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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo elaborar una planificacion estratégica para
mejorar la gestion administrativa financiera de la “Empresa Multi Servicios Simbaina” del
cantén Suscal, ciudad de Cafiar, provincia de Cafar, periodo 2020-2024, para la presente
investigacion se utilizd encuestas a los colaboradores y clientes de la empresa, entrevista al
Gerente General, posteriormente se ejecutd un andlisis situacional por medio de las matrices
Pest, Porter y Cadena de Valor lo que permitié alcanzar a establecer los factores internos y
externos para luego construir la matriz FODA para saber las diversas situaciones dentro de la
empresa, entre ellas el limitado desarrollo empresarial por manejarse de forma empirica y no
contar con un direccionamiento estratégico que comprometa a los colaboradores en sus labores,
al mismo tiempo la empresa estaba desaprovechando participacion en el mercado. Para lo cual
se ha propuesto dentro de la planificacion estratégica objetivos y metas a corto, mediano y largo
plazo que ayudaran a ejecutar la mision y la visién propuesta, ademas de crear un organigrama y
su correspondiente manual de funciones para que los diferentes empleados tengan clara sus
actividades y responsabilidades, por lo que se recomienda tanto al Gerente General como a sus
empleados comprometerse a cumplir cada objetivo y que estos a su vez sean controlados que se
ejecutan, bajo los indicadores propuestos para llegar a obtener una ventaja competitiva en la

empresa.
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ABSTRACT

The objective of this research was to develop a strategic planning to improve the financial
administrative management of " Multi Servicios Simbaina™ company in Suscal canton, of
Cafiar province during the period 2020-2024. For this research surveys were applied to the
company's employees and customers, an interview with the General Manager. Subsequently,a
situational analysis was carried out using the Pest, Porter and Value Chain matrices, which
made it possible to establish the internal and external factors and then build the SWOT matrixto
find out the different situations within the company. Among them, the limited business
development due to its empirical management and the lack of a strategic direction that engages
employees in their work, while at the same time the company was missing out on market
share. For this purpose, short, medium and long term objectives and goals have beenproposed
in the strategic planning that will help implement the proposed mission and vision,in addition to
creating an organizational chart and its corresponding manual of functions so that the different
employees have clear their activities and responsibilities. It is recommended that both the
General Manager and his employees commit themselves to meet each objective at the same
time, the objectives should be controlled to be executed under the proposed indicators to get a
competitive advantage in the company.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <STRATEGIC
PLANNING>, <SWOT MATRIX>, <STRATEGIC MANAGEMENT>,
<ADMINISTRATIVE AND FINANCIAL MANAGEMENT>, <SUSCAL (CANTON)>.
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INTRODUCCION

Una Planificacion Estratégica es fundamental para toda empresa y mas para la Empresa “Multi
Servicios Simbaina”, lo cual ayuda a sobresalir su administracion de manera eficiente y eficaz,
es una técnica de gestion que facilitard entender su situacion actual y establecer estrategias que
mejoren a la toma de decisiones por parte del Gerente, dando lugar a un crecimiento empresarial
que permitira lograr sus objetivos y ser mas competitivo en el mercado del sector comercial. El
presente trabajo de titulacion comprende de cuatro capitulos, que a continuacion se mencionara

brevemente:

En el primer capitulo es el Marco Tedrico Conceptual donde se efectia los antecedentes
investigativos e historicos de la empresa, la fundamentacion tedrica y conceptual que ayudara a
una mejor comprension de lo que se va a realizar en el presente trabajo, también aqui se aparece

la idea a defender y las variables a utilizar todo esto apoyado en consultas bibliograficas.

En el segundo capitulo mencionado Marco Metodoldgico se aplica la modalidad de la
investigacion, los tipos de investigacion, la poblacion y muestra de la investigacion y los

métodos, técnicas e instrumentos a utilizarse en el desarrollo de este trabajo de titulacion.

En el tercer capitulo se dirige a la propuesta del trabajo de titulacion, aqui se desarrolla el
diagnostico estratégico obteniendo datos informativos de la empresa, comprendiendo la
situacion actual de la misma a través de la identificacion de factores claves internos y externos,
posteriormente la aplicacion de la Matriz FODA, también se desarrolla el direccionamiento
estratégico que es donde se instaura la mision, vision, valores, objetivos y un organigrama
planteado para continuar con las estrategias a aplicar en planes para la verificacién y
seguimiento.

Para finalizar, tenemos las conclusiones del trabajo de titulacion que se presenta en forma
resumida los resultados del andlisis realizado y las recomendaciones dirigidas al gerente y

empleados de la empresa “Multi Servicios Simbaina” para ser una empresa exitosa.

Finalmente se concluye con la bibliografia que es de donde obtenemos la informacion utilizada

para el desarrollo del presente trabajo.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1  Antecedentes de Investigacion

Se procedi6 a recopilar varios documentos investigativos existentes en diferentes repositorios
con el proposito de obtener indicios previos que faciliten al investigador enfocarse de la mejor

forma en el desarrollo del estudio propuesto, lo cual se presenta a continuacion.

Como nos menciona (Ontaneda Yapud, 2015), de su investigacion realizada que basicamente se
constituyd en determinar como incide la aplicacion de estrategias en los niveles de venta de la
empresa, por lo que fue necesario inicialmente identificar la problematica existente, plantear los
objetivos de estudio, y describiendo la importancia de la investigacion a través de un estudio de
campo se pudo recopilar la informacién requerida, se procedié a realizar un anélisis que
permitié determinar diferentes herramientas estratégicas y se comprobd los cambios que

surgieron con la implementacidon de las mismas.

Como nos afirma (Neira & Tenelema, 2017), el serviexpress es una empresa dedicada a ofrecer el
servicio técnico automotriz en vehiculos de maquinaria pesada y esta ubicada al norte de la
ciudad de Guayaquil, sin embargo, carece de la definicion y aplicacion de los elementos de la
planeacion estratégica, lo cual no permite un adecuado funcionamiento de las actividades
operativas, e impide el incremento de la productividad y el posicionamiento en el mercado
local. El principal objetivo es disefiar un plan estratégico en la empresa serviexpress para
mejorar el desarrollo de los procesos y procedimientos administrativos para brindar un servicio
de calidad a los clientes de tal manera que se pueda alcanzar un alto nivel de competitividad en

el mercado local.

Al realizar un breve andlisis sobre los antecedentes de la investigacion podemos decir es una
técnica para aplicar en la empresa con ello podemos identificar la problematica existente, es
fundamental determinar un objetivo que permita incorporar en campo de estudio las estrategias
dando importancia a la mejora continua en la organizacion. Incorporando estos procesos sera

eficiente en el mercado también competitivo.



1.2 Marco Tedrico

1.2.1 Concepto de planificacion

Segun el autor menciona Riquelme, (2019), la planificacion se puede definir como un proceso
bien meditado y con un ejecucion metddica y estructurada, con el fin de obtener un objetivo
determinado, la planificacion en un sentido un poco més amplio podria tener mas de un
objetivo, de forma que una misma planificacion organizada podria dar, mediante la ejecucion de

varias tareas iguales, o complementarias, una serie de objetivos.

