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 80% de los encuestados dicen
que es necesario que la importadora renueve sus productos, mientras que el 20% de los

encuestados dicen que no es un factor importante.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos afirman en que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, debe
renovar el stock de sus productos constantemente para poder cubrir con las necesidades
y expectativas de su mercado meta, sin embargo una minima cantidad de clientes
externos piensan que no es necesario renovar los productos porgue actualmente su stock
cubre con lo requerido por ellos.
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PREGUNTA N° 15: ¢Es necesario que la importadora mejore sus servicios?

Tabla N° 15: Mejora de los servicios

Criterio NUmero %
SI 17 85
NO 3 15
TOTAL 20 100

PREGUNTA 15

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 85% de los encuestados
consideran necesario que la importadora mejore sus servicios, en tanto que el 15% de

los encuestados no lo consideran necesario..

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos comunican que el servicio ofrecido por el personal de la importadora
“LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, debe ser mejorado, de manera que se atienda de
una manera mas rapida y amable, y una minima cantidad de clientes externos afirman
gue se encuentran satisfechos con el servicio recibido, por lo que no consideran

necesario mejorarlo.
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PREGUNTA N° 16 ¢Debe la importadora realizar una planificacion de su
negocio?

Tabla N° 16: Planificacion del negocio

Planifica NUmero %
SI 18 90
NO 2 10
TOTAL 20 100

PREGUNTA 16

10%

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 90% de los encuestados
revelan que la importadora debe realizar una planificacion de su negocio, mientras que

apenas el 10% de los encuestados opinan que no es importante.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos piensan que es sumamente importante que la importadora “LASCANO
SANCHEZ FANTASIA”, se plantee y efectiie una planificacion en beneficio de su
negocio, en tanto que una minima cantidad de clientes externos dicen que la

planificacion no tiene una importancia critica para el surgimiento del negocio.
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PREGUNTA N° 17: ;Considera necesario que los duefios contraten mas personal?

Tabla N° 17: Contratacion de personal

Personal NUmero %
SI 14 70
NO 6 30
TOTAL 20 100

PREGUNTA 17

LR
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 70% de los encuestados
indican que es necesario que los propietarios de la importadora contraten mas personal,

mientras que el 30% de los encuestados exponen gque no es necesario esta accion.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos sefialan que es necesario que los propietarios de la importadora “LASCANO
SANCHEZ FANTASIA” contraten una mayor cantidad de personal de venta, ya que
debido a la cantidad de demandantes es necesario tomar en cuenta este aspecto, por el
contrario una minima cantidad de clientes externos opinan que no se necesita

incrementar el personal, ya que son atendidos oportunamente.
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PREGUNTA N° 18: ¢ La importadora debe abrir mas sucursales?

Tabla N° 18: Abrir mas sucursales

Sucursales NUmero %
S 16 80
NO 4 20
TOTAL 20 100

PREGUNTA 18

m S|
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 80% de los encuestados

revelan que la importadora deberia abrir méas sucursales, mientras que el 20% de los

encuestados explican que no es necesario.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la mayor parte de los clientes
externos desean que la importadora “CLASCANO SANCHEZ FANTASIA”, realice la
apertura de mas sucursales, para descongestionar la cantidad de compradores dentro del
negocio, en tanto que una minima cantidad de clientes externos coinciden en que no es

una optima solucion abrir mas sucursales, puesto que ya se encuentran adaptados a su

ubicacion actual.
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PREGUNTA N° 19: ;Considera necesario que se realice mejoras en las
instalaciones de la importadora para una mejor atencion
al cliente?

Tabla N° 19: Mejoras en las instalaciones

Criterio NUmero %
Si 19 95
NO 1 5
TOTAL 20 100

PREGUNTA 19

5%

L
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 95% de los encuestados
consideran necesario que se mejoren las instalaciones de la importadora, y el 5%

considera que esto no es necesario.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado muestra que la mayor parte de los clientes
externos requieren que se realicen mejoras en las instalaciones “CASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, para dar mayor comodidad al publico, y una pequefia cantidad de clientes

externos se encuentran a gusto con su infraestructura.
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PREGUNTA N° 20: ;Considera que la ubicacion del local de la importadora es

ideal para las transacciones comerciales?

Tabla N° 20: Ubicacion del local

Ubicacion NUmero %
| 20 100
NO 0 0
TOTAL 20 100

PREGUNTA 20

0%

L
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 100% de los encuestados

consideran que la ubicacion del local es ideal para realizar transacciones comerciales.

INTERPRETACION: El andlisis efectuado sefiala que la totalidad de los clientes
externos concuerdan en que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, se
halla ubicada en un lugar estratégico dentro de la ciudad, facilitando sus operaciones de

ventas.
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CLIENTES INTERNOS

PREGUNTA 1: Nombres de los empleados

e Washington Sanchez
¢ Irma Chaquinga
e Alex Vargas

e Carmen Agualongo

PREGUNTA N° 2: Cargo que desempefian

Tabla N° 21: Cargos

Descripcion Cargo %

Empleados de

mostrador 2 50

Vendedores 2 50

TOTAL 4 100
Pregunta 2

B Empleados de
mostrador

H Vendedores

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén
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ANALISIS: La encuesta se encuentra dirigida a 4 empleados de la importadora
“Lascano Sanchez Fantasia”, correspondiente al 100% de personal en relacion de
dependencia.

PREGUNTA N° 3: Funciones que realizan.

Tabla N° 22: Funciones

Descripcion Funciones %
Atencion al 4 100
cliente
Total 4 100

Pregunta 3

B Empleado

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: El 100% de los empleados de la importadora “Lascano Sanchez Fantasia”,

realizan las funciones de atencion al cliente.

INTERPRETARCION: Del andlisis se determina que el personal que trabaja en la
importadora “Lascano Sanchez”, son empleados de mostrador y se encuentran en

contacto permanente con los clientes externos.
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No existe personal contratado para realizar actividades administrativas derivadas de las

profesiones para cargos o puestos especializados.

PREGUNTA N° 4: Tipo de instruccion.

Tabla N° 23: Tipo de instruccion

Instruccion NUmero %
Primaria 0 0
Secundaria 3 75
Superior 1 25
TOTAL 4 100

PREGUNTA 4
0%
25% M Primaria

B Secundaria

Superior

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 75% de los encuestados tienen

instruccion primaria, mientras que el 25% cuenta con instruccion superior.

INTERPRETACION: El analisis efectuado se deduce que la mayor parte de los
empleados de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, tienen un nivel de
educacion secundaria, de tal forma que cuentan con conocimientos generales acerca de
temas concernientes a la atencion del cliente, en tanto que una empleada de la
importadora tiene educacion superior que le facilita aplicar conocimientos técnicos para

una eficiente atencién al cliente.
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PREGUNTA N° 5: ;Cuanto tiempo de experiencia tiene en su puesto de trabajo?

Tabla N° 24: Experiencia en el puesto

Tiempo m/a NUmero %

de3allm. 2 50

dela 3 a 1 25

de4 al0a. 1 25

TOTAL 4 100
Pregunta 5

i

m2

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 50% de los encuestados tienen

experiencia laboral menos a un afio, mientras los 25% tienen de 1 a 3y de 4 a 10 afos.

INTERPRETACION: El analisis efectuado se deduce que la mayor parte de los
empleados de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, tienen es personal
nuevo en la importadora de manera que los conocimientos generales relacionados con la
atencion al cliente son limitados por la poca experiencia que tienen en este tipo de

puestos en la empresa.
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PREGUNTA N° 6: ¢Cuales son sus mayores habilidades para realizar su trabajo?

Disciplina, Responsabilidad (cumplimiento),Fortaleza fisica, Organizacion.

PREGUNTA N° 6: ¢Recibe instrucciones para realizar su trabajo?

Tabla N° 25: Instrucciones para el trabajo

Criterio NUmero %
| 2 50
NO 1 25
BLANCO 1 25
TOTAL 4 100
PREGUNTA 6

=S

EmNO

BLANCO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 50% de los encuestados si
reciben instrucciones para realizar su trabajo, el 25% no las recibe y el 25% restante no

registra una respuesta.

INTERPRETACION: El analisis efectuado sefiala que la mitad de los empleados de la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, aseguran que reciben instrucciones
para un correcto desempefio de sus funciones y una empleada con vasta experiencia en

su cargo afirma no recibir instrucciones para el ejercicio de sus actividades.
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PREGUNTA N° 7: ;Quién da las instrucciones?

Tabla N° 26: Quien da las Instrucciones

Criterio NUmero %
Duefio 2 50
Hijos del dueiio 0 0
Comparieros 2 50
TOTAL 4 100

PREGUNTA 7

B Duefio
M Hijos del duefio

Compafieros

0%

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 50% de los encuestados

reciben del duefio de la importadora, mientras que el 50% las recibe de sus compafieros.

INTERPRETACION: El anélisis efectuado indica que la mitad de los empleados de la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, reciben o6rdenes de trabajo
directamente de los duefios de la empresa, por contar con mayor tiempo de estabilidad
laboral, y el 50% de los empleados las reciben de sus comparieros, quienes previamente

son instruidos por sus superiores.
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PREGUNTA N° 8: (A quién se reporta cuando tiene problemas en el trabajo?

Tabla N° 27: Reporte de problemas

Criterio NUmero %
Duefio 2 50
Hijos del duefio 0 0
Compafieros 2 50
TOTAL 4 100

PREGUNTA 8

M Duefio
M Hijos del duefio

Companieros

0%

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 50% de los encuestados
reportan los problemas que se generan en el trabajo a los duefios de la importadora, y

por otra parte el 50% de los empleados lo hacen con sus compafieros.

INTERPRETACION: El anélisis efectuado indica que la mitad de los empleados de la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, dan a conocer los problemas que
surgen en el trabajo directamente de los duefios de la empresa, debido a que cuentan con
una mejor relacion laboral por el tiempo de trabajo, y el 50% de los empleados

solventan y resuelven problemas con sus comparieros.
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PREGUNTA N° 9: ¢Que tipo de problemas tiene el negocio?

Tabla N° 28: Problemas del negocio

Criterio Numero %
Clientes 3 75
Proveedores 0 0
Local 0 0
Créditos 0 0
Otros 0 0
Blanco 1 25
TOTAL 4 100

PREGUNTA 9

0% H Clientes

0%
0%
0%

H Proveedores
M Local
B Créditos

M Otros

= Blanco

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 75% de los encuestados
advierten que los problemas que se generan en el negocio provienen de los clientes y el

25% da una respuesta en blanco.

INTERPRETACION: El anélisis efectuado indica que casi la totalidad de los
empleados de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, coinciden en que
los problemas del negocio giran en torno a requerimientos y exigencia de los clientes

durante el proceso de venta, asi como en la concrecion de la compra.
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PREGUNTA N° 10: ¢ Tiene fuertes competidores el negocio?

Tabla N° 29: Competidores

Criterio Namero %
Si 4 100
NO 0 0
TOTAL 4 100

PREGUNTA 10

0%

m S|
mNO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 100% de los encuestados

afirma que el negocio tiene fuertes competidores.

INTERPRETACION: El anlisis efectuado sefiala que la totalidad de los empleados
de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, dejan conocer que el negocio
se enfrenta a fuertes competidores en el mercado, que actualmente tienen un

posicionamiento consolidado en la ciudad.

77



PREGUNTA N° 11: Si su respuesta es positiva en orden, ¢Cudles son sus principales

competidores?

Descripcion Competidores %
Comercial Baratillo 4 30,77
Comercial Arguello 2 15,38
Jugueteria Sarasti 1 7,69
Comercial La Rebaja 3 23,08
Comercial Remate 3 23,08
Total 13 100

Competidores

B Comercial Baratillo
W Comercial Arguello
m Jugueteria Sarasti

W Comercial La Rebaja

B Comercial Remate

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que los competidores mas fuertes son

Comercial Baratillo 30,77%, Comercial La Rebaja y Comercial Remate 23.08.

INTERPRETACION: El anlisis efectuado el personal coincide que la importadora
“LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, se enfrenta a fuertes competidores como
Comercial Baratillo, La rebaja y Remate, que pueden afectar los niveles de

comercializacién de la empresa.
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PREGUNTA N° 12: ;Qué oportunidades tiene de crecer el negocio?

Tabla N° 30: Crecimiento del negocio

Criterio NuUmero %
Muchas oportunidades 4 100
Limitadas oportunidades 0 0
Ninguna 0 0
TOTAL 4 100
PREGUNTA 12

0%

B Muchas
oportunidades

M Limitadas
oportunidades

Ninguna

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 100% de los encuestados

piensan que la importadora tiene muchas oportunidades de crecimiento.

INTERPRETACION: El anélisis presentado apunta a que la importadora “LASCANO
SANCHEZ FANTASIA”, tienen un elevado indice de oportunidad de crecimiento
dentro y fuera de la ciudad, puesto que ha revelado ser un negocio de gran aceptacion

entre sus clientes.
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PREGUNTA N° 13: ¢Cudl considera usted que es la mayor amenaza que tiene el
negocio?