Mencionan los autores Ldpez Calvajar, Mata Varela, & Becerra Lois (2018), la planificacion
constituye una importante actividad para la gestién del desarrollo econémico y social, abarca
todos los niveles desde la economia nacional hasta la empresa; su realizacion exige del
conocimiento y aplicacion de fundamentos teéricos, metodolégicos y organizativos de esta
técnica de proyecciéon de futuro. En este capitulo se presentan esos fundamentos, bajo los
cuales se desarrolla esta funcion del proceso general de administracion y que, por tanto, son
necesarios aplicar en el trabajo préctico, se deben dominar para el éxito en esta esfera de
actuacién; la planificacién empresarial y en particular la planificacion anual forma parte de este

proceso.

Los autores expresan que la planificacion es un proceso mas adecuado para plantear objetivos
acordes a las necesidades de la empresa sin embargo una planificacion requiere de un analisis
que determine estrategias de gestion clara y aplicable para un futuro obtener resultados

esperados.

1.2.2 Concepto de estrategia

Los autores Rojas & Medina (2014), los primeros estudiosos modernos que ligaron la estrategia
a los negocios fueron Von Neumann y Morgentern, quienes definieron la estrategia empresarial
como una serie de actos que ejecuta una empresa, los cuales son seleccionados de acuerdo con

una situacién concreta.

Como menciona Molina (2017), la estrategia planteada puede ser la mejor apuesta de la direccion
de la empresa, pero nada garantiza plenamente su éxito, ya que las organizaciones y su entorno

estan en continuo movimiento. Esto no significa que no se deba trazar una estrategia a largo



plazo. Si hay que hacerlo, pero no quedarse en mirar el horizonte. Se debe avanzar pisando
tierra'y viendo lo que acontece en el entorno més cercano.

Esto nos lleva a la importancia de disefiar una estrategia empresarial en el corto plazo. Asi se
podréan incorporar los cambios que sean necesarios para que la estabilidad de la empresa no se
vea afectada.

Los autores se refieren que toda empresa utiliza opciones ejecutables para definir y aplicar
cuando sea necesario mientras esta en continuo crecimiento, pero sin duda cumplir con su

objetivo y un mejor horizonte propuesto en la empresa.

1.2.3 Planificacion estratégica

Afirma Garcia (2015), es una herramienta que permite a las organizaciones prepararse para
enfrentar las situaciones que se presentan en el futuro, ayudando con ello a orientar sus
esfuerzos hacia metas realistas de desempefio, por lo cual es necesario conocer y aplicar los

elementos que intervienen en el proceso de planeacion.

Para Mendoza F, et al. (2016), la planeacién estratégica de la empresa identifica varios factores
criticos para lograr el éxito de la organizacion a la vez que trata de encontrar el modo de que
ésta se sitlle en mejor posicidn y esté en mejores condiciones para competir en el mercado. Para
ello, el proceso de planeacion ofrece: una formulacién clara de la mision de la organizacion, un
compromiso del personal con esa mision, una declaratoria expresa de las hip6tesis de partida y
un plan de accién ajustado a los recursos disponibles, incluida la dotacion de personal

capacitado y formado.

Segun los autores se refieren que debemos preparar con una condicion de analizar para luego
gjecutar y tener éxito al futuro, pero comprendiendo su posesion y condiciones en que esta
situado para ello es importante planificar sus bases que permita al personal conocer la ruta y

gjecutarlo.
1.2.4 Caracteristica de la planificacién estratégica
Los autores Lizana, Calderon, Pérez, & Podadera (2012), dicen la metodologia estratégica,

surgida antes en ambito empresarial y luego extendida al ambito social, tiene la clara intencion

de prever los cambios que pueden darse en el futuro para poder prevenir los efectos negativos



de estos y aprovecharse de las coyunturas favorables. Esto con el propdsito de crear las
condiciones de éxito del futuro a partir del presente. La complejidad de las areas territoriales
que actuan de forma racional y coherente que gestiona y vende bienes y servicios en relacion de
competencias con las otras areas, hace que sea necesaria la elaboracion de acciones estratégicas
para mejorar la propia posicién. Toda organizacién tiene debilidades fortalezas, amenazas y
oportunidades que tiene que evaluar constantemente para adecuar a ellas sus acciones
estratégicas. Dada las situaciones cambiantes la metodologia estratégica ha ido incorporando
aspectos en principio no contemplados por el ambito empresarial y se ha valido de aportaciones

de otras disciplinas.

Nos afirma Rea (2012), la Planificaciéon Estratégica identifica planificacion, con direccion y
gobierno. Esto es, permite a quien tiene la capacidad decisoria dar una direccion a los

acontecimientos en funcion de los propositos y objetivos perseguidos.

Casi siempre la planificacion se hace en situaciones de poder compartido. Significa que al
planificar hay que tomar en cuenta la presencia de posibles resistencias al plan, asi como
también posibles alianzas y apoyos, producto de la confrontacion de propdsitos, interés y
valores. Planificacién no se confunde con disefio normativo. La planificacion no se agota en la
coherencia que puede establecer entre medios y objetivos para lograr un buen disefio. La
calidad técnica en el disefio de un plan no garantiza su éxito. Este se resuelve en la lucha

politica y supone algun tipo de conflicto.

Los autores describen que debemos tener un plan de contingencia que permita enfrentar a los a
cambios y formar una politica para fortalecer las areas en que aln estan sin respuesta y tomar

medidas respectivas si es necesario alianzas que permitiran garantizar su éxito.

1.2.5 Tipos de planificacidn estratégica

Menciona Conapo (2011), la planificacién estratégica es responsabilidad del nivel directivo mas

alto de la organizacion.

La planeacion estratégica requiere establecer objetivos y metas claros con el fin de lograrlos
durante periodos especificos de tiempo. Los objetivos y metas deben ser desarrollados en el
contexto del futuro estado deseado y ser realistas, medibles y alcanzables. La planeacion

estratégica es de largo plazo y da respuesta a la pregunta de qué debe hacer la organizacion en



este plazo para lograr las metas organizacionales. Los planes estratégicos se centran en temas
amplios y duraderos que aseguran la efectividad de la organizacién y su supervivencia durante

muchos afios.

o Es de mediano plazo

o Se da en el marco de las orientaciones producidas por la planeacién estratégica.
o Es conducida o ejecutada por los ejecutivos de nivel medio de la organizacion.
o Se refiere a un area especifica de actividad de las que consta la organizacion.

o Esté orientada hacia la coordinacion de recursos.

o Sus parametros principales son efectividad y eficiencia.

Como afirma Uriarte (2020), la planificacion puede ser:

o Permanente o temporal, de corto, mediano o largo plazo.
. Estratégica, tactica, normativa u operativa.
o Puede perseguir un prop6sito o misién de caracter general, sectorizado (por cada grupo

o sector influenciado) o multiple (varios propoésitos, interrelacionados).

o Puede identificar problemas en las empresas u organizaciones.

o Puede lograr resultados funcionales para la organizacion.

o Disponer de un elevado nivel de informacién en todos los conocimientos econémico-
financieros.

o Emplear instrumentos beneficiosos de la direccion organizacional de una institucion en

todos los niveles informativos.

Segun los autores dicen que debemos planificar de acuerdo al nivel de empresa para luego poder
identificar problemas y poder lograr coordinar los recursos que beneficien y tener como

instrumento el nivel de informacién.
1.2.6 Etapas de la planificacion estratégica
El autor Garcia G, et al. (2017), el proceso de planificacion estratégica es una herramienta que

permite obtener un diagndstico preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes

con los objetivos y politicas formuladas. Asimismo, representa el fomento de una estrategia para



la organizacion, la cual gira en torno a ella. La planificacion estratégica es el proceso para

producir dicha estrategia y para actualizarla conforme se necesite.

o Formulacion de la estrategia.
o Ejecucion de la estrategia.
o Evaluacion de la estrategia.

Segun Uriarte (2020), el proceso de planeacion estratégica involucra tanto la planeacién en si

misma, como la ejecucion de la estrategia.

Crear la estrategia

o Planear la estrategia

o Alinear la organizacion con la estrategia
o Planear la operacion de la organizacion
o Controlar y aprender de la operacién

o Probar y adaptar la estrategia

Segun los autores dicen que las etapas de planificacion es el punto en la que debemos centrar lo
cual permite o ayudara a tener control y la adaptacion en la ejecucion de la misma actualizar

para segun la necesidad requerida de la empresa.

1.2.7  Ambitos de la planificacion estratégica

Para Uriarte (2020), la planificacion suele asociarse a un ambito laboral o empresarial, pero se
reconoce posible en su aplicacion a cualquier ambito como el politico, el familiar, el social, el

econdmico, el gubernamental, el educativo o cualquier otro.

Cada uno de estos ambitos tiene sus propias definiciones, especialmente en cuanto al respaldo

econdmico y de materiales, a los tiempos de ejecucion y al tiempo que dure su aplicacion.

Como menciona Marlene (2020), el Desarrollo Regional comprende la aplicacion coherente y
eficaz de las politicas e instrumentos de desarrollo econémico, social, poblacional, cultural y
ambiental, a través de planes, programas y proyectos orientados a generar condiciones que

permitan el Crecimiento Econémico, armonizado con la dindmica demografica, el desarrollo



social-equitativo y la conservacion de los recursos naturales y el ambiente en el territorio
regional.

Segun los autores expresan que el &mbito de la planificacion es donde existe instrumentos de
adaptacion al entorno es decir incorporar a las politicas especiales en la demografia y también

aplicar a la coherencia de crecimiento econémico.

1.2.8 Clasificacién de la planificacion estratégica

Segln (Herrera, 2011), podemos aplicar estas tres estrategias que son importantes.

Planificacion estratégica.

Es el proceso a través del cual se declara la vision y la misién de la empresa. Se analiza la
situacion externa y externa de ésta, se establecen los objetivos generales. Se formulan las

estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos.

Planificacion tactica.
Planeacion Tactica toma un concepto de toma deliberada y sistematica de decisiones que
incluyen propositos més limitados, plazos mas cortos, areas menos amplias y niveles medios en

la jerarquia.

Planificacion operativa.

¢Qué es la planeacion operativa? La planificacion operativa consiste en establecer claramente la

aplicacién del plan estratégico conforme a objetivos especificos.

1.2.9 Procesos de la planificacion estratégica

Menciona (Remington, 2015), un proceso de planeacién estratégica eficaz no debe ser formal y
burocrético, sino que debe iniciar con preguntas tan simples como: 1. ;Cuél es la situacién
presente de la organizacion? ¢Cual es su desempefio con los clientes y frente a los
competidores? 2. Si no se aplica algun cambio, ¢ Como seré la organizacion dentro de un afio?,
¢Dentro de dos, cinco o diez afios? 3. Si las respuestas a las preguntas anteriores no fueron

aceptables, ¢Qué decisiones deberian tomar los administradores?, ;Qué riesgos entrafiarian?



El criterio de (Raffino, 2020), finalmente, el proceso debera controlarse y someterse a dindmicas
de diagnostico y evaluacion estratégica, para saber qué tanto se aproximan sus resultados a lo
proyectado inicialmente y donde estan las fallas, las dificultades o los retos y de qué manera
pueden solventarse para obtener mayor eficiencia y resultados 6ptimos.

Definir o revisar los valores, mision y vision de la organizacion.

o Llevar a cabo un andlisis de entorno.

o (Re) definir los objetivos estratégicos a largo plazo.

o Desarrollar un plan de accion estratégica para cumplirlos.

o Desarrollar procedimientos y acciones a corto plazo que conduzca en direccién a la
meta.

o Evaluar el resultado y volver a aplicar el método.

Segun los autores debemos controlar y someter a diagndsticos y evaluaciones para tener
resultados efectivos en programas proyectando a retos éptimos que permitiran a tener resultados

en el entorno de acciones.

1.2.10 Modelos de la planificacion estratégica

El (Roncancio, 2018), existen diversos modelos conceptuales para pensar o definir la planificacién
estratégica, cada uno dotado de maneras de presentacion y de procedimientos mas 0 menos
didacticos. Los mas conocidos de estos modelos son.

1.2.10.1 Balanced scorecard

Estas cuatro areas son: la perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de los

procesos Yy la perspectiva del aprendizaje y conocimiento (control).



FINANZAS

¢Como nos vemos ante los
accionistas?

CLIENTE METAS NEGOCIO
¢Como nos ven ,En que debemos
los clientes? INDICADORES (Iser I%s mejores?
APRENDIZAJE

¢Podemos continuar mejorando
y creando valor?

Figura 1-1: Balanced Scoreca
Fuente: (Roncancio, 2018)

1.2.10.2 Mapa estratégico.

Diseflado como un organigrama jerarquico, Util para comunicar el plan estratégico de la
organizacion, contemplando las mismas cuatro areas de comprension del ejemplo anterior:

finanzas, cliente, procesos internos y control de: (Roncancio, 2018).

FINANZAS

T

VISION Y PROCESOS
ESTRATEGIA INTERNOS

CLIENTES «f—|

RECURSOS
HUMANOS

Figura 2-1: Mapa estratégico
Fuente: (Roncancio, 2018)

1.2.10.3 Analisis PESTEL.
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Es anélisis es ideal para entornos industriales y suele representar estos cuatro factores mediante
circulos concatenados (ya que dependen en muchas cosas el uno del otro) de (Roncancio, 2018).

Figura 3-1: Analisis PESTEL
Fuente: (Roncancio, 2018)

Al (Fernéndez Lépez, 2020), a continuacion se relacionan diferentes modelos que han sido creados

para la Planeacion y Gestion Estratégica de una empresa, propuestos por varios autores.

o Plasmar cuales son las realizaciones de la empresa y cuales son los puntos fuertes y
débiles.

o Accion Inmediata.

. Clasificacion de los objetivos de la empresa.

. Conocer el entorno.

o Conocer las expectativas.

o Valores de las alternativas.

o Preparacion e implementacion.