Tabla N° 31: Amenazas del negocio

Criterio NUmero %
Medidas econdmicas 0 0
Politicas comerciales 0 0
Tecnologia 0 0
Competencia 4 100
TOTAL 4 100

PREGUNTA 13
%

B Medidas econdmicas
B Politicas comerciales
Tecnologia

B Competencia

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 100% de los encuestados

consideran que la mayor amenaza que tiene el negocio es la competencia.

INTERPRETACION: El anélisis presentado indica que la totalidad de los empleados
de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, aseguran que los

competidores se constituyen en una amenaza latente para el crecimiento del negocio.
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PREGUNTA N°1

Nombre:

e Paola Lascano
e Julio Lascano
e Rita Sanchez

PREGUNTA N° 2

Cargo:

e Propietario
e Gerente general
e Administradora

PREGUNTA N°3

Funciones que realiza:

ENCUESTA PROPIETARIOS

e Direccion del negocio

e Manejo del sistema contable

e Organizacion de documentos

e Control del cumplimiento de actividades y procesos
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PREGUNTA N° 4: Tipo de instruccion que tienen.

Tabla N° 32: Instruccion

Instruccion NUmero %
Secundaria 2 67
Superior 1 33
TOTAL 3 100

PREGUNTA 4

B Secundaria

M Superior

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 67% de los encuestados tiene

una instruccion primaria, y el 33% tiene una instruccion superior.

INTERPRETACION: El anélisis efectuado sefiala que la mayor parte de los
propietarios de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, cuentan con

estudios secundarios completos, mientras que uno de ellos ha culminado sus estudios

universitarios.
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PREGUNTA N° 5: ;Cuantos afios de experiencia tienen en su actividad econémica?

e Propietario 14 afos
e Gerente general 12 afios
e Administradora 8 afios

PREGUNTA N° 6:¢Cudles son sus mayores habilidades?
e Laexperiencia en el negocio.

e La habilidad para ejecutar los negocios.

e El amor y sentido de pertenencia a la empresa.

83



PREGUNTA N° 7: ¢Planifica las actividades comerciales?

Tabla N° 33: Planificacién de actividades

Criterio Namero %

Si 3 100

NO 0 0

TOTAL 3 100

PREGUNTA 7
0%

ms
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos manifiestan que el 100% de los encuestados

indican que planifican sus actividades comerciales.

INTERPRETACION: El anélisis realizado ratifica que cada uno de los propietarios de
la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, planifica las actividades

comerciales del negocio, analizando las ventajas y amenazas de todos los aspectos que

implican la concrecion de un negocio.
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PREGUNTA N° 8: ;Si planifica las actividades cada qué tiempo lo hace?

Tabla N° 34: Tiempo de planificacion

Criterio Ndmero %
A tres meses 3 100
A seis meses 0 0
Al afio 0 0
TOTAL 3 100

PREGUNTA 8

0%

M A tres meses
B A seis meses

Al afio

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos revelan que el 100% de los encuestados planifica
sus actividades comerciales cada 3 meses.

INTERPRETACION: El analisis efectuado indica que cada uno de los propietarios de
la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, planifica las actividades
comerciales del negocio dentro de un periodo trimestral, ya que esto les permite estar

preparados para las operaciones comerciales venideras.
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PREGUNTA N° 9: ;Conoce qué debilidades tiene la microempresa?

- La falta de interés en el trabajo por parte de los empleados de la importadora
“LASCANO SANCHEZ FANTASIA”.

PREGUNTA N° 10: ;Qué fortalezas (puntos positivos) tiene la microempresa?
- Empresa familiar
- Deseos de progreso
- Funcionamiento alineadas con las condiciones legales
- Perseverancia

- Liderazgo en costos
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PREGUNTA N° 11: ;Tiene competidores?

Tabla N° 35: Competidores

Criterio Namero %

Si 3 100

NO 0 0

TOTAL 3 100

PREGUNTA 11
0%

ms
ENO

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos muestran que el 100% de los encuestados

afirman que la importadora tiene competidores.

INTERPRETACION: EIl andlisis efectuado indica que todos los propietarios de la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, concuerdan en que existe la

presencia de competidores para el negocio que generan una amenaza dentro del

mercado.
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PREGUNTA N° 12: Si su respuesta es positiva, ¢Cuales son sus principales
competidores?

Tabla N° 36: Principales competidores

Competidore NUmero %
S
El Remate 2 75
Contrabando 1 25
TOTAL 4 100
PREGUNTA 12

M El Remate

B Contrabando

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 67% de los encuestados
afirman que el mayor competidor es el almacén “El Remate”, y el 33% piensa que es el

contrabando.

INTERPRETACION: El analisis demuestra que la mayor parte de los propietarios de
la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, identifican al almacén “El
Remate”, como su mayor competidor dentro del mercado, sin embargo uno de ellos
opina que el mayor competidor, asi como la mayor amenaza para la empresa es el

contrabando.
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PREGUNTA N° 13: ;Qué oportunidades tiene de crecer el negocio?

Tabla N° 37: Crecimiento del negocio

0%

Criterio NUmero %
Muchas oportunidades 3 100
Limitadas oportunidades 0 0
Ninguna 0 0
TOTAL 3 100
PREGUNTA 13

B Muchas
oportunidades

M Limitadas
oportunidades

Ninguna

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos revelan que el 100% de los encuestados aseveran

que la importadora tiene muchas oportunidades de crecimiento.

INTERPRETACION: El anlisis expone que todos los propietarios de la importadora
“LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, coinciden en que el negocio ha tenido un
crecimiento sostenido y rentable, por lo que cuenta con muchas oportunidades de

crecimiento y de mercado por explotar.

89




PREGUNTA N° 14: ;Cudl considera usted que es la mayor amenaza que tiene el
negocio?

Tabla N° 38: Amenazas para el negocio

Amenaza NUmero %
Medidas econdmicas 1 33
Politicas comerciales 2 67
Tecnologia 0 0
Competencia 0 0
TOTAL 3 100

PREGUNTA 14
0% 0%

B Medidas econdmicas
B Politicas comerciales
Tecnologia

B Competencia

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos dejan ver que el 67% de los encuestados
aseguran que las politicas comerciales son la mayor amenaza del negocio, en tanto que

el 33% considera que son las medidas econémicas.

INTERPRETACION: El anélisis realizado muestra que la mayor parte de los
propietarios de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, concuerdan en
que la mayor amenaza del negocio surge de las politicas comerciales que puedan
generarse después de la consulta popular, sin embargo uno de ellos sefiala que la mayor

amenaza son las politicas econdmicas que afectan principalmente al &ambito comercial.

90



PREGUNTA N° 15: ;Qué recomienda para que la empresa se desarrolle?

Tabla N° 39: Desarrollo de la empresa

Abrir mas sucursales

Recomendaciones NUmero %
Planificar las actividades 1 20
Manejar técnicamente el negocio 2 40
Abrir més sucursales 1 20
Otro 1 20
TOTAL 5 100

PREGUNTA 15
B Planificar las
actividades
B Manejar
técnicamente el
negocio

Fuente: Encuestas clientes
Elaborado por: Juliana Guillén

ANALISIS: Los resultados obtenidos demuestran que el 40% de los encuestados

recomiendan manejar técnicamente el negocio, el 20% planificar las actividades, el

20% abrir mas sucursales y el 20% da otro tipo de recomendacion.

INTERPRETACION: El anélisis ejecutado sefiala que la mayor parte de los
propietarios de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, piensan que la
mejor accion que puede tomar la empresa para garantizar su proceso de crecimiento se
enfoca en manejar técnicamente el negocio, asi también uno de ellos asegura que se
debe planificar las actividades del area operativa y comercial, uno de ellos cree

conveniente abrir nuevas sucursales que les permita expandir su mercado y un

propietario indica que es necesario plantear politicas econdmicas favorables.
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4.3 Verificacion de Hipotesis

Una vez procesados los datos por los informantes: propietarios, empleados y clientes
fidelizados, obtenidos los resultados, y a fin de verificar la hipétesis planteada en el
presente trabajo, se seleccionaron las preguntas 3 y 9 de la encuesta, que refieren al
tema de investigacion, con el propdsito de probar si realmente la Importadora “Lascano
Sanchez Fantasias”, requiere de un Plan Estratégico para potenciar la comercializacion

de sus productos.

4.3.1 Modelo Loégico

H1: La implementacién de un Plan Estratégico no potenciara la comercializacion de la

Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, de la ciudad de Ambato.

Ho: La implementacion de un Plan Estratégico si potenciara la comercializacion de

la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias” de la ciudad de Ambato.

4.3.2 Nivel de Significancia

El nivel de significancia con que se trabajo es del 5%. (.0.05)
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4.3.3 Eleccion de la prueba estadistica Ji cuadrado.
. (0 — E)?
Xe =
Z E

En donde:

Y = Sumatoria

O = Datos observados
E = Datos esperados
xX2=7

4.2.3.1 Combinacién de frecuencias

Tabla N° 40: Datos Observados

PREGUNTAS Alte rnativa TOTAL
Opcion 1 (SI) | Opcion 2 (NO)
Conoce si la Importadora tiene
definido su Plan Estratégico 9 11 20
Conoce si la importadora tiene
definidas estrategias de venta 4 16 20
para ampliar la
comercializacion empresarial
TOTAL 13 27 40
Tabla N° 41: Datos Esperados
PREGUNTAS Alte rnativa TOTAL
Opcién 1 (SI) | Opcion 2 (NO)
Conoce si la Importadora tiene
definido su Plan Estratégico 6.50 13.50 20
Conoce si la importadora tiene
definidas estrategias de venta
para ampliar la 6.50 13.50 20
comercializacion empresarial
TOTAL 13 27 40
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4.3.4 Célculo del grado de libertad

El grado de libertad es igual a la multiplicacion del namero de las filas menos uno por el

numero de columnas menos uno asi:

gl = (i-1) (-1)
gl =(2-1) (2-1)
gl =(1) (1)
gl=1

e= 5% =0.05
X2=3.84
Donde:

gl = Grado de libertad.

J = Columnas de la tabla

I = Fila de la tabla

Entonces tenemos que gl = 1; y el nivel de significancia es de 0,05; en la tabla de

distribucion Ji cuadrado equivale a 3.84.

4.2.5 Calculo matemético

Se utiliza este calculo para evaluar la hipotesis nula, para ello calculamos el Ji cuadrado
evidenciando los valores obtenidos especialmente con los de la distribucion tedrica,

dados los totales obtenidos en los que no exista ninguna asociacion entre las variables.

X?E<X?°0=2.84<3.84
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4.2.6 Decision final.

El valor 2.84 < 3.84, de manera que se acepta la hipdtesis Nula (Ho). Al definir el Plan

Estratégico se ampliara la comercializacion de la Importadora “Lascano Sanchez

Fantasias™.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

- La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, ubicada en la ciudad de
Ambato de la Provincia de Tungurahua, en la parroquia matriz, es una entidad
conocida dentro del &mbito comercial en la cual se desenvuelve el giro de su

negocio.

- La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, mediante la publicidad
efectuada ha llegado a un amplio porcentaje de sus clientes externos, esto es del

95% del mercado meta.
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La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, no tiene definidas su
mision y vision de la importadora de manera que no conocen sus clientes

externos.

El personal de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, ofrece a
sus clientes una atencion adecuada y satisfactoria, la misma que ha sido

catalogada como de un muy buen servicio.

La calidad en el servicio de la fuerza de trabajo de la importadora “LASCANO
SANCHEZ FANTASIA”, es superior a la ofertada por los almacenes de

competidores a nivel local.

La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, cuenta con un stock de
productos que satisfacen las necesidades y requerimientos de sus clientes

externos.

La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, ha logrado atender
satisfactoriamente los pedidos de sus clientes en la mayor parte de actividades de
comercializacion, lo que implica que el 90% mantiene y efectla sus compras de

forma continua.

La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, no utiliza acciones de
promocion de ventas que lleguen de manera oportuna a sus clientes externos,
debido a que mas de la mitad de ellos no se ha beneficiado de dichas

promociones por falta de informacion.
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La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, presenta precios de
venta de sus productos competitivos y aceptados por su mercado, por lo que es
importante que mantenga el nivel de precios dentro de una fluctuacion regular y

aceptable.

La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, realiza descuentos por
la venta de sus productos a una cierta cantidad de clientes, sin embargo no se ha
ofertado descuentos a una cantidad importante de clientes que desean recibir éste

beneficio.

El 85% de los clientes externos de la importadora “LASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, requieren que el servicio recibido por su personal de venta debe
mejorarse para concretar el proceso de comercializacion de una manera méas

exitosa.

Los clientes de la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, solicitan
la contratacion de mas personal para la fuerza de ventas de este negocio, debido
a que actualmente éstos no se abastecen para atender rapidamente a la gran

cantidad de demandantes.

El 75% de los empleados de la importadora “LASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, han recibido un nivel de instruccién educativo secundaria, por lo

tanto no poseen conocimientos técnicos acerca en temas de atencion al cliente.
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La mayor parte de los empleados de la importadora LASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, cuentan con una experiencia menor a un afio, concluyendo que el

nivel de rotacion del personal es alto dentro de la empresa.