Segln los autores aplicar todos los factores relacionadas con la planificacion seran de suma
importancia ya que al utilizar las matrices podemos conocer en qué estrategia estamos por
mejorar ya que al utilizar presentaciones didacticas estamos dando un mejor gestion para
clientes quienes buscan la necesidad de ser satisfechos en los productos sin aplicar finanzas,
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clientes tecnologia politica la investigacion es el resultado de excelencia en mantener la empresa

acorde a los valores y expectativas inmediatas.

1.2.11 Importancia de la planificacion estratégica

Define (Roncancio, 2018), si bien ningin plan es infalible, los mejores planes son aquellos que
parten de una evaluacién profunda de los recursos de los que se dispone, de los retos que se
enfrentara y de otros factores que intervienen en la toma de decisiones. No se trata de prever el
futuro sino de tomar previsiones: evaluar el riesgos y caminar sobre seguro para que el trayecto
hacia la meta sea el mas productivo y eficiente posible. ;De qué sirve invertir esfuerzos en un
camino que no conduce a la meta deseada? ¢;De qué sirve invertir recursos en prevenir

imposibles, dejando al descuido otros riesgos reales?

Segun (Valenzuela Argoti, 2016), a planificacidn estratégica supone la existencia de oponentes o de
restricciones importantes para desarrollar o lograr las metas, lo cual no es siempre evidente en la
planificacion en la medida que existe la necesidad de ese cambio. La planificacion estratégica
no admite sectorizacién ni parcializacion del proceso, por el contrario, la planificacion

econdmica es inseparable de la planificacion politica, de lo social.

Es un proceso integral e integrador.

La importancia de realizar una planificacion estratégica en las empresas, es que les ayuda a
crecer y mejorar su competitividad, estar a la vanguardia de los nuevos hechos; asi como,
mejorar e innovar de manera recurrente y puntual al igual que sus cooperantes para mantenerse
y crecer en estos tiempos de globalizacién y avances tecnoldgicos, lo cual exige un alto grado

de preparacion, destreza y anticipacion a las necesidades sociales y de la misma organizacién.

Segun el autor expresa de la siguiente forma la planificacion es el proceso, mejora o cambiar las
politicas que ayuden a crecer para la empresa adquiriendo nuevos productos o metodologias
para cubrir la demanda de los clientes, al no utilizar las medidas puede afectar su imagen y

entrar en liquidacién que no espera la gerencia.

1.2.12 Para que sirve la planificacion
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Segun afirma (Rojas & Medina, 2014), sirve para conocer los aspectos cruciales de una realidad
presente, para después proyectarla, disefiando escenarios de los cuales se busca finalmente
obtener el mayor provecho.

Segun el autor nos hace entender que la planificacion es disefiar un cronograma de actividades a
realizarse de ello obtener el resultado deseado y no estar en un escenario de fracaso que puede
afectar a la empresa y su inversion; sin embargo, entender el concepto de planificacién nos

permite seleccionar un objetivo claro.

1.2.13 Ventajas y desventajas de planificacion

Afirman (Rojas & Medina, 2014), mas que unas desventajas, se toman como falencias de la
planeacion, ya que no se puede afirmar que exista una desventaja realmente. Se puede decir que
tal vez la mas importante ventaja es tener la forma de prever, el grado de confianza en el
asertividad frente a las decisiones, con ella se puede medir la gestion que se realiza desde el
momento en que se hizo, para saber como va el cumplimiento de los objetivos. Como principal
desavenencia se podria mencionar el manejo de la informacién para la toma de decisiones a
largo plazo. La planeacion es ventajosa, dependiendo desde el punto de vista que se mire, si es
de quien planea y da resultado es bueno, pero si es de alguien que esta inmiscuido en el proceso
y se ve muy afectado en su posicion, entonces no seria tan ventajoso.

Segun autores expresan que para una buena administracion de empresas debemos mirar la
ubicacion, competencia, pero lo mas importante es tener contingencias o respaldos que permita
cumplir con los procesos incluidos y la confianza, tener base de datos e informaciones en su

posicion exacta.

1.2.14 Pensamiento estratégico

El autor (Sainz, 2018), es dificil consensuar qué es el pensamiento estratégico, sobre todo cuando
este se puede analizar desde distintas disciplinas, pero, en el mundo empresarial, muchos de
nosotros pensamos que se trata de una reflexion encaminada a definir qué direccion futura
tenemos que tomar para conseguir lo que queremos, apoyada en las herramientas adecuadas. Y

que, para ello, es preciso hacerse preguntas como las siguientes.

o ¢Donde estaba ayer?

o ¢Donde estoy hoy?
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o ¢Donde quiero estar mafiana?

o ¢Qué haré para conseguirlo?

Segun autores mencionan de la siguiente forma un pensamiento estratégico no es mas que un
deseo y la disciplina para aplicar y conseguir 1o que queremos para un futuro mejor y tener el
resultado, también permite establecer nuevas formas o estrategias para de esa manera la empresa

logre ser resistente.

1.2.15 De la planificacion estratégica al direccionamiento estratégico

Como menciona (Pefia, 2017), el direccionamiento estratégico, surge como otro concepto
administrativo que plantea para las organizaciones una mirada mas completa que la imperante
en estos temas como es la planeacion estratégica. a) la planificacion estratégica, en si misma, b)
la habilidad de una empresa para convertir sus planes en realidad y, c) la habilidad de una
empresa en la gestién de su resistencia interna; en este sentido, la planificacion estratégica hace

parte del direccionamiento estratégico.

Segun autores dicen que debemos hacer la realidad con la destreza fuerte ya sea interno o
externo a la empresa y utilizando estrategias que sean imperante en casos de planeacién, tomar
medidas acordes a los factores que permitan enlazar de una manera precisa en las actividades

gue realizan los colaboradores.

1.2.16 Objetivos de la planificacién estratégica

o Definir lo que deberia ser la organizacion en el futuro

o Crear escenarios futuros de lo que sera el contexto de la organizacion

o Definir con anticipacidn los factores estratégicos clave con relacion al futuro

o Establecer el camino dptimo para enlazar la organizacion de hoy con la que deberia ser
en el futuro

o Conquistar una posicion ventajosa centrada en los clientes

o Identificar a la competencia y confrontarse con ella para precisar prerrogativas y

desventajas de (Ortega, 2014).

Segun el autor expresa que el objetivo es a donde quiere llegar la empresa con la actividad y

también ser reconocidos por confrontar en la competencia, pero la empresa debe tener claro las
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estrategias a aplicar, sin embargo, es muy importante de parte del personal de la entidad cumplir

con todo lo planificado.

1.2.17 Misiéon — vision — valores

12171 Mision

Entendemos por mision, el motivo, propdsito, fin o razoén de ser, para la existencia de una

empresa, organizacion o industria, lo que se ejemplifica en los siguientes enunciados por (Maho,
2015).

o Qué hacemos para crear valor.

o Como atendemos a las partes interesadas.

o Cuales son nuestros principales valores.

o Qué pretendemos cumplir en el entorno o sistema social.
o Qué pretendemos hacer y para quién.