Las habilidades destacadas para efectuar las tareas laborales de los empleados de
la importadora LASCANO SANCHEZ FANTASIA” son la disciplina,
responsabilidad, fortaleza fisica y organizacion.

La mayor parte de los empleados de la importadora “LASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, reciben ordenes e instrucciones de los propietarios para la

ejecucion de sus funciones, desempefiando sus labores correctamente.

La mitad de los empleados de la importadora “LASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, se encuentran capacitados y facultados para dar instrucciones de
trabajo a sus compafieros, gracias al tiempo de experiencia con el que cuentan en

la empresa.

Segun el 75% de los empleados de la importadora, los problemas que surgen en
el negocio giran en torno a las necesidades, expectativas y exigencias de sus

clientes externos.

La importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, se encuentra en un
entorno comercial que tiene la presencia de fuertes competidores con un

posicionamiento sélido en el mercado.
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Segun la informacion obtenida por parte de los empleados de la importadora,
entre sus principales competidores se encuentra el Comercial Baratillo,
Comercial Arguello, Jugueteria Sarasti, Viserco, Comercial La Rebaja y

Comercial Remate, nombrados segun el orden de importancia.

Después de un analisis de la organizacién se llega a la conclusion que ésta
cuenta con capital y mercado donde puede llegar a cumplir las metas trazadas,
siempre y cuando se maneje de manera profesional, con personas especializadas
en todas las areas, con una mejor division de trabajo y responsabilidades

administrativas.

Ademas se tienen que tener en cuenta que si esta situacion continua de esta
manera la clientela puede abandonar la empresa debido a la proliferacion de la
competencia que cada vez mas se acerca a los beneficios y servicios que esta

ofrece.

5.2 Recomendaciones

Realizar actividades publicitarias que permitan cubrir el 5% de mercado que no

ha sido alcanzado por los mensajes de la importadora.

Tomar acciones para difundir entre los clientes externos de la importadora la
mision y visién del negocio, ubicandolo en lugares estratégicos, tanto del local

como de la ciudad.
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Analizar constantemente las estrategias de servicio de la competencia para
implementar tacticas que le permitan a la importadora encontrarse un paso

delante de la competencia, a través de la proactividad.

Implementar un sistema de control interno que permita registrar la salida de
mercaderia con la finalidad de abastecerse oportunamente de los productos que

tiene mayor rotacién en el negocio.

Mejorar la imagen de la importadora con colores que atraigan a los clientes,
aromatizantes y dar un mantenimiento constante para dotar de confort a sus

clientes.

Investigar y atender los requerimientos del 10% de los clientes que no se
encuentran satisfechos en la atencién de sus pedidos, por parte del personal de la

importadora.

Definir claramente las politicas de ventas de la importadora, utilizando precisién
y elocuencia, y ubicarlas en el area de ventas y atencion al cliente, de manera
que esté al alcance del conocimiento y entendimiento de cada uno de los

clientes.

Establecer estrategias de promocion de ventas atractivas para los clientes,
caracterizadas por factores diferenciadores de la competencia, e informar a los
clientes acerca de sus beneficios y tiempo de duracion con carteleras visibles y

apropiadas.
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Analizar trimestralmente los precios de venta de los productos con los que
comercializan los competidores directos de la importadora, con el fin de

mantener la fidelidad de sus clientes.

Efectuar periodos especificos para realizar descuentos especiales en la venta de
productos al cien por ciento de los clientes de la importadora, y con ello brindar

un trato preferencial a todos sus compradores.

Realizar indagaciones acerca de actualizacién de stock, que generen novedad y
curiosidad por parte de los clientes, ampliando asi la aceptacion y satisfaccion

del segmento de mercado de la importadora.

Capacitar al personal interno en cursos de atencion al cliente que les permita

perfeccionar el servicio que brinda a los clientes externos de manera éptima.

Plantear un plan estratégico y operativo que permita a la importadora planificar
las actividades del negocio en el corto tiempo, asi como actividades a ser
ejecutadas en el largo plazo, con el fin de prever situaciones contingentes y

direccionar sus procesos de manera mas eficiente.

Seleccionar y reclutar a una mayor cantidad de personal de ventas, en base a la
cantidad de demandantes, mejorando la fluidez de transacciones de compra-

venta y por ende la satisfaccién de sus clientes.
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Aperturas de mas puntos de venta de la importadora, para captar una mayor
cantidad de mercado y asi expandir su horizonte comercial, en captacién de

clientes potenciales y crecimiento de rentabilidad.

Realizar mejorias en las instalaciones de la importadora, para brindar mayor

comodidad a tanto a sus clientes externos como a su fuerza de ventas.

Inscribir a los empleados de la importadora en cursos de atencién al cliente, que
les permita perfeccionar el servicio que se brinda a sus clientes externos,

mejorando la satisfaccion de necesidades.

Implementar politicas en el rea de Recursos Humanos que resuelva el problema
de la alta rotacion de los empleados de la importadora con el proposito de

brindarles calidez y seguridad laboral.

Investigar las causas del alto nivel de rotacion de los empleados de la
importadora, para detectar las causas de este fenédmeno y tomar las acciones

necesarias para regularizarlo.

Implementar un buzdn de quejas y sugerencias para conocer mas de cerca las

necesidades, deseos y expectativas de los clientes de la importadora.

Plantear acciones de marketing que permitan identificar y diferenciar a la
importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA” de entre sus competidores.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo

Aplicacion del plan estratégico para potenciar la comercializacion de la importadora

“Lascano Sanchez Fantasias”, de la ciudad de Ambato, de la Provincia de Tungurahua.
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Institucion ejecutora

Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”

Beneficiarios

Empleados, Clientes y Propietarios

Ubicacion

Mariano Eguez y Darquea- Ambato, Provincia del Tungurahua

Tiempo estimado para la ejecucion:

Anos 2011-2014

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Las empresas para que se desarrollen y sean exitosas necesitan disponer de una
herramienta técnica gerencial que se llama ‘“Plan Estratégico” Sin planes los
administradores no pueden saber como organizar a la gente y a los recursos; puede que
no tenga ni siquiera la idea clara de lo que es lo que se necesita organizar. Sin un plan,
no pueden dirigir con confianza o esperar que otros lo sigan y sin un plan, los
administradores y sus seguidores tienen pocas probabilidades de lograr sus metas o de

saber cuando y donde se estan desviando de su camino.

Los negocios necesitan los planes para optimizar el crecimiento y desarrollo de acuerdo

a los planes y prioridades.
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Un plan estrategico. Sirve para establecer el camino a seguir por la empresa para
alcanzar las metas fijadas por la alta gerencia, Manteniendo a la empresa y a su personal

en la direccion previamente establecida.

La necesidad de dedicar un tiempo a la planificacion estratégica de la empresa,
determinar hacia donde deseamos ir como empresa, como haremos para alcanzar esos
objetivos y monitorear las variables que nos permitan conocer si vamos por buen
camino es un ejercicio de vital importancia para las medianas y pequefias empresas en

general.

Un plan estratégico sirve para:

1. Para afirmar la organizacién
Fomentar la vinculacioén entre los “6rganos de decision” (E.D.) y los distintos

grupos de trabajo. Buscar el compromiso de todos.

2. Para descubrir lo mejor de la organizacion:
El objetivo es hacer participar a las personas en la valoracion de las cosas que

hacemos mejor, ayudandonos a identificar los problemas y oportunidades.

3. Aclarar ideas futuras:
Muchas veces, las cuestiones cotidianas, el dia a dia de nuestra empresa, nos
absorben tanto que no nos dejan ver mas alla de mafiana. Este proceso nos va a
“obligar” a hacer una “pausa necesaria” para que nos examinemos como

organizacion y si verdaderamente tenemos un futuro que construir.
4. Otra utilidad del planeamiento estratégico y quiza la mas importante es lograr el

crecimiento de los indices de rentabilidad que aseguren el Superavit de la

organizacion y un crecimiento ascendente del negocio.
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El plan estratégico sirve también para revaluar un negocio, buscar alternativas, poner en

practica acciones y asi reorientarlo.

Un Plan Estratégico es el documento mas importante que debe redactar la empresa. En
él se explica hacia donde se quiere ir y lo mas importante como se llegara. Debe ser
una herramienta creada por los directivos que utilizaran para esta tarea la informacion

brindada por diferentes Departamentos o areas de la organizacion.

Este es el propdsito fundamental que busca un Plan Estratégico, de tal manera que luego
de haber analizado los datos obtenidos en la investigacion de campo tanto a cliente
internos como externos y partiendo de las conclusiones y recomendaciones a las que se
llegaron se puede deducir que la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”,

como prioridad nimero uno requiere de un Plan Estratégico para potenciar su negocio.

6.3 JUSTIFICCION

A lo largo del tiempo, el marketing ha cambiado radicalmente para adaptarse al
comportamiento del consumidor. A medida que el cliente aumentaba sus exigencias, el
marketing operacional asumia como prioridad la construccion de una organizacion

comercial eficiente, con el fin de controlar la demanda y lograr la fidelidad del cliente.

Partiendo de estos referentes, se ha desarrollado el presente proyecto de investigacion,
ya que la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, en su conjunto, requiere de una
direccion estratégica global a partir de un Plan Estratégico cuyas funciones de analisis,
planificacién, organizacion, ejecucion y control persigue el conocimiento de las

necesidades de los clientes y el potencial comercial de la empresa y de la competencia,
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para alcanzar una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y defendible frente a los
competidores.

La presenta propuesta se justifica porque es indispensable que la empresa tenga un Plan
Estratégico a través del cual se marcaré el rumbo de accion para el mediano plazo 2011-
2014, de la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, lo que facilitard a los
propietarios de la empresa contar con una herramienta técnica que oriente las acciones
de la empresa para el tiempo que se han planificado las actividades y ello corroborara a
potenciar la comercializacion de la empresa. El plan guiard las actividades,
administrativas, comerciales y operativas de la empresa, asegurando de esta manera,

ademas eficiencia y eficacia en las actividades y funciones empresarial.

La siguiente propuesta es factible de realizar porque se cuenta con el apoyo directo de
los propietarios de la importadora, y manifiestan su deseo de un mejoramiento continuo
que permita para enfrentar con cierto grado de certeza las presiones que ejercer los
factores externos (politico, econdmico, social, cultural, tecnolégico, competencia, legal,
ecoldgico, etc.) y las exigencias de un mundo globalizado que constituyen el desafio

ndmero uno para las organizaciones.

Por otra parte, se cuenta con la autorizacion de los propietarios para acceder a la
informacion, que facilite determinar el diagndstico de la empresa, a través de una
Auditoria Interna y Externa; y, ademas se dispone de los recursos econémicos para
desarrollar el presente proyecto, asi como conocimiento que orientan el proceso

metodoldgico de la investigacion.
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El Plan Estratégico se convertira en una herramienta gerencial estratégica y su
concrecion practica en el plan accion orientara la toma de decisiones en forma acertada
y oportuna. Estas decisiones permitiran emprender las acciones necesarias en atencién

a la respuesta rapida al cambio.

El presente trabajo pretende tener una orientacion claramente préctica, que facilite el
diagnostico de la situacion futura y presente de la empresa, y con ellos el

direccionamiento estratégico que defina el rumbo de la empresa.

El Plan de Estratégico como tal, es de gran relevancia y ayudara a los propietarios y

directivos mejorar la gestion y liderazgo dentro de la empresa.

Por ultimo el Plan Estratégico orientard el posicionamiento de la Importadora
“Lascano Sanchez” que buscard ampliar el mercado, la fidelizacion de los clientes, la
participacion de mercado, la rentabilidad, incremento del volumen de ventas, el nivel de
penetracion en determinados segmentos de clientes, los beneficios o margenes a
alcanzar, etc. En sintesis es el grado de orientacion al mercado lo que determinarg el

éxito o el fracaso de la importadora.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General
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- Disefiar una Plan Estratégico para la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias” a
fin de ampliar su actividad comercial en la linea de fantasias para mujeres y

nifas.

6.4.2. Objetivos Especificos

- Levantar el diagndstico estratégico a través del analisis del Perfil de la
Capacidad Interna y el Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio de la

Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”,

- Determinar a traves del analisis de la Matriz DOFA, las Opciones Estratégicas,
mediante el mejor acoplamiento entre las tendencias del medio (oportunidades y
amenazas) y las capacidades internas (fortalezas y debilidades) a ser aplicadas

en la Importadora “Lascano Sanchez”.

- Definir la Vision, Mision, Principios y Valores, y los Objetivos Generales de la

Importadora “Lascano Sanchez”.

- Disefiar el Mapa Estratégico para conocimiento de los clientes internos y
externos y de esta manera difundir la filosofia de la Importadora “Lascano

Sanchez Fantasias”.

- Elaborar un cronograma de actividades para la promocion, difusion, aprobacién
y ejecucion del plan a ser expuesto a los propietarios y empleados de la

Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

En el aspecto econdémico es factible realizar la propuesta ya que la importadora
dispone de los recursos economicos requeridos para ejecutar el Plan Estratégico 2011-
2014.

En al area organizacional la propuesta es factible ya que se cuenta con la participacion

y colaboracion del personal y de la empresa.

Para llevar a cabo la propuesta y sus estrategias es necesario que se defina el
presupuesto y se desarrollo el Plan Estratégico en funcion de proyectos, acciones y
operaciones prioritarios a ser ejecutados de acuerdo con el Plan de Accién propuesto
para el periodo 2011-2014.

6.6 FUNDAMENTACION

Modelo metodoldgico de la Planificacion Estratégica

La planeacion o planificacion estratégica es el proceso a través del cual se declara la
vision y la mision de la empresa, se analiza la situacion interna y externa de ésta, se
establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes estratégicos

necesarios para alcanzar dichos objetivos.

La planeacion estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir, considera un
enfoque global de la empresa, por lo que se basa en objetivos y estrategias generales, asi
como en planes estratégicos, que afectan una gran variedad de actividades, pero que

parecen simples y genéricos.
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Cuadro N° 4: Caracteristicas del Planeamiento Estrategico

CARACTERISTICAS

DESCRIPCION

Planifica la direccién
superior.

Sélo ésta tiene acceso a la informacion necesaria para
considerar todos los aspectos de la empresa. Debe haber un
compromiso de la direccién superior, para que se genere un
compromiso en los niveles inferiores.

Trata con cuestiones
basicas

Da respuesta a interrogantes tales como: ;Donde estamos y
donde deberiamos estar?; ¢(Quiénes son nuestros clientes y
quiénes deben serlo?

Ofrece un marco para
la planificacion
detallada y para
decisiones gerenciales
cotidianas.

Frente a tales decisiones, un gerente debe preguntarse
¢Cudles alternativas estaran mas acordes con nuestra
estrategia?

Se trata de una
planificacion de largo
alcance.

Implica un tiempo mas
planificacion.

largo que otros tipos de

Analiza el entorno:
Ambiente interno y
externo de la empresa.

Externo: Para prevenir las amenazas y aprovechar las
oportunidades.
Interno: contemplar debilidades y fortalezas.

Gerencia Estratégica y El Planeamiento Estratégico’

Gerencia Estratégica es un proceso donde la organizacién planifica con claridad lo que

desea lograr y utiliza estrategias para disminuir o anular la incertidumbre, a través de la

incorporacion de mucha creatividad e innovacion, respondiendo rapidamente, con

opciones flexibles a los problemas que impactan la empresa, todo con el fin de tener

éxito crear el futuro y agregar valor.

" Tomas Alvarado M. Metodologia para la elaboracién de un plan estratégico y redisefio organizacional.
universidad Auténoma de La laguna, Torre6n México.
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La gerencia estrategica tiene dos pilares fundamentales: la planificacion estratégica (lo
previsible) y la respuesta estratégica (lo inesperado), tal como se expone en la figura

siguiente:

Figura No. 1: Pilares de la Gerencia Estratégica

Los dos Pilares de la Gerencia Estratégica
GERENCIA ESTRATEGICA

PLANIFIQACION RESPUESTA
ESTRATEGICA ESTRATEGICA
(LO PREVISIBLE) (LO INESPERADO)

Fuente: Tomas Alvarado
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Cuadro N° 5: Funciones Planificacion y Gerencia Estratégicas

PLANIFICACION ESTRATEGICA GERENCIA ESTRATEGICA
Exploracion exhaustiva en el Andlisis | Mucha creatividad e innovacion en la
del ambiente. revision del ambiente.

Pensar en el futuro Crear el futuro
Anticipacion a los cambios. Responder rapidamente con opciones

Evolucién de opciones estratégicas

Integracién de planes estratégicos de | ElI plan estratégico es la expresion del
negocios de forma tal que el desempefio | pensar empresarial de los distintos niveles

total sea mayor que la Suma de la partes | de la jerarquia organizacional.

Fuente: Tomas Alvarado
Elaborado por: Juliana Guillén

Debido a que la planeacion estratégica toma en cuenta a la empresa en su totalidad, ésta
debe ser realizada por la cupula de la empresa y ser proyectada a largo plazo,
tedricamente para un periodo de 5 a 10 afios, aunque en la practica, hoy en dia se suele
realizar para un periodo de 3 afios y un méaximo de 5 afios, esto debido a los cambios

constantes que se dan el mercado.

Sobre la base de la planeacion estratégica es que se elaboran los demas planes de la
empresa, tantos los planes tacticos como los operativos, por lo que un plan estratégico

no se puede considerar como la suma de éstos.

Como todo planeamiento, la planeacion estratégica es movil y flexible, cada cierto
tiempo se debe analizar y hacer los cambios que fueran necesarios. Asimismo, es un
proceso interactivo que involucra a todos los miembros de la empresa, los cuales deben

estar comprometidos con ella y motivados en alcanzar los objetivos.
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Veamos a continuacion cual es el proceso o los pasos necesarios para realizar una

planeacion estratégica:

Cuadro N° 6: Etapas del proceso de la planificacion estratégica

a) MISION
¢Cudl es la razén o proposito de la organizacion?

Y

b) VISION- IMAGEN DE FUTURO - VALORES
¢QuE se quiere que sean y hagan las organizaciones?

A

¢) ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
Diagnostico Interno y Externo de la organizacion

A

d) ANALISIS ESTRATEGICO FODA
¢Que fortalezas y debilidades existen?
¢Qué oportunidades y amenazas existen?

A

e) PRIORIDADES ESTRATEGICAS
¢Qué prioridades se puede establecer para llevar a cabo
la reconversion y hacer realidad la visiéon?

A

f) ¢Qué IMPULSOS ESTRATEGICOS Y LINEAS DE
ACCION se requieren?

A

g) ¢PLANES DE ACCION. De que programas de accion
se puede partir?

A

h) ¢ Como se deben EVALUAR logros y avances?

Y

Fuente: Tomas Alvarado
Elaborado por: Juliana Guillén
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Misidn

La mision es el proposito general o razon de ser de la empresa u organizacion que
enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y
en general, cuales son los limites de sus actividades; por tanto, es aquello que todos los
gue componen la empresa u organizacion se sienten impulsados a realizar en el presente
y futuro para hacer realidad la vision del empresario o de los ejecutivos, y por ello, la
mision es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo
posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de

direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas.

Aqui, también cabe sefialar que para que la mision cumpla su importante funcion, debe
tener la capacidad de mover a las personas (propietarios, inversionistas, empleados,
clientes y proveedores) a ser parte activa de lo que es la razon de ser o propdsito general
de la empresa u organizacion. Para ello, debe: 1) definir los principales campos de
competencia de la compaiiia, 2) ser motivante, 3) enfatizar en las principales politicas a
las que la empresa quiere honrar y 4) proporcionar a la compafiia direccion durante los

proximos afios.

Otro aspecto que se debe tomar en cuenta (porque suele ser motivo de discusiones al
momento de definir la mision de la empresa u organizacion), es que la mision no
necesita ser exclusiva de la empresa u organizacion porque sirve para guiar pero no
necesariamente para diferenciar.

Puede construirse tomando en cuenta las preguntas:

- Quienes somos? = identidad, legitimidad
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- Qué buscamos? = Propdsitos
- Porqué lo hacemos? = Valores, principios, motivaciones

- Para quiénes trabajamos? = Clientes

Es importante identificar y construir la mision sin confundir los fines y los medios de

gue nos valemos para lograr su materializacion.

a) vision- imagen de futuro

La Vision es una definicion duradera (mas no necesariamente estatica) del objeto de la
empresa, que la distingue de otras similares. Su declaracion sefiala el alcance de las

operaciones en términos de productos y mercados.

Esta responde la pregunta basica que se hacen todos los estrategas: ¢Cual es nuestro
negocio? Un enunciado claro de la vision describe los valores y las prioridades de una
organizacion. Al redactarla, los estrategas se ven obligados a analizar la indole y el
alcance de las operaciones presentes, asi como evaluar el posible atractivo de los
mercados y las actividades en el futuro. La declaracion de la mision fija, en términos
generales, el rumbo futuro de la organizacion. Hacia y hasta donde se quiere llegar, es
comun observar términos y adjetivos cuya tendencia positiva expresan el crecimiento, el
aprendizaje, la calidad, la innovacion y la creacion de valor, es la razon de ser de las
organizaciones, mas que un lema escrito en un agradable afiche o en un moderno y
elegante Website, la Vision es el norte que han de seguir todos los empleados de la

organizacion.

b) Andlisis de la Situacion Actual (Diagnostico). se base en un andlisis externo e

interno.
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Cuadro N° 7: La diferencia entre Mision, Propdésito y Vision son, entre otras:

MISION O PROPOSITOS

VISION

Razon de ser. La identidad y de sentido
de proposito produce cohesién.

Aquellos que un equipo directivo quiere
hacer verdaderamente en un tiempo
determinado

Marca la direccion o el rumbo

Es un destino especifico, el cuadro o
pintura de un futuro deseado.
Imagen — Objetivo

Abstractos

Concreta

Pueden ser que nunca se alcancen

Es el camino hacia los propdsitos, se

puede lograr varias visiones.

Tener una visién sin un marco de
propdsitos se puede convertir en ruido e
incoherencias

Aun teniendo una visién y propositos

Sin una visién, no sucede nada

Impulsa a establecer la vision

La vision da una escala de desempefio,

de logro.

Fuente: Tomas Alvarado
Elaborado por: Juliana Guillén
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Figura N° 2: Vision

Principalidea a futuro que motiva
desarrollo e la empresa

——

Aspectos eslratégcos donde deben Verificacion que van en el caming
concentrarse os esfuerzos cormeeto
organizaciondles

Fuente: George L. Morrisey;
Elaborado por: Juliana Guillén
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Los Valores Estratégicos

Representan las convicciones o filosofia de la Alta Direccion respecto a qué nos
conducira al éxito, considerando tanto el presente como el futuro. Estos valores, es facil
descubirirlo, traslucen los rasgos fundamentales de lo que es la estrategia empresarial,

parten de esta reflexion.

Todo lo que pueda aportarnos una ventaja competitiva consistente podria traducirse en
un valor estratégico de la empresa. Tener un acuerdo claro y abierto sobre estos valores
ayudara a establecer las prioridades significativas de la organizacién, sus campos de
esfuerzo y niveles de tolerancia respecto a las desviaciones; permitira fijar expectativas
y cédmo comunicarlas a los demas, en qué negocios intervenir y cémo administrar

(Morrisey, Cap. 3).

Una lista de valores estratégicos es un material de consulta al alcance de la mano al
poner en marcha la estrategia. Algunos o todos los valores identificados serén
formulados directa o indirectamente en la declaracion de mision. Una mision sin valores
incorporados pierde poder de convocatoria y credibilidad ante el Cliente. También la
declaracion de vision es posible se base enteramente en los valores e incluso, la propia
planeacion tactica y a largo plazo utilizara la lista de valores como un recurso de

consulta util.

Existe un nimero casi infinito de factores que podrian considerarse valores estratégicos.
Unos son mas estables y universales mientras otros tienen un caracter mas bien
situacional. Para su buen uso la organizacion debe concentrarse en ocho a diez valores

centrales y gque estos sean los que ostenten el mayor impacto sobre su futuro.
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Veamos un conjunto de distintos valores que se consideran utiles:

Excelencia operacional: El concepto de eficacia de los procesos ocupa en el presente un
lugar de primera fila dentro de la gestion empresarial. Reingenieria, Normas 1SO,
Informe COSO, Perfeccionamiento Empresarial..., todos estos modelos y mas exigen
una amplia y racional capacidad de respuesta por parte de la organizacion. Ser
excelente, agil y confiable en sus procesos se constituye en un valor estratégico para la

mayoria de las instituciones.

Capacidad de aprendizaje: La capacidad de aprender, pasar de la Solucion de Problemas
al Aprendizaje Organizacional, donde toda la empresa y en especial la Alta Direccion
logra cuestionarse y replantear sus supuestos, es una de las cualidades méas destacadas,
necesarias e insistidas por toda la comunidad empresarial. Probablemente estamos

hablando de un valor estratégico universal2.

Recursos Humanos: Cuando entendemos que las personas son el activo mas importante
y asumimos su desarrollo y bienestar total. Para aquellas organizaciones que operan
fundamentalmente con el capital intelectual de su gente, este valor puede tener un

caracter marcadamente estratégico.

Compromiso con el cliente: Este valor implica una posicién de compromiso total con el
cliente. Nada es mas importante y todo puede esperar si se trata de atenderlo.

Compromiso Total puede ser el distintivo de muchas actividades.
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Etica: Es unos de esos valores universalmente determinados. Todos esperamos y
necesitamos confiar en que estamos frente a alguien que opera éticamente su empresa,

entiéndase con transparencia, sinceridad, compromiso con la palabra empefiada, etc.

Calidad: Igual que la ética, este también es un valor determinado de antemano. No cabe

pensar su ausencia en el mercado contemporaneo.