La mision de la industria debe centrarse pues, en satisfacer las necesidades de los consumidores,
sean estos particulares, comerciales, industriales y de gobierno, contando para ello con uno o
mas equipos de alta tecnologia, y competir a la vez con otros productos y servicios del mercado.
En el caso de toda empresa perteneciente al rubro que nos ocupa, las metas primordiales son:
lograr ahorros significativos en el gasto por litro del carburante mediante la oferta de un mejor

servicio, precios competitivos en el mercado, y desde luego que sea ecoldgico.

Segun autor menciona de mision es la idea con la que sera reconocido o para que estamos en el
mercado y satisfacer sus necesidades a los clientes internos o externos y también
comprometidos a cumplir en el tiempo, una de las técnicas que se utiliza en la misién es

demostrar todo lo que posee a las personas.

Formulacién de la declaracion de la mision

De acuerdo con la definicion de John Pearce Il y David Fred, la declaracién de la mision es una
“afirmacion perdurable acerca del proposito que distingue a una empresa de otras similares. La

declaracion de la misidn identifica el alcance de las operaciones de una empresa en términos de

producto y mercado” a (Maho, 2015)
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Segun el autor menciona que la declaracion de la mision es fundamental, porque traza a grandes
rasgos el rumbo futuro de la empresa, organizaciéon o industria. ES un recordatorio constante
para los empleados de por qué existe la organizacion y de lo que sus fundadores imaginaron

cuando pusieron su fama y fortuna en riesgo para hacer realidad sus suefios.

1.2.17.2 Vision

La vision por su parte, la vision en toda empresa, organizacion o industria, es una exposicion
clara que indica hacia donde se dirige en el largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en
cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, las necesidades y expectativas cambiantes de los

clientes y la aparicién de nuevas condiciones en el mercado para (Maho, 2015)

o Qué queremos ser en el futuro.

o Qué cambios implementamos en lo que hacemos.

o Como sobreviviremos productivamente.

o Cual es nuestra proyeccién de la industria en relacién con el entorno y el mercado.

Define (Maho, 2015), la vision de la industria de gas LP para la carburacion debe ser innova— dora
por el producto y los servicios que brinda, los que a su vez deben ser abastecedores favoritos de
los clientes y contribuir a la calidad del medio ambiente

Segun los autores refieren a la vision como la empresa estara para un tiempo establecido puede
ser implementar nuevos canales de negocios utilizando la tecnologia y brindar a la sociedad con
lo que requieren, y hacia donde estamos por llegar siempre pensando en los clientes y la

responsabilidad de todos quienes conforman.

1.2.17.3 Valores

Conjunto de principios que regulan un cédigo de conducta de la empresa, recogen qué esta
permitiendo y que no para seguir tus objetivos. Algunos ejemplos: innovacion, excelencia,

calidad, colaboracion, confianza.

. Como actuas

o Como te describiran tus clientes, trabajadores, proveedores y colaboradores
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Segun el autor podemos mencionar que el valor es una ética profesional y debe ser aplicado por
un trabajador permitiendo que exista responsabilidad entre todos y seguir el camino de hecho la
empresa también serd reconocido por su calidad, sin embargo al no considerar estos
pensamientos de un momento a otro puede encontrar perdida de los clientes potentes y a futuro

seria complicado volver a tener esa misma confianza de clientes

1.2.18 Anadlisis interno

Como menciona (Sainz, 2018), mientras que el andlisis de la situacion externa trata de descubrir
las oportunidades y amenazas que nos presenta el entorno en el que nos desenvolvemos, el
analisis interno nos ayuda a detectar las debilidades y potencialidades de nuestra empresa. Asi,

se trata de realizar.

Segun el autor menciona de detectar los posibles factores a la que se puede estar llegando la
empresa, una forma de entender es efectuar evaluaciones internas y externas que permitira
utilizar mejores decisiones sobre el caso, muy fundamental buscar nuevos ejes para incrementar
la estabilidad.

1.2.19 El analisis de la situacién interna contemplara aspectos diversos

A (Sainz, 2018), una autoevaluacion de la estrategia seguida por nuestra empresa en los Gltimos
afios. La finalidad de este estudio es revisar de una manera formal los resultados obtenidos por
la implantacion de las estrategias del periodo anterior: esto es, un analisis del cumplimiento de
los compromisos fijados. Para ello se trata de responder a preguntas como:

¢Hemaos entorno? evolucionado, desde el periodo de planificacién anterior, adaptandonos al

¢Qué proyecto empresarial ha liderado nuestra empresa? ;Cual es su mision y visién a largo

plazo?

¢Cuales han sido las grandes directrices de actuacion en el pasado reciente?

¢Se han conseguido acciones previstas? los objetivos planteados? ;Se han implantado las

estrategias y acciones previstas?

17



Definicion del negocio de la empresa para identificar, para cada una de las actividades o
unidades de negocio (UNES), la funcion que desempefia dicha actividad, el segmento de clientes
que atiende, las tecnologias que utiliza, y sus competidores principales.

Segun el autor expresa que el analisis interno contempla en tomar diversas funciones para con
ello obtener un mejor rendimiento en recursos, calidad de planificacion, la seguridad interna y
externa, buscar nuevos estudios de caso para de esta forma coordinar las acciones y no

mantenerse en el mismo sitio.

Comercial y marketing

o Imagen de empresa y de los productos y marcas principales.

o Calidad y aceptacion de los productos.

o Politica de precios y nivel de competitividad.

. Eficacia de la comunicacién externa: publicidad, promocin, etc.

o Red de ventas y cobertura de distribucion. Atencidn a clientes y servicio posventa.
o Cartera de clientes.

o Cumplimiento de plazos y nivel de calidad de servicio.

o Capacidad de distribucion.

o Sistema de informacion de mercado.

Organizacion y Recursos Humanos

o Estructura interna. Calidad del equipo directivo.

o Experiencia de las personas que ocupan puestos clave.

o Formacién, motivacién y rotacién del personal.

o Comunicacion interna.

. Sistema de informacion y de gestion.

o Capacidad para cumplir planes.

o Aptitud para formular propuestas de mejora.

o Competencias, polivalencia y compatibilidad de las personas. Etc.

Investigacion, Desarrollo e Innovacion (1+D+i)
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o Estado de nuestra tecnologia.

. Capacidad de innovacion.

. Patentes.

. Ingenieria.

. Exito de los nuevos productos lanzados.

. Capacidad de adopcidn de las nuevas tecnologias.

. Experiencia versatil.

. Aptitud para cumplir las expectativas de plazos, presupuestos, etc.

1.2.20 La cadena de valor de Michael Porter

Infraestructura de Ia Empresa

Gestion de RecursosiHumanos

Desarrollo de Techologia

U Marketi
Logistica aesng

de Entrada

Logistica

: y
de Salida Ventas

Operaciones

Figura 4-1: Cadena de valor
Fuente: (Riquelme, 2019),

La siguiente informacion proviene de la siguiente fuente (Riquelme, 2019),

Logistica interna: La primera actividad primaria de la cadena de valor es la logistica interna.
Las empresas necesitan gestionar y administrar de alguna manera las actividades de recibir y
almacenar las materias primas necesarias para elaborar su producto, asi como la forma de
distribuir los materiales. Cuanto mas eficiente sea la logistica interna, mayor es el valor

generado en la primera actividad.

1. Operaciones: La siguiente etapa de la cadena de valor son las operaciones. Las operaciones
toman las materias primas desde la logistica de entrada y crea el producto. Naturalmente,
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mientras mas eficientes sean las operaciones de una empresa, mas dinero la empresa podra

ahorrar, proporcionando un valor agregado en el resultado final.

2. Logistica Externa: Después de que el producto estd terminado, la siguiente actividad de la
cadena de valor es la logistica de salida. Aqui es donde el producto sale del centro de la
produccion y se entrega a los mayoristas, distribuidores, o incluso a los consumidores

finales dependiendo de la empresa.

3. Marketing y Ventas: Marketing y ventas es la cuarta actividad primaria de la cadena de
valor. Aqui hay que tener cuidado con los gastos de publicidad, los cuales son una parte
fundamental de las ventas.

4. Servicios: La actividad final de la cadena de valor es el servicio. Los servicios cubren
muchas areas, que van desde la administracion de cualquier instalacion hasta el servicio al

cliente después de la venta del producto.

5. Actividades de Apoyo: En la cadena de Valor de Michael Porter las actividades de apoyo
son las que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si, proporcionando

insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de toda la empresa.

Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el abastecimiento compras, la tecnologia y la
gestion de recursos humanos pueden asociarse con actividades primarias especificas, asi como

el apoyo a la cadena completa.

Segun el autor expresa que tener distintas técnicas para llegar a los clientes es el rol mas
importante que debe tener una empresa si utilizamos estas diferentes estrategias se incrementara
la actividad al personal de la misma forma tiende a crecer la inversion lo cual permite buscar
nuevas areas para almacenar productos y satisfacer la demanda de los clientes directos, es
fundamental coordinar la parte logistica que ahora gracias a la tecnologia es mas agil conseguir

y conocer la actividad a la que dedica una organizacion.
1.2.21 Analisis externo
Consiste en ver como se relaciona tu empresa con el entorno, es decir como te afecta las

relaciones con el exterior, tanto agente mas cercano (proveedores, clientes y competidores)
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hasta los agentes de &mbito méas globales (politico, econdémico, social, tecnoldgico ecoldgico y

legal).

Segun el autor menciona que como esta en clima laboral puede ser una situacion complejo
porque esta a su rededor otras empresas que tienen u ofertan la misma mercaderia entonces
puede afectar en captar mas clientes, sin embargo una planificacion estratégica ayudaria a
cumplir sus objetivos y mejorar los procesos adaptativas a la realidad.

1.2.22 Las 5 fuerzas de Porter

Amenaza de nuevos competidores en el mercado

. Barreras contra la entrada, barreras culturales.

o Inversiones iniciales necesarias, boletos de ingreso.

o Regulaciones ya vigentes.

. Normas, medidas proteccionistas.

o Extension del mercado, imagen de la industria y compafiias ya instaladas.

Poder de negociacion de los proveedores

o Numero de proveedores, costo del cambio de proveedor.

o Importancia de la marca (marca soélida).

Diferenciacion de productos.

o Presencia de productos sustitutos y sus diferencias.

Poder de negociacion de los clientes

o Nivel de concentracion de los clientes y tamafio de las empresas que los atienden.
o NUmero de clientes.

o Imagen de la marca entre los clientes.

o Diferenciacién de productos (o estandarizacion de los mismos).

o NUmero de productos sustitutos.

Productos sustitutos
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o Capacidad de los compradores para cambiar de proveedor y de producto, asi como el

costo.
o Elasticidad.
o Impacto del volumen en el mercado (producto nuevo, aumento de la cantidad global

vendida para satisfacer una misma necesidad si el producto es muy diferente).

Rivalidad de los competidores actuales

. Sector: ¢estratégico?, mercado atractivo.

o Numero de competidores.

o Crecimiento del mercado.

o Posibilidad de conseguir economias de escala.
o Diferenciacion de productos.

Segun el autor manifiesta que para una buena marcha o tener éxito empresarial debemos saber
llegar a nuestros clientes sobre los productos a un precio estable, tener un espacio donde
promocionar y no buscar la misma estrategia que utilizan resto de empresas lo cual perjudica a
la misma y si no sobresale el producto mejorar en calidad y cantidad para tener el espacio bien

establecido que generara el incremento en la inversion.

1.2.23 Diagnostico

1.2.23.1 Analisis FODA, DAFO

DAFO.- De uso muy comun en diversas areas, su nombre proviene de las siglas de los cuatro
elementos que busca evaluar en cualquier organizacion: fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas de (Roncancio, 2018).

Segun el autor expresa que el analisis FODA basicamente debe dedicarse Unicamente a los
factores principales para la excelencia del negocio. Reconocer las fortalezas y debilidades
diferenciales internas al diferenciar a la compafiia de manera precisa y exacta con la

competencia y con las oportunidades y amenazas principales del entorno.

Tabla 1-1: Matriz FODA
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Frente interno Fortalezas Debilidades
Frente externo
Oportunidad Facil Dificil

Amenazas Desafiante Imposible

Fuente: (Roncancio, 2018).
Elaborado por: Loja, R. 2020

Factores Internos

De sus cuatro variables, las fortalezas y las debilidades hacen referencia a los factores internos
de la organizacion (o del proyecto al que se aplique):

Debilidades o puntos débiles: Aspectos que limitan o reducen la capacidad de desarrollo
efectivo de la estrategia, afectan o pueden afectar a los resultados esperados y deben, por tanto,
ser controladas y superadas (areas de mejora de la organizacion).

Fortalezas o puntos fuertes: Capacidades, capacidades, recursos, posiciones alcanzadas, etc.,

de la propia organizacién y, consecuentemente, ventajas competitivas.

Factores externos

Los otros dos aluden a factores externos que afectan a la organizacion, derivados del entorno
proximo y del macro entorno, y sobre los que, por tanto, existe menos capacidad de control (de

ahi la importancia de su diagnéstico):

Amenazas: Toda fuerza del entorno que puede impedir la implantacion de una estrategia,
reducir su efectividad o incrementar sus riesgos. Como riesgos o barreras dindmicas, debemos

minimizarlas lo mas rapido posible.

Oportunidades: Todo elemento externo que puede suponer una ventaja o posibilidad para
mejorar la organizacién. También son dindmicas, por lo que podran desaparecer si no las

aprovechamos. El resultado del analisis.

DOFA.- (en inglés conocido como SWOT) son las siglas utilizadas para entender como una

herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion que se posea sobre un
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Negocio a (Ortega, 2014). El andlisis DAFO igual que haciamos en el libro «El plan de marketing
en la practica», 1 conviene, en primer lugar, definir los conceptos de oportunidad, amenaza,
fortaleza y debilidad, para evitar confusiones con la utilizacion coloquial de dichos términos por
(Sainz, 2018).

Tabla 2-1: Matriz DAFO

Fortaleza Debilidades
Habilidades /Aptitudes/ Recursos/ Procedimientos
Amenazas Oportunidades
Situacion econémico/ Cambios politicos/Estructura social y cultural/ Tendencia en
el consumo, mercado

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: (Sanchez, 2018)

1.2.24 Objetivos

Como define (Chaparro, 2017), los Objetivos son metas que nos fijamos para comprobar el éxito de
nuestras actividades, pero también son referencias que nos fijamos para calibrar el esfuerzo en

el desempefio de una tarea.