Innovacién: Es un valor que tiene asociados altos costos y riesgos. Estar en el “punto
critico” implica que nos adelantaremos a la competencia y que estamos dispuestos a
experimentar con ideas no comprobadas. Esta es la caracteristica de muchas industrias

pioneras en el terreno de la Informatica.

Imagen: Cuando es importante para la empresa ser identificada por sus rasgos
distintivos o liderazgo. Es lo contrario de permanecer en el anonimato abriéndose sélo a
aquellos con quien se hace negocios. El valor Imagen conlleva normalmente

importantes gastos por concepto de publicidad, promociones y relaciones publicas.

Seguridad: Este es un valor fundamental dentro de la industria quimica, la mineria, el
transporte. En una empresa donde los accidentes son raros, quizas este no sea un valor

estratégico.

Ambiente: Como la Seguridad, este valor serd de extrema importancia para las
industrias con fuerte impacto en el medio ambiente, ya sea a través de sus productos o

procesos.
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Diversion: Cada vez mas organizaciones encuentran productivo que sus lugares de

trabajo sean vistos por los clientes, empleados o ambos como lugares divertidos3.

Estructura organizativa: La valoracion de una estructura abierta, descentralizada, con un
minimo de control; o la centralizacion con la mayoria de las decisiones importantes
tomadas a los niveles superiores de la jerarquia, son opciones que pueden tener en

algunas empresas un verdadero peso estratégico.

Cada valor recogido en la lista resultante del analisis que hagamos necesita concretarse
en una frase breve (declaracion de valor) que establezca la posicion de la empresa

respecto a este. Asimismo debe ser estimulante la manera de expresarlo.?

Muchos slogans de empresas no son otra cosa que la declaracién de un valor estratégico

muy especial con el que esperan posicionarse en la mente de los consumidores.

Se entiende la relevancia de los valores estratégicos, estos nos dicen lo que es
importante para nosotros en términos de obtener ventaja competitiva. Si vamos a buscar
una definicion lo mas comprensible posible diremos que son el respaldo cultural de
todas nuestras decisiones y acciones estratégicas, el molde éptimo de nuestra conducta.
En este sentido, los Valores Estratégicos constituyen un subconjunto muy peculiar y

distintivo, por cuanto tejen la Cultura de la empresa, de Factores Criticos de Exito.

¢Coémo llegamos a definir el listado de Valores Estratégicos? Seguiremos el principio de

trabajo en equipo, la busqueda de consenso, y una buena manera es utilizar los hallazgos

® Morrisey, G. L.: Pensamiento Estratégico. Construyendo los Cimientos de la Planeacion.

123



que hicimos durante el Diagnostico Estratégico, asi como emplear la relacion anterior

de valores a modo de lista de verificacion.

Cada integrante del grupo trae sus respuestas por anticipado, por medio de una escala
valorativa preferiblemente. Las respuestas se exponen una a la vez, se discuten sin

juzgar su pertinencia o no, solo nos permitimos la busqueda de aclaraciones.

El debate posibilitara irnos aproximando sucesivamente al listado definitivo, bajo el
criterio de seleccionar aquellos valores que mejor respalden a la empresa de cara al
futuro. Siempre sera posible y necesario enriquecer la propuesta previa al analisis con

tantos valores como se entienda.

El andlisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimiento y tendencias que
sucedan en el entorno de la empresa, con el fin de conocer la situacion del entorno, y

detectar oportunidades y amenazas.

Amenaza: Es un aspecto del entorno referido a una variable externa que al ser analizado
se verifica que no reunimos las caracteristicas deseadas para aprovecharlo y nos deja en

una posicién de desventaja.

Oportunidad: Es un aspecto del entorno referido a una variable externa que al ser
analizado se verifica que estamos en capacidad de aprovecharlo y nos deja en una

posicion de ventaja.
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Para el andlisis externo se evalUan las fuerzas econdmicas, sociales, gubernamentales,

tecnoldgicas; asi como la competencia, los clientes y los proveedores de la empresa.

Se evalUan aspectos que ya existen, asi como aspectos que podrian existir (tendencias).

El analisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o elementos que
puedan existir dentro de una empresa, con el fin de conocer el estado o la capacidad con

que esta cuenta, y detectar sus fortalezas y debilidades.

Debilidad: Es un aspecto referido a una variable interna que al ser analizado se verifica

que no redne las caracteristicas deseadas.

Fortaleza: Es un aspecto referido a una variable interna que al ser analizado se verifica

que reune las caracteristicas deseadas.

Para el analisis interno se evalGan los recursos que posee una empresa, ya sean

financieros, humanos, materiales, tecnoldgicos, etc.

C) Andlisis Estratégico FODA:

FODA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica
que le permitira trabajar con toda la informacion que posea sobre su negocio, Util para
examinar sus FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS
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Es una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la adecuacion de
las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de una

organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de
generar diferentes opciones de estrategias.
(F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacion, con el proposito de
formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo con un alto
componente de juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacién objetiva. Se
pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades externas y para
atenuar las amenazas externas. Igualmente una organizacion podria desarrollar
estrategias defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del

entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados
desastrosos para cualquier organizacién. Una forma de disminuir las debilidades
internas, es aprovechando las oportunidades externas.

La matriz FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias:

La estrategia FO. Es basa en el uso de fortalezas internas de la organizacién con el
propdsito de aprovechas las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el mas
recomendado. La organizacion podria partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion
de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus

bienes y servicios.
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La estrategia FA. Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del
entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar las
amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar mas

problematico para la institucion.

La estrategia DA. Tiene como propésito disminuir las debilidades y neutralizar las
amenazas, a través de acciones de caracter defensivo. Generalmente este tipo de
estrategia se utiliza sélo cuando la organizacion se encuentra en una posicion altamente
amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia.
En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucion o a un cambio estructural

y de mision.

La estrategia DO. Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas, aprovechando las
oportunidades externas, una organizacién a la cual el entorno le brinda ciertas
oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades, podria decir invertir

recursos para desarrollar el area deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.
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Cuadro N° 8: Analisis Interno

Analisis Interno
Fortalezas Debilidades

§ Estrategias para Estrategias para
5 maximizar las minimizar las
= .‘E’ fortalezas y debilidades, mejorar y
I aprovechar las aprovechar las
z 19 oportunidades del oportunidades del
= B entorno entorno
oy O
=
Y)
) Estrategias para
=t § E:::(ti:ngiiza; 7:3’3 minimizar las
ol © debilidades, mejorar y
<L 5 fortalezas, y enfrentar enfrentar las amenazas

£ las amenazas del del

< entorno entormo

Fuente: George L. Morrisey;
Elaborado por: Juliana Guillén

Prioridades estratégicas

Para hacer realidad la vision se deben plantear objetivos alcanzables o cursos de
accion que deben lograr los responsables de cumplirlos. Sin objetivos o
prioridades dificilmente puede llegar hacer realidad la vision. Esta actividad se

Ileva a cabo en dos pasos:
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1. Realizado en analisis estratégico, se identifican y seleccionan de sus
resultados las &reas mas importantes de transformacion, superacion o mejora,

para cerrar la brecha entre la vision y la realidad actual.

2. Dentro de cada area, se identifican y seleccionan logros concretos, que al
obtenerlos hagan saber con claridad que se esta llegando al futuro deseado.
Deben provocar claridad en el logro de la vision. Por ello, al construir una
vision se debe intentar hacerlo lo mas préactica posible, para identificar pasos

concretos para acercase a ella.

Los objetivos son los fines importantes a los que se dirigen las actividades
organizacionales e individuales. Un objetivo es verificable cuando al final del periodo
es posible determinar si el objetivo se cumplié o no. La meta de todo administrador es
generar un excedente (lo que en la organizacion empresarial significa ganancias). Los
objetivos claros y verificables facilitan la medicion del excedente, asi como la eficacia y

eficiencia de las acciones administrativas.

Los objetivos generales se refieren a los objetivos que definen el rumbo de la
empresa, los cuales siempre son de largo plazo.

Una vez realizado los analisis externos e internos de la empresa, se procede a establecer
los objetivos que permitan lograr la misién, y que permitan capitalizar las oportunidades

externas y fortalezas internas, y superar las amenazas externas y debilidades internas.

Estos objetivos se establecen teniendo en cuenta los recursos o la capacidad de la

empresa, asi como la situacién del entorno.
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En funcion de la estrategia que se haya elegido y de los resultados que se esperan

conseguir con ella, ya se podran fijar los objetivos de la empresa.

a.

Corto Plazo — lafo
Medio Plazo — 3 afios

Largo Plazo — 5 afios

Y cada uno de ellos volvera a subdividirse en dos aspectos

Cuantitativos

Participacion de mercado
Ventas

Margenes, beneficios
Rentabilidad de las inversiones
Etc.

Cualitativos

Ambiente laboral
Imagen de empresa
Tecnologia propia
Etc.

Impulsos Estratégicos y lineas de accion

Estos deben trazarse

Una vez que se han establecido los objetivos generales de la empresa, se procede

a disefiar, evaluar y seleccionar las estrategias que permitan alcanzar, de la mejor

manera posible, dichos objetivos.



Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su
formulacién y ejecucion, es decir, son acciones que al momento de formularlas,
requieren de cierto analisis; y que al momento de ejecutarlas, requieren de cierto

esfuerzo.

El término estratégico hace referencia al mas alto nivel de la empresa, por lo que
se suele pensar que las estrategias solo se deciden ahi, pero en realidad, éstas se

toman en todos los niveles de la empresa.

Las estrategias de una empresa deben reunir las siguientes caracteristicas:
- Deben ser los medios o las formas que permitan lograr los objetivos; los
objetivos deben ser los “fines” y las estrategias “los medios” que

permitan alcanzarlos.

- Deben guiar al logro de los objetivos con la menor cantidad de recursos,

y en el menor tiempo posible.

- Deben ser claras y comprensibles para todos.

- Deben estar alineadas y ser coherentes con los valores, principios y

cultura de la empresa.

- Deben considerar adecuadamente la capacidad y los recursos de la

empresa.

- Deben representar un reto para la empresa.

- Deben poder ejecutarse en un tiempo razonable.
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f)

El proceso para disefiar, evaluar y seleccionar estrategias es el siguiente:

Se evalta informacion sobre el analisis externo (la situaciéon del entorno), se
evalla informacion sobre el andlisis interno (los recursos y la capacidad de la
empresa), se evalta el enunciado de la mision y los valores, se evaltan los
objetivos, y se evalGan las estrategias que se hayan utilizado anteriormente,

hayan tenido o0 no buenos resultados.

- Se disefia una serie manejable de estrategias factibles, teniendo en cuenta

la informacién analizada en el punto anterior.

- Se evaluan las estrategias propuestas, se determinan las ventajas, las

desventajas, los costos y los beneficios de cada una.

- Se seleccionan las estrategias a utilizar, y se clasifican por orden de su

atractivo.

Se trata de llevar la vision a un nivel mayor de desglose, guardando una relacion
de coherencia, subordinacion y especificacion. Es determinar mas en concreto

que se va hacer.

Planes de Accién

Los planes de accion son instrumentos gerenciales de programacion y control de
la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las

dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos en
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el Plan Estratégico. En ese orden de ideas el plan de accidn operativiza las
actividades que deben llevar a cabo las dependencias para dar cumplimiento a
los objetivos fijados en el Plan Estratégico Sectorial, permitiendo alinear la

operacion con la planeacion estratégica de la entidad.

El Plan de Accion, como herramienta eficaz detalla proyectos y actividades,
indicadores y metas a las que se comprometen las dependencias de la Entidad en
una vigencia determinada, fijacion de tiempos y responsables.

Importancia

¢Para qué sirve un plan de accion?

Cuando necesitamos organizar nuestro trabajo y no sabemos por donde empezar
es recomendable hacer un plan de accion y asi distribuir las actividades y
optimizar nuestro tiempo, un plan de accion sirve para definir las acciones y
tareas a realizar, se asignan responsables y fechas de inicio y termino. Es
recomendable revisarlo con tu jefe cada semana o cada quince dias para saber el

grado de avance y corregir las desviaciones al plan.

Primero tenemos que definir cuales son las actividades fundamentales o tareas
principales después las vamos a desglosar por tareas mas pequefias ya que todas

implican tiempo.

133


http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA

Figura N° 3: Gestion

... Y toda acciéon

] =
o — IV -

Accidn para llevar Implica un Plan
adelante un propésito

Fuente: Fred R. David

En general, los planes se estructuran principalmente mediante proyectos de
inversion, sin embargo, un plan debe contener también, el desarrollo de las

Tareas especificas.

Dichos planes, en lineas generales, colocan en un espacio definido de tiempo y
responsabilidad las tareas especificas para contribuir a alcanzar objetivos
superiores. Todos los planes de accién presentan su estructura de modo
"personalizado” para cada proyecto, es decir, dependiente de los objetivos y los
recursos, cada administrador presenta su plan de accion adecuado a sus

necesidades y metas.