Los Objetivos no tienen por qué ser siempre finalistas, siendo muy aconsejable establecer
Objetivos parciales, que nos permitan conocer si estamos en linea con el cumplimiento del
Objetivo final. Las empresas se fundamentan en una “Vision” y en una “Misién” y estas se

concretan en la realizacion de unas tareas y en la obtencién de unos resultados.

Se menciona (Chaparro, 2017), la Mision y la Vision deben ser compatibles con los “Valores” de la
empresa; todo ello es lo que se suela llamar el ADN de la empresa. La valoracion de éstos como
aceptables o no, depende de las referencias que nos hayamos fijado, los objetivos estan
vinculados a alcanzar esas referencias. Lo mas razonable es que la “Mision” de la empresa esté
planteada con una “Vision” a largo plazo, por lo que es necesario que los Objetivos sean

coherentes con la planificacion estratégica.

Segun el autor se refiere que tener trazado la linea hacia donde quiere llegar es fundamental
considerar el tiempo de corto y de largo plazo de esa forma podemos analizar y evaluar la
situacion en la que se encuentra y tomar de méas pronto posible acciones en favor de la empresa

para asi cubrir las necesidades de los clientes.
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1.2.25 Estrategias competitivas

Segun (Escalante, 2014), al enfrentarse a las cinco fuerzas competitivas, hay tres estrategias
genéricas de éxito potencial para desempefiarse mejor que otras empresas en un sector

determinado.

o Liderazgo general en costos
o Diferenciacion
o Enfoque o alta segmentacion

1.2.26 Liderazgo total en costos

Menciona (Escalante, 2014), consiste en lograr el liderazgo total en costos en un sector industrial
mediante un conjunto de politicas orientadas a este objetivo basico. El liderazgo en costos
requiere de la construccion agresiva de instalaciones capaces de producir grandes volimenes en
forma eficiente, de vigoroso empefio en la reduccion de costos basados en la experiencia, de
rigidos controles de costo y de los gastos indirectos, evitar las cuentas marginales, y la
minimizacion de los costos tales como Investigacion y desarrollo, servicio, fuerza de ventas,
publicidad, etc. Esto requiere de una fuerte atencion administrativa al control de costos para
alcanzar estos fines. El bajo costo con calidad, el servicio y otras areas no pueden ser ignorados.
Teniendo una posicion de costos bajos, se logra que la empresa obtenga rendimientos mayores

al promedio en su sector industrial, a pesar de la presencia de una intensa competencia.

1.2.27 Diferenciacion

A (Escalante, 2014), consiste en crear algo que sea percibido en el mercado como Unico. Los
métodos para la diferenciacion pueden tomar muchas formas: disefio de imagen o marca; en
tecnologia, caracteristicas muy particulares, en servicio al cliente, cadena de distribucién o en
otras dimensiones. Debe subrayarse que la estrategia de diferenciacién no permite que la
empresa ignore los costos, sino mas bien estos no son el objetivo estratégico primordial. La
diferenciacion, es una estrategia viable para devengar rendimientos mayores al promedio, ya
que crea una posicion defendible para enfrentarse a las cinco fuerzas competitivas, aunque en
una forma distinta al liderazgo en costos. La diferenciacion proporciona un aislamiento contra la

rivalidad competitiva. También aumenta utilidades, lo que evita la necesidad de una posicion de
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costo bajo. La diferenciacion produce margenes mas elevados para tratar con el poder del
proveedor y claramente mitiga el poder del comprador, ya que los compradores carecen de
alternativas comparables y por lo tanto son menos sensibles al precio.

1.2.28 Enfoque o alta segmentacion

Para el (Escalante, 2014), consiste en enfocarse sobre un grupo de compradores en particular, en un
segmento de la linea del producto o en un mercado geografico; igual que la diferenciacion, el
enfogue puede tomar varias formas. Estd construida para servir muy bien a un objetivo en
particular y cada politica funcional est4d formulada teniendo esto en mente. Aun cuando la
estrategia de enfoque no logra el bajo costo o la diferenciacion, desde la perspectiva del
mercado en su totalidad, alcanza una o ambas de estas posiciones frente al objetivo de su
mercado limitado.

Segun el autor define que debemos tener lugar en la que estamos para de esa manera marcar lo
contrario y con politicas propias que somos, con el precio accesible, pensar en clientes para ello
necesitamos una garantia que cubra al producto, buscar normas de estandarizacion para estar en

una categoria donde demuestre la calidad y la seguridad.

1.2.29 Marco conceptual

1.2.29.1 Planificacion

Segln autor (Luna, 2016), a la planificacion lo podemos ubicar en diferentes contextos ya sea
nacionales o internacionales y a su vez a situaciones especificas como son los econémicos,
sociales, de salud, de educacion, estatales, regionales, agricolas, industriales, energéticos,
militares, de marina, etc., para efectos de este texto se tratara en plan estratégico de negocios.

Segun el autor menciona que a la planificacién entendemos como una técnica a utilizar no
necesariamente en un lugar sino esta variado segun en la situacion que se requiere la cual puede
ser incorporada y hasta puede ser sustituido con normas y metodologias acorde a la necesidad

de la empresa.

1.2.29.2 Escenario situacional

Desde el dmbito de actuacion delimitado es las coordenadas de espacio y tiempo. Es una

construccién simbolica de un limite mévil y difuso en un entramado de relaciones, trayectorias
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y reglas que configuran una dindmica socio — institucional. Los recortes de la realidad acttan
desde lo temporal con su historicidad, desde el espacio social o0 campo especifico y es una
territorialidad micro social donde se expresan y estan presentes los elementos del contexto

macro social.

Segun el autor define a escenario como desde el presente a futuro de la empresa es necesario
identificar todos los factores a la que esta para enfrentar ya sea politico, legal, econémico,
cultural, sin embargo, debemos tener estrategias que faciliten para enfrentar y tomar decisiones

en beneficios de la empresa.

1.2.29.3 Estrategas

Menciona (Luna, 2016), estrategia etimoldgicamente proviene de estrategos, el que guia, el que
dirige, que se especifica como: Arte de dirigir las operaciones militares, arte de coordinar todo
tipo de acciones para la conduccion de la guerra o la defensa de una ciudad. Por lo general se
dice que es la capacidad y habilidad para dirigir un asunto.

Segun el autor afirma de estrategias son elementos a utilizar cuando se requiere en el proceso de
seleccion y para direccionar de un lugar a otro cuando sea necesario, determinar y actuar son
parte de progreso para una empresa sin ser capacitado en estas areas no sirve de nada mas por lo

gue tengamos objetivo deseado.

1.2.29.4 Gestioén

Afirma (Rodriguez, 2016), la gestion refiere a las capacidades de actuacion y rendimiento del
personal y del conjunto institucional, el nivel de profesionalizacion, el desenvolvimiento
técnico-administrativo y la cualificacion/actualizacién de todos los agentes que conforma un
determinado organismo o entidad. Son modos de actuar que plasman el ejercicio de la

autoridad, la forma de construccidn de poder y de legitimidad.
Segun el autor menciona de gestion como coordinar y tomar acciones para la empresa también

la responsabilidad al momento de representar, una forma de entender por gestion también es en

clima laboral o por trabajo en equipo y llegar a la meta deseada y no pensar solo para un tiempo

27



que puede encontrar la organizacion en tener acuerdos que otros lo requieren ser extendidos

para tener una mejora continua.

1.2.29.5 Anélisis

Explica (Lavalle, 2017), el término analisis se refiere a una evaluacion cualitativa y cuantitativa de

los componentes de cualquier organismo estudiado.

Segun el autor define como interpretar los elementos podemos encontrar los factores internos o
externos a la que enfrenta la empresa es de suma importancia conocer desde lo profundo el caso
para obtener el problema y dar solucion que se requiere también incorporar nuevas herramientas

y estrategias.

1.2.29.6 Diagndstico

Como manifiesta (Rodriguez, 2016), s un término utilizado en el marco conceptual de la
planificacion tradicional. La elaboracion de ‘“diagndsticos” se asocia con objetividad,
cientificismo y rigurosidad. Es una nocién acufiada y utilizada en el marco de un enfoque

tedrico segun el cual, conocer la realidad implica “descubrir la verdad”, en singular.

Segun el autor define como evaluar la situacion en la que se encuentra si se estan cumpliendo
los procesos planteados es decir a llegado cumplir lo deseado si por lo contrario no se encontrd
sera buscar de distintas formas para concluir y saber si es factible o en algin momento va ser

modificado entonces la opcién que queda es identificar caso por caso para solucionar.

1.2.29.7 Objetivos

Define (Luna, 2016), los objetivos estratégicos del negocio son los resultados que pretenden lograr
a mediano y largo plazos y que consideran como patrén la vision y mision. Se ubican en las
siguientes preguntas: ;qué queremos?, ;,qué deseamos?, ;qué vamos a hacer?; en palabras de

R.L. Ackoff, son los medios para lograr los fines.
Segun el autor expresa de objetivos el resultado a ser alcanzado esto en un tiempo de corto y

largo plazo, también puede ser para que estemos en el lugar satisfacer las necesidades

requeridas y dar solucion lo mas pronto posible, y que las personas tengan su tiempo una
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empresa siempre debe dar beneficios y la calidad de atencidn para encontrar méas confianza y

crecer.

1.2.29.8 Vision

La vision corresponde al futuro deseado de la organizacion. Se refiere a como quiere ser
reconocida la entidad, representa los valores con los cuales se fundamentard su accionar

publico.

Segun el autor expresa de visidn como va a ser presenciado a la empresa la calidad que si tienen
claro las normas, politicas, la ética con la que reconozcan la sociedad y también demostrar
cuando se puede se lo cumple utilizando estrategias sin fines de lucro y lo valioso que es

representar como la empresa.

1.2.29.9 Mision

Autor (Luna, 2016), la mision es una meta general basada en suposiciones de los directivos en
cuanto a los propositos, competencias y lugar de la organizacion en el mundo.

Segun el autor menciona a misién como representar a la empresa que planes van a ser utilizados
y aplicados para de esa forma cumplir y dar solucion a la que se viven los clientes en otras

empresas ya que no todos visualizan la misma necesidad lo contrario solo por captar recursos y

no aportar como una se debe ser.

1.3 Idea a defender

La planificacion estratégica contribuye al desarrollo de la gestién administrativa de la

empresa Multi Servicios Simbaina.

14 Variables

1.4.1 Variable independiente

Planificacion estratégica
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1.4.2 Variable dependiente

Mejora de la gestion administrativa
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CAPITULO II

2 MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

2.1.1 Cualitativo

Segln autor (Diaz Herrera, 2018), tenemos una aproximacion hacia una necesidad de abordar
cualitativamente las técnicas utilizadas en el analisis de los textos y documentos. Nos referimos
asi al anélisis de contenido cualitativo, el cual puede apuntar al desarrollo complementario y
paralelo en otros tipos de andlisis de contenido, de impronta cuantitativa, y que en definitiva

poseen otros objetivos.

Segun el autor define cualitativo porque se enfoca en la comprensién de la situacion, objeto de

estudio, también porque se enfoca en el interior de la misma

2.1.2 Cuantitativo

Define (Olvera, 2015), el enfoque cuantitativo prevé la recoleccion de datos para realizar un
analisis estadistico y asi probar una hipdétesis. El anélisis numérico, la presentacion de datos
estadisticos, los porcentajes en la informacion, las tablas y graficas con datos, la elaboracion de
una muestra estadistica y la definicion de una poblacion determinada, son elementos de una
investigacion realizada bajo un enfoque cuantitativo. En otras palabras, con este enfoque se
plantea una hip6tesis de investigacién, luego se va a la recoleccion y presentacion de datos, se
realiza el analisis de los mismos, se elaboran conclusiones y al final se somete a prueba la

hipétesis.

Segun el autor expresa de método cuantitativo de tener acceso a la informacion para luego
seleccionar y evaluar, y posterior realizar la respectiva interpretacion de los datos que permitira
saber su situacién sobre el problema que afronta y al Gltimo hacer conocer si se aprueba o no el

Caso.
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2.2 Nivel de investigacion

2.2.1 Investigacion de Campo

Como definen (Herrera E, 2018), el trabajo de campo asume las formas de la exploraciéon y
observacion del terreno, del participante, del experimento, de la encuesta. La primera se
caracteriza por el contacto directo con el objeto de estudio y por otro lado la encuesta consiste

en la recopilacion de testimonios orales y escritos de las personas vivas”.

Segun el autor menciona que se utilizard esta metodologia en base a la observacion, para
resolver la forma actual de alcanzar informacion de la empresa y efectuar si los datos o

resultados obtenidos son veridicos y contribuyen a la toma de decisiones.

2.2.2 Investigacion descriptiva

Afirma (Herrera E, 2018), buscan desarrollar una imagen o fiel representacién del fenémeno
estudiado partiendo desde sus caracteristicas, describir en este caso es sinbnimo de medir, ya
gue mide las variables o conceptos con el fin de especificar las propiedades importantes sea de

personas, comunidades o fenémeno bajo analisis”.

Segun el autor define que para el estudio actual de empresa se lo efectuara a través del estudio

de la Matriz FODA, analizando los factores claves y estratégicos de la misma.

2.2.3 Investigacion bibliogréafica

Se aplicara esta modalidad para la siguiente investigacion ya que se ejecutard consultas en
diferentes fuentes como son: libros, revistas, tesis e internet, los mismos que nos permiten
acceder o comprobar los hechos orientados a la validez de la investigacion y de la empresa.

Segun el autor manifiesta de investigacion bibliografica de indagar en articulos, sitios web,
periédicos entre otras que contienen una informacién veraz sobre lo que estamos requiriendo
saber para asi tener resultados claros y el mismo sea como el acceso directo para analizar el

interrogante si es necesario recomendar acciones a favor de la misma.
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2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Transversal

Define (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017), los disefios de investigacion transaccional o
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una

fotografia” de algo que sucede.

Segun el autor menciona puesto que el objetivo del analisis