Una vez que hemos determinado las estrategias que vamos a utilizar, se procede
a disefiar los planes estratégicos, que consisten en documentos en donde se
especifica como es gue se van a alcanzar los objetivos generales propuestos, es

decir, como se van a implementar o ejecutar las estrategias formuladas.
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En el plan estratégico se debe sefialar:

Cuales seran los objetivos especificos que permitan alcanzar los objetivos

generales.

- Cudles seran las estrategias especificas o cursos de accidn que se van a

realizar, que permitan alcanzar los objetivos especificos.

- Qué recursos se van a utilizar, y como es que se van a distribuir.

- Quienes seran los encargados o responsables de la implementacion o

ejecucion de las estrategias.

- Cuéndo se implementaran o ejecutaran las estrategias, y en qué tiempo se

obtendran los resultados.

- Cuénto seré la inversion requerida para la implementacion o ejecucion de

las estrategias.

Debe establecerse la forma como se van a llevar a cabo los trabajos o tareas que

permitan hacer realidad la vision, observando las prioridades determinadas.

g) Evaluacion

Y, finalmente se debe establecer los mecanismos para evaluar en forma

sistematica y periodicamente los avances del programa de acciones.
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La evaluacion es el proceso que permite medir los resultados, y ver como estos
van cumpliendo los objetivos planteados. La evaluacién permite hacer un
"corte” en un cierto tiempo y comparar el objetivo planteado con la realidad.
Existe para ello una amplia variedad de herramientas. Y es posible confundirlo

con otros términos como el de organizar, elaborar proyecto etc.

El Plan Operativo Reprogramado es un documento de gestion, que se origina por
el cambio en las prioridades, lineamientos u objetivos del Plan Operativo,
producto de las acciones de monitoreo. En este sentido, las conclusiones y
recomendaciones de los Informes de Monitoreo y de la Evaluacion, sirven de
insumo para formular los Planes Operativos Reprogramados y/o los Planes

Operativos de Anuales.’

6.7 METODOLOGIA, MODELO OPERATIVO

La metodologia para la elaboracién, desarrollo y aplicacion del Plan Estratégico, para
la importadora “LASCANO SANCHEZ FANTASIA”, se aplicé de acuerdo con el
modelo propuesto por TOMAS E. ALVARADO M. “Metodologia para la elaboracion
de un Plan Estratégico y Redisefio Organizacional”, observando las etapas del proceso

determinado en el numeral anterior (6.6).

Para la determinacion del diagndstico de la importadora “LASCANO SANCHEZ
FANTASIA”, se partio de un analisis critico, reflexivo y propositivo en las diferentes

areas de su estructura organizacional. Aportaciones valederas e importantes que fueron

% Fred R. David. Conceptos de administracién estratégica.
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nutriendo la construccion del Plan a través de la participacion activa de los clientes

internos y externos de la importadora. (Encuestas, entrevistas).

El plan tiene un horizonte de tiempo a mediano plazo, es decir esta previsto para el
periodo 2011-2014.
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IMPORTADORA “LASCANO SANCHEZ FANTASIA

PLAN ESTRATEGICO
2011-2014

6.7.1 ANTECEDENTES

Para muchas empresas se presenta el desafio de conocer ;como van a afrontar la
competencia derivada de la globalizacién de la economia? Una técnica fundamental

para poder responder exitosamente a esa pregunta es la planeacion estratégica.

El administrador moderno debe, béasicamente administrar las oportunidades
coyunturales para que las variaciones en el mercado, la falta de conocimientos y los
adelantos tecnoldgicos no se conviertan en amenazas para su organizacion y por ende la
puedan desaparecer. La supervivencia de una organizacion dependera de la capacidad
que tenga para convertir sus recursos y procesos en fortalezas y no en debilidades y
vulnerabilidades. "iNo le tema a la competencia, témale a su incompetencia!”

(Sallenave, 1994).

Datos Historicos

La Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, se inicié como un negocio familiar que
tuvo sus inicios en el afio de 1996, gracias al espiritu emprendedor y visionario del
sefior Julio César Lascano Velasco, su esposa la sefiora Rita Magaly Sanchez Davalos y

sus hijos: Paola, David y Nicolas Lascano Sanchez.
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Anteriormente el sefior Julio Lascano estaba dedicado a la artesania (joyeria),
confeccionaba anillos, pulseras de cobre y aluminio y todo lo que producia entregaba en
diferentes almacenes de la ciudad de Ambato. El taller estaba ubicado en su domicilio

en los blogues de Mifiarica 1.

Posteriormente decidi6 entrar en el mundo de las fantasias, accesorias para la mujer y
jugueteria para nifios y nifias, repartiendo sus productos en la localidad, para poder
desarrollar su trabajo adquiri6 una camioneta Chevrolet de color rojo. Su principal
cliente era la sefiora Nelly del Centro Comercial Elenita, la mercaderia en primera
instancia fue entregada a crédito, lo cual ocasionaba molestias por la demora en la
recaudacion del valor de la mercaderia la misma que era escogida por los compradores
de acuerdo a su conveniencia. Esta dificultad que le causaba su forma de trabajo hizo
que este hombre emprendedor busque otros mercados para trabajar para beneficio

propio y ya no para ofrecer a domicilio la mercaderia a sus clientes.

Co otra opcidn se instala un puesto en el mercado mayorista los dias en la feria, ya que
el comercio en ese sector es muy importante por la llegada de comerciantes de
diferentes lugares del Ecuador. Su otro punto de venta fue en las calles de Latacunga,
utilizando su vehiculo para ofertar la mercaderia siendo llamado la atencion por los
sefiores municipales y los mismos comerciantes del sector, sacando de ese lugar. Sin
darse por vencido busco otra alternativa y se ubicd en el portal de San Agustin de la
misma ciudad, vendiendo sus productos los dias martes y sabados logrando estabilidad

laboral hasta la actualidad, los clientes son de Lazo, Salcedo, Guaytacama y otros.

En el afio 1999, abre un local comercial pequefio en la ciudad de Ambato en las calles
Mariano Eguez y Darquea, cuya razén social es: “LASCANO SANCHEZ
FANTASIAS”, que era atendido por su propietario y su familia, tuvo gran acogida y un

importante numero de clientes, sus ventas aumentaron considerablemente y se vio en la
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necesidad de contratar una persona que ayude en la atencion al pablico, fue la sefiora
Juliana Guillén Mora. La esposa se encargaba del local los dias lunes en el Mercado
Mayorista y el propietario y la empleada en el almacén. Los dias martes y sabados el

viajaba a Latacunga.

Los productos que ofrecia son: bisuteria, maquillajes, juguetes, estiker, camisas,
peinillas, mofios, pinzas para el cabello, peluches, billeteras, pifiateria, articulos de bazar

y artesanias: collares, pulseras elaborados por los indigenas de la localidad.

Sus productos son de la ciudad de Quito, Guayaquil y artesanias locales, aunque en el
transcurso de un afio (2001), empezé importar de Lima-Per( y Bogota-Colombia. La
traida de los productos de estos paises le facilito comprar los productos a menor precio.
Los viajes y el contacto con otros comerciantes le comentaban que los mismos

productos se los adquiere a precios mas bajos en la China.

En el afio 2006, toma la decisién ser importador directo de los productos y decide con el
apoyo de su familia viajar a China, sin que conozca a nadie y obviamente sin guia, sin el
conocimiento del idioma inglés y tampoco alguna amistad que lo reciba, continto su
viaje y llego a China a Shangai. A través de un amigo de vuelo (ecuatoriano) le orientd

para la compra de mercaderia y asi fue como comenzd a crecer su negocio.

El primer contenedor tuvo un de costo de $ 60000.00 méas gastos de aduana llega a
$85000.00. El contenedor demord 3 meses en llegar debido a que era su primera
importacion. Luego de 3 meses hace una segunda importacién por un monto de 85000
mas gastos de aduana subid a 110000.00. Realiza cada 3 meses importacion de un

contenedor, y, en el 2010 lo hace cada 2 meses.
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Debido al incremento de la mercaderia, el sefior Lascano decide en el 2007 abrir una
nueva sucursal ubicada en la ciudad de Ambato en las calles Lalama y Av. Cevallos,

frente a la Providencia.

En la actualidad cuenta con dos vendedores en la ciudad de Guayaquil y un vendedor
que se encarga de visitar la Sierra Norte como: Quito, barra, Tulcan y el almacén es

visitado por clientes de Cuenca, Machala, Loja, Riobamba y Latacunga

Sus créditos bancarios oscilan en cinco cifras, que los obtiene de entidades financieras
como Banco del Pichincha, Solidario, Pacifico y Cooperativa OSCUS. La empresa no
llevaba la contabilidad pero como se convirtié en importador de gran cantidad de
productos, las leyes le obligaron a llevar la contabilidad y para ello implementé un
paquete contable MICROXY STEM, para facturar con controlar la mercaderia
implementar un sistema de red en el local con 2 computadores y un servidor en el local

No.1y en el local No. 2 dos puntos de facturacion.

Ubicacion geografica

La importadora “Lascano Sanchez Fantasias™, se encuentra ubicada en la Zona Central
del Pais, Provincia del Tungurahua, canton Ambato, en las calles Mariano Eguez y

Darquea.

Base Legal
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La importadora “Lascano Sanchez Fantasias”, se halla legalmente registrada en el
Sistema de Rentas Internas, con RUC No. 1801892363001.

Organizacion

Jerarquicamente esta constituida por: Gerente General - Julio César Lascano Velasco,
Gerente Administrativo — Irma Magaly Lascano, Rita Magali Sanchez Davalos, Gerente
de Comercializacion - David Lascano, Gerente de Cobranza. Paola Alexandra Lascano,
Contador Auditor- Jorge Fierro, Secretaria Paola Alexandra Lascano, Vendedores
Externos y Vendedores Internos.

Infraestructura

El local principal es arrendado, es relativamente amplio, tiene otro local en la ciudad de

Latacunga. Dispone de equipos de Ultima tecnologia (ordenadores y camaras de video).

Personal

El total del personal que trabaja para la importadora son 12 personas, 2 vendedores

trabajan para la ciudad de Guayaquil y 2 personas en la ciudad de Latacunga.

Presupuesto

El Capital de trabajo asciende a la suma de $80,000.00 dolares
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Mision

Somos una empresa de comercializacion de productos importados, ofrecemos a
nuestros clientes accesorios para la mujer, articulos de bazar, pifiateria, artesania y
jugueteria para nifios y nifias, ofreciendo productos de calidad a precios bajos y con un
excelente servicio al cliente, mereciendo siempre la confianza plena de los
colaboradores y clientes. Contamos con un equipo de trabajo competente y tecnologia

de punta.

Vision

Ser para el afio 2014, una empresa firmemente posesionada en el entorno nacional, con
estructura propia, solida, lider en la comercializacion de productos de fantasia.
Convirtiéndonos en una importante opcién en el mercado por la calidad, agilidad e

innovacion de productos.

Politica

La empresa orienta su accién al crecimiento y fortalecimiento de nuevos puntos de
venta a nivel nacional dentro de un modelo de tiendas multiproductos.

Declaracion de Principiosy Valores

Principios

- Lideramos con el ejemplo
- Trabajamos en equipo

- Respetamos a la persona

143



- Servicio con calidad y calidez
- Actuamos con integridad
- Aprendizaje continuo

- Innovacion al cliente

Valores

Etica, calidad, eficiencia, eficacia, verdad, responsabilidad, honestidad, respeto,

transparencia, puntualidad, servicio, comunicacion, igualdad, imparcialidad.

6.7.2 Diagnostico Estratégico

6.7.2.1 Diagnostico Interno

Cuadros N° 9: Perfil de capacidad interna PCI

CAPACIDAD DE DIRECCION

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Liderazgo de los propietarios en la 1. Planificacion empirica del negocio
administracion del negocio. 2. Estructura de la empresa no esta
2. Funcionamiento legal del negocio definida en documentos técnicos
3. Experiencia comercial de los 3. Funciones asignadas al personal
duefios del negocio (14 a) en forma provisional.
4. Servicio personalizado. 4. Falta de politicas de ventas.
5. Importacién de productos directa 5. Limitada publicidad.
de fabrica.
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CAPACIDAD COMPETITIVA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Clientes fidelizados (80%) 1. Limitado estudio de mercado
2. Variedad de Stock 2. Insuficiente publicidad del negocio
3. Precios bajos 3. Reducido conocimiento de la empresa
4. Respeto a la competencia 4. Falta de definicion de estrategias
5. Renovacion de stock comerciales.
6. Productos de calidad. 5. Falta de definicion de politicas
competitivas.
CAPACIDAD INFRAESTRUCTURA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Equipos tecnoldgicos de punta. 1. Falta de implementacion de
2. Conocimientos técnicos en las sistemas técnico-administrativo.
areas administrativa, comercial y 2. Limitado sistema de control.
financiera 3. Local arrendado
3. Conocimientos técnicos en las 4. Limitados ambientes de servicios
areas comercial y financiera. 5. No dispone de parqueaderos para
4. Abastecimiento de mercaderia servicio a clientes.
5. Instalacion de sistema de
seguridad para la empresa.
6. Ubicacion centrica del negocio
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CAPACIDAD FINANCIERA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Capital propio de los duefios del
negocio.

Crecimiento sostenido y rentable
del negocio.

Pago puntual a los proveedores.
Pagos tributarios de acuerdo con
leyes.

Calificacion “A” de empresas
financieras.

Alta rentabilidad por ventas al por
mayor.

Descuentos por compras

Desconocimiento de monto
patrimonial.

Desconocimiento de porcentaje de
utilidad que arroja el negocio.
Dificultad de cobranza a
acreedores.

Pérdida de mercaderia.
Conocimiento del manejo contable

por el contador.
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CAPACIDAD TALENTO HUMANO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Profesionales ubicados en altos
cargos directivos.

Atencion muy buena a clientes.
Trato cordial a los colaboradores
de la empresa.

Estabilidad laboral.

No se definen funciones de los
puestos de trabajo.

Se contrata personal sin
experiencia.

Poca experiencia del personal de
ventas.

No se capacita al personal en areas
especificas.

Limitada capacitacion del personal
de ventas.

Poco personal para la atencion al
cliente.

Rotacion permanente del personal
de ventas.

Falta de interés de los empleados
por su trabajo.

Falta de personal para actividades
administrativas.

Fuente: Encuestas/entrevistas
Elaborado por: Juliana Guillén
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Cuadro N° 10: Calificacion de impacto de analisis interno

FORTALEZAS

ALTO

MED

BAJO

Liderazgo de los propietarios

Funcionamiento legal del negocio

Experiencia comercial de los duefios del negocio

Servicio personalizado.

Importacion de productos directa de fabrica

Precios bajos

Capital propio de los duefios del negocio

Crecimiento sostenido y rentable del negocio.

| XN &~ W N

Pago puntual a los proveedores

=
o

. Pagos tributarios de acuerdo con leyes.

[EEY
[EEN

. Calificacion “A” en empresas financieras

=
N

. Alta rentabilidad por ventas al por mayor.

=
w

. Descuentos por compras

[EEN
IS

. Equipos tecnoldgicos de punta.

[EN
ol

. Excelente posicionamiento en el mercado

=
»

. Conocimientos técnicos en las areas administrativas

-
\'

. Abastecimiento de mercaderia

[EY
[00]

. Experiencia y competitividad

-
©

. Instalacion de sistema de seguridad para la empresa.

N
o

. Ubicacion céntrica del negocio.

N
=

. Clientes fidelizados (80%)

N
N

. Precios bajos

N
w

. Respeto a la competencia

N
IS8

. Renovacion de stock

N
u

. Atencion muy buena a clientes.

N
(2]

. Trato cordial a los colaboradores de la empresa.

27.

Estabilidad laboral.

Elaborado por: Juliana Guillen

Equipo de trabajo: Investigador, propietarios y trabajadores /Importadora

Fecha: Julio 22/2011
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Cuadro N° N° 11: Calificacion de Impacto de Analisis Interno

DEBILIDADES ALTO | MED | BAJO

1. Pocas sucursales X
2. Planificacion empirica del negocio X
3. Estructura de la empresa no esta definida en

documentos técnicos.
4. Funciones asignadas al personal en forma

provisional.
5. Falta de politicas de ventas
6. Limitada publicidad X
7. Desconocimiento de monto patrimonial. X
8. Desconocimiento del % de utilidad del negocio. X
9. Dificultad de cobranza a acreedores. X
10. Pérdida de mercaderia. X
11. Conocimiento del manejo contable por el contador. X
12. Falta de implementacion de sistemas técnico-

administrativo. X
13. Limitado sistema de control.
14. Local arrendado X
15. Limitados ambientes de servicios X
16. No dispone de parqueaderos para servicio a clientes. X
17. Limitado estudio de mercado X
18. Insuficiente publicidad del negocio X
19. Reducido conocimiento de la empresa X
20. Falta de definicién de estrategias X
21. Falta de definicion de politicas competitivas X
22. No se definen funciones de los puestos de trabajo. x
23. Se contrata personal sin experiencia. x
24. No se capacita al personal en areas especificas. X
25. Limitada capacitacion del personal de ventas. X
26. Poco personal para la atencidn al cliente. X
27. Rotacion permanente del personal de ventas. X
28. Falta de productos en stock «
29. Espacio fisico insuficiente «
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Cuadro N° 12: Matriz de Analisis Interno Depurada (MAI)

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Precios bajos Pocas sucursales

2. Alta rentabilidad por ventas al por Planificacion empirica del negocio
mayor. Limitada publicidad

3. Excelente posicionamiento en el Local arrendado

o > w0 N oE

mercado Limitado estudio de mercado
4. Experiencia'y competitividad
5. Calificacion tipo “A” entidades

financieras.

Fuente: Encuestas entrevistas

Elaborado por: Juliana Guillen

Equipo de trabajo: Investigador, propietarios y trabajadores/Importadora
Fecha: Julio 22/2011
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6.7.2.2 Diagnostico externo

Cuadro N° 13: Matriz de Oportunidades y Amenazas del Medio POAM

FACTOR SOCIO-ECONOMICO-LEGAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

N o o B~ w

o

Acuerdos internacionales de libre
comercio

Mercados de paises desarrollados
en crecimiento

Revolucion tecnoldgica
Competencia limitada

Calidad de productos extranjeros
Precios altos de la competencia
Nuevas lineas de productos en el
mercado.

Alta poblacion femenina joven
Cultura de compra de nuestra

poblacion.

10. Pocas empresas importadoras

a > w N

9.

Nuevas medidas econdémicas
impuestas por el gobierno
Subida de precios permanente
Inestabilidad econdmica del pais
Inestabilidad politica

Fuga de capitales por inseguridad
econdmica.

Nuevas politicas arancelarias
Inseguridad social

Introduccion de mercaderia
clandestina.

Desempleo

10. Erupcion del volcan Tungurahua
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Cuadro N° 14: Calificacion de Impacto de Analisis Externo

FACTOR SOCIO-ECONOMICO-LEGAL

OPORTUNIDADES ALTO | MED | BAJO

1. Acuerdos internacionales de libre comercio. X

2. Mercados de paises desarrollados en crecimiento x

3. Revolucién tecnoldgica. X

4. Competencia limitada. X

5. Calidad de productos extranjeros. x

6. Precios altos de la competencia. x

7. Nuevas lineas de productos en el mercado. X

8. Alta poblacion femenina joven. x

9. Cultura de compra de nuestra poblacion. «
10. Pocas empresas importadoras. X

Fuente: Encuestas, entrevistas
Elaborado por: Juliana Guillén
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FACTOR SOCIO-ECONOMICO-LEGAL

AMENAZAS ALTO | MED | BAJO

1. Nuevas medidas econdmicas gubernamentales. X

2. Subida de precios permanentes. X

3. Inestabilidad economica del pais. X X

4. Inestabilidad politica del pais. X

5. Fuga de capitales por inseguridad econémica. X
6. Nuevas politicas arancelarias. X

7. Inseguridad social. X

8. Introduccion de mercaderia clandestina. X
9. Desempleo. X

10. Erupcion del volcan Tungurahua. X

Fuente: Investigador

Elaborado por: Juliana Guillén

Equipo de trabajo: Investigador, propietarios y trabajadores/importadora
Fecha: Julio 29/2011

Cuadro N° 15: Matriz de Analisis Externo Depurada (M.A.E)

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Revolucion tecnoldgica.
Competencia limitada.

Precios altos de la competencia.
Nuevas lineas de productos en el
mercado.

Pocas empresas importadoras.

Subida de precios permanentes.
Inestabilidad econémica del pais.
Nuevas politicas arancelarias.
Inseguridad social.

Desempleo.




Cuadro N° 16: MATRIZ FODA

No. OPORTUNIDADES No. AMENAZAS
1 | Revolucion tecnologica 1 |Subida de precios permanentes
2 | Competencia limitada 2 [Inestabilidad econdmica del pais
3 [Precios altos de la competencia 3 [Nuevas politicas arancelarias
| — 4 | Nuevas lineas det productos en el mercado 4 | Inseguridad social
5 | Pocas empresas importadoras 5 |[Desempleo
No. FORTALEZAS No. ESTRATEGIAS FO No. ESTRATEGIAS FA
1 |Precios bajos 1 | Determinar las necesidades del mercado 1 | Atencidn personalizada
2 | Alta rentabilidad en ventas al por mayor | 2 | obtener nuevos cliente fidelizados 2 | Ampliar el capital de trabajo
3 | Excelente posicionamiento en mercado | 3 | Mantener precios por debajo de la compete. | 3 |Promocionar y ofertas continuas
4 | Experiencia y competitividad 4 | Capacitacion permanente del personal 4 | Implementar incentivos para el personal
5 | Calificacion tipo A entidades financieras | 5 | Definir politicas de ventas para créditos 5 |Posicionar a la empresa en el mercado
No. DEBILIDADES No. ESTRATEGIAS DO No. ESTRATEGIAS DA
1 [Pocas sucursales 1 [Innovar los equipos tecnoldgicos 1 | Importar productos de calidad
2 PLEICAEITH Er{Eifies el REgees 2 | Definir la filosofia de la empresa 2 |[Planificar técnicamente el negocio
3 | Limitada publicidad 3 |[Ampliar programa publicitario 3 [Administracion técnica del negocio
4 |Local arrendado 4 | Diversificar las lineas de productos 4 | Contratacion de personal de seguridad
5 [Limitado estudio de mercado 5 | Definir estrategias competitivas 5 | Ampliar las instalaciones de la empresa
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.7.3.7 Objetivos Globales

6.7.3.7.1 De crecimiento

Ampliar la capacidad comercial a través de la apertura de nuevos puntos de venta

en el ambito nacional a fin de que se incremente las ventas en un 5%, en cada afio.

6.7.3.7.2 De rentabilidad

Incrementar la rentabilidad de la empresa en un en un porcentaje que supere los
costos de la empresa para la reinversion y oferta de nuevas lineas de productos a

los clientes fidelizados y nuevos.

6.7.3.7.3 De desarrollo comercial

Lograr la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de nuestros clientes
internos y externos, a través de la oferta de productos de calidad y servicios

excelencia.

6.7.3.7.4 De desarrollo Tecnoldgico

Innovar el equipamiento de la empresa de acuerdo a los nuevos avances
tecnologicos a fin de implementar de un eficiente programa contable y la

disponibilidad oportuna de Estados Financieros que facilite la toma de decisiones

acertadas y oportunas.
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6.7.3.7.5 De productividad Laboral

Buscar permanentemente la introduccion de y técnicas y sistemas administrativos
de caracter cientifico, que promuevan el mejoramiento de la productividad
laboral, flexibilizando la organizacién par a hacerla cada vez mas agil y

competitiva.

6.7.3.7.6 De Control de Calidad

Implementar el control de calidad como requisito de supervivencia a largo plazo.
Para ello emprenderemos en un programa de mejoramiento continuo en areas
estratégicas de la empresa, a partir de un control peridédico del sistema e

indicadores a implementarse en cada &rea estratégica.

Serad de vital importancia la capacitacion permanente al personal induciendo a
procesos de mejoramiento continuo que agreguen valor en todas las acciones que

emprenda la empresa.
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6.7.5 Prioridades estratégicas

6.7.6 Lineas de Accion

Cuadro N° 17: Matriz de estrategias y proyectos

PROYECTOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA 1: Determinar las necesidades del mercado

- Debemos realizar estudios de mercado para definir el target de la empresa.

ESTRATEGIA 2: Obtener nueves clientes fidelizados

-Necesitamos elaborar un programa de servicio al cliente

ESTRATEGIA 3:  Mantener precios por debajo de la competencia

-Debemos realizar un estudio de los precios de productos similares en el mercado

ESTRATEGIA 4: Capacitacion permanente del personal

-Debemos elaborar un plan de capacitacion acorde con las necesidades de la empresa.

ESTRATEGIA5: Definir politicas de ventas para créditos

-Necesitamos realizar un estudio de la situacion econdmica de los clientes

ESTRATEGIA 6: Abrir nuevas sucursales

-Debemos establecer la capacidad de demanda de productos en otros mercados.

ESTRATEGIA 7: Ampliar programa publicitario

-Necesitamos elaborar un plan publicitario y de promocion de productos

ESTRATEGIA 8: Definir la filosofia de la empresa

-Debemos disefiar el Mapa Estratégico de la Empresa

ESTRATEGIA 9: Diversificar las lineas de productos

-Necesitamos Identificar y establecer contactos con nuevos proveedores

ESTRATEGIA 10: Definir estrategias competitivas

-Debemos aplicar las estrategias competitivas de Porter (4 Ps.)

ESTRATEGIA 11: Atencion personalizada
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-Necesitamos definir canales efectivos de comunicacion con los clientes

ESTRATEGIA 12: Promociones y ofertas continuas

Debemos elaborar un proyecto de costos de productos

ESTRATEGIA 13 : Incrementar el capital de trabajo

-Necesitamos realizar andlisis financieros para determinar % de rentabilidad

ESTRATEGIA 14: Implementar incentivos para el personal

-Debemos elaborar un reglamento de estimulos y recompensas por méritos.

ESTRATEGIA 15: Mejorar el Posicionamiento de la empresa en el mercado

-Necesitamos disefiar un plan de nueva imagen de la empresa.

ESTRATEGIA 16: Importar productos de calidad

-Debemos establecer un programa de calidad de productos por fabricantes.

ESTRATEGIA 17: Planificar técnicamente el negocio

-Necesitamos elaborar un Plan Estratégico Integral de la empresa.

ESTRATEGIA 18: Administracién técnica del negocio

-Debemaos adquirir un software administrativo-contable con licencia.

ESTRATEGIA 19: Contratacion de personal de seguridad

-Necesitamos determinar las bases para convocar a concurso de seguridad privada.

ESTRATEGIA 20: Ampliar las instalaciones de la empresa

-Debemos continuar la construccién del local propio para su 6ptimo funcionamiento.

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Juliana Guillén
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6.7.7 Plan de Accidn

Cuadro N° 18: PLAN DE ACCION 2011-2014

PROYECTOS TIEMPO RESPONSABLES | RECURSOS | COSTOS RESULTADOS
No. ESPERADOS
INICIAL FINAL (ddlares)
Realizar estudios de mercado para definir Responsable Humanos
1| el target de la empresa 01/08/2011 | 28/12/2011 | Mercadeo Materiales 1000.00 | Target de la empresa definido
Elaborar un programa de servicio al Responsable Humanos
2 | cliente 01/08/2011 | 12/07/2011 [ Comercializacion | Materiales 200.00 | Programa elaborado
Realizar un estudio de los precios de Responsable Humanos Determinado precios de
3 | productos similares en el mercado 01/02/2012 | 27/04/2012 | Mercadeo Materiales 500.00 | productos en el mercado
Elaborar un plan de capacitacion acorde Responsable Humanos Propender al mejoramiento
4| con las necesidades de la empresa. 01/03/2011 | 09/03/2012 | Administrativo | Materiales 100.00 | continuo del personal
Realizar un estudio de la situacién Responsable Humanos Lograr cubrir sectores con mayor
5 [ econémica de los clientes 02/01/2012 | 30/12/2014 | Administrativo | Materiales 300.00 | demanda
Establecer la capacidad de demanda de Gerente Humanos Cubrir sectores de mercado con
6 | productos en otros mercados. 02/05/2012 | 29/06/2012 | Propietario Materiales 1000.00 | mayor demanda
Elaborar un plan publicitario y de Responsable de | Humanos Ampliar la imagen corporativa de la
7 | promocion de productos 02/03/2012 | 30/03/2012 [ Imagen Empres. | Materiales 200.00 [ empresa a nivel nacional
Disefiar el Mapa Estratégico de la Técnico de Humanos Conocimiento de clientes internos y
8| Empresa 02/01/2012 | 30/12/2012 | Planificacion Materiales 50.00 | externos de la filosofia empresarial
Identificar y establecer contactos con Gerente Humanos
9 [ nuevos proveedores 02/01/2011 [ 02/01/2014 | Propietario Materiales 300.00 | Innovacion de linea de productos
Aplicar las estrategias competitivas de Responsable de [ Humanos Definir estrategias de mercado:
10| Porter (4 Ps.) 03/07/2011] 29/10/2012 | Mercadeo Materiales 600.00 | plaza ,precio, producto, promocion
4250.00
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Plan de Acci6n 2011-2014

PROYECTOS TIEMPO RESPONSABLES RECURSOS | COSTOS RESULTADOS
No. ESPERADOS
INICIAL FINAL
Definir canales efectivos de comunicacion Responsable Humanos Clientes informados sobre
11| con los clientes 10/11/2012 29/11/2012 | Administrativo Materiales 100.00 [ actividad comercial empresa
Realizar un proyecto de costos de Responsable de Humanos Conocimiento de costos de
12 | productos similares de la competencia 08/01/2013 | 29/03/2013 [ Comercializacion | Materiales 400.00 | productos de la competencia
Realizar andlisis financieros para Gerente Propietario | Humanos Conocimiento de porcentaje
13 [ determinar % de rentabilidad anual 20/02/2011 | 29/12/2014 | y Contador Materiales 20.00 | de rentabilidad anuales
Elaborar un reglamento de estimulos y Responsable Humanos Reconocimiento a los méritos
14 | recompensas por méritos. 10/01/2012| 21/01/2012 | Administrativo Materiales 30.00 | del personal de la empresa
Disefiar un plan de nueva imagen de la Responsable de Humanos Conocimiento de la existencia
15| empresa 01/08/2011 | 30/08/2011 | Imagen Empres. Materiales 200.00 | de la empresa a nivel nacional
Establecer un programa de calidad de Humanos Seleccionar a los mejores
16 | productos por fabricantes 10/10/2011| 27/12/2011 | Gerente Propietario | Materiales 100.00 | fabricantes de productos
Elaborar un Plan Estratégico Integral de la Investigadora y Humanos Desarrollar las acciones de la
17 [ empresa (*) 02/03/2011 | 02/08/2011 | Propietarios Materiales 20.00 | empresa en forma planificada
Adquirir un software administrativo- Administrativo y Humanos Eficiencia administrativa en la
18| contable con licencia 03/07/2011 | 29/12/2012 | Financiero Materiales **50.00 | ejecucidn de las actividades.
Determinar las bases para convocar a
concurso de seguridad privada y suscribir Responsable Humanos Preservar y custodiar los
19 | contrato con la mejor oferta. 06/10/2011 | 04/12/2011 [ Administrativo Materiales 1000.00 | bienes de la empresa.
Dotar de comodidad
Continuar la construccion del edificio Director Técnico Humanos funcional a clientes internos y
20 | propio para su 6ptimo funcionamiento 03/07/2011 | 29/04/2012 | Construccion Materiales externos.
(*) Elaborado  (**) Impresion del Plan TOTAL: 6170.00

Fuente: Cuadro No. 14 / Elaborado por: Juliana Guillén
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6.7.7 MAPA ESTRATEGICO

La estrategia de una empresa se describe de qué forma se tiene intencion de crear valor
sostenido para sus accionistas-Propietarios. Por tanto deben potencializarse los activos

intangibles de las empresas, como los mecanismos fundamentales para la creacion de

ese valor.

El Mapa estratégico proporciona un marco de referencia para ilustrar de qué forma la

estrategia vincula los activos intangibles con los procesos de creacion de valor.

Gréafico N° 4: Proceso Creacion de Valor

Proceso de Creacion de Valor

Financiero Rentabilidad del Capital
Lealtad de Clientes
Clientes [
Entrega a tiempo
T
Proceso : I
Proceso de Mejoramiento Procesos Internos

Interno

f | f
Aprendizaje Formacion de los trabajadores

Suente Cuzdro de Manca Irtacral Kapany Nartan
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IMPORTADORA “LASCANO SANCHEZ”

Gréfico No. 5: MAPA ESTRATEGICO 2011-2013

OBJETIVOS GLOBALES

~— <

Lograr la satisfaccion plena de las
necesidades 'y  expectativas de
nuestros clientes internos y externos.

Buscara crecer a un ritmo equivalente
al 5% anual y se triplique en tres
afnos el porcentaje de crecimiento.

Promover el mejoramiento continuo
. de le la empresa, para a hacerla cada
vez mas &gil y altamente competitiva.

PRINCIPIOS:

. Actuamos con integridad

. Atencion prioritaria al cliente
. Servicio con calidad y calidez

. Precios comodos
. Trabajo en equipo

Elaborado por: Juliana Guillén

VISION

\/

Ser para el afio 2014, una empresa firmemente
posesionada en el entorno nacional, con edificio
propia, sélida, lider en la comercializacion de
productos de fantasia. Convirtiéndonos en una
importante opcion en el mercado por la calidad,
agilidad e innovacion de productos.

N

MISION

Somos una empresa de comercializacion de |
productos importados, ofrecemos a nuestros clientes
accesorios para la mujer, nifios/as, ofreciendo
productos de calidad a precios bajos y con un
excelente servicio al cliente.

VALORES:

. Verdad
Honestidad
Amabilidad
Respeto
Etica



6.8 ADMINISTRACION

La administracion de la propuesta estard bajo la responsabilidad del personal

técnico del area administrativa de la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”

Cuadro N° 19: Presupuesto

DESCRIPCION SUBTOTAL
Gerente Administrativo 1200.00
Produccion de documentos 50.00
Materiales de escritorio 120.00
SUBTOTAL 1450.00
Imprevistos 10% 14.50
GTOTAL 1464.50

Fuente: Investigador
Elaborado por: Juliana Guillén
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

6.7.6 Monitoria Estratégica

La monitoria estratégica facilita realizar un seguimiento sistematico del proceso
estratégico con base en unos indices de desempefio y unos indices de gestion,

mismos que seran definidos por la alta gerencia antes de la ejecucion del plan,

que permita medir los resultados del proceso (objetivos corporativos) y en base a

los datos obtenidos reformular los planes, si éstos ameritan.

Las conclusiones a las que se lleguen una vez evaluados el cumplimiento de los
objetivos, seran referentes importantes para la toma de decisiones estratégicas de

la empresa.

indice de Desempefio Esperado

Es la meta que se espera lograr en la ejecucion de cada accion. Esta puede ser en

tiempo o cuantitativo.

indice de Desempefio

Logro alcanzado en la ejecucion de las acciones basicas. Resultado real de las

acciones planeadas en tiempo cuantitativo.

indice de Gestion
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Resultado obtenido de confrontar las metas planeadas, los estandares y el

desempefio logrado.

Financiamiento

Para contar con el financiamiento adecuado del Plan Estratégico se lo hara con
recursos propios de la Importadora “Lascano Sanchez Fantasias” para el
desarrollo de los proyectos, acciones y operaciones determinados en el Plan de

Accion, a fin de potenciar la comercializacion de la importadora.
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Cuadro N° 20: Cronograma de actividades para la ejecucion del plan estratégico 2011-2014

NO

TIEMPO2011-2012

ACTIVIDADES

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

FEBRERO

1

2

3] 4

1

2

3

4

1] 2| 3| 4

11234

Presentacién del Plan Estratégico

Aprobacion del Plan Estratégico por los propietarios

Socializacion del Plan a todo el equipo de trabajo

Asignacidn de responsabilidades para la ejecucion del

Plan.

Contratacién de personal para estudios técnicos

Informacidn del Plan al personal técnico contratado

Priorizacion de Proyectos, acciones y operaciones del

Plan

Asignacidon de presupuesto

9

Ejecucién del Plan Estratégico

10

Seguimiento y evaluacion del Plan Estratégico

Fuente: Investigador
Elaborado por: Juliana Guillén
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Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DIRIGIDO A: Clientes externos de la Importadora “Lascano Sanchez Fantasia”.

La presente encuesta tiene como objetivo conocer sobre la necesidad de formular un
Plan Estratégico para ampliar los niveles de comercializacion de la Importadora

“Lascano Sdanchez Fantasia”.

v Por favor conteste el cuestionario en forma objetiva y sincera, la informacion
obtenida facilitara que los propietarios del negocio tomen decisiones acertadas
relacionadas con su actividad comercial.

v' Evite realizar borrones o tachones

v" Marque con una X una sola respuesta que a su juicio sea la correcta.

1. ¢ Tiene conocimiento de la existencia de la Importadora?

2. ¢ Considera que es suficiente la publicidad de la importadora

0 0O Og-
0 O 13

3. ¢Conoce si la importadora tiene definido su Plan Estratégico?
4. ;La atencion que recibe por el personal de la Importadora es
Muy bueno?

5. El servicio que brinda la importadora frente a la competencia local
es Muy bueno?

6. ¢El stock que tiene la importadora satisface sus necesidades?
7. ¢Las instalaciones de la importadora le brindan comodidad?
8. ¢La importadora atiende sus pedidos satisfactoriamente?

09. ¢Conoce si la importadora tiene definidas estrategias de ventas
Para ampliar la comercializacion de la empresa?

10. ¢Conoce si oferta promociones la importadora?

11. ¢Las promociones lo hace permanentemente?

Joot ooobofd »g
Joo oood g

12. ¢La importadora tiene buenos precios de los productos?
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13. ¢La importadora realiza descuentos?

14. ¢Es necesario que la importadora renueve sus productos?

15. ¢Es necesario que la importadora mejore sus servicios?

16 ;/Debe la importadora realizar una planificacién de su negocio?

17 ;Considera necesario que los duefios contraten mas personal?

18 ¢La importadora debe abrir mas sucursales?

19. ¢Considera necesario que se realice mejoras en las instalaciones
de la importadora para una mejor atencién al cliente?

20 ¢Considera que la ubicacion del local de la importadora es ideal

Para las transacciones comerciales?

GRACIAS POR SU COLABORACION

O 00o0ooooogo-®

OO0 00ooooos

Fecha: Encuestadora: Juliana Guillén
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Anexo 2: Fotografias Importadora “Lascano Sanchez Fantasias”
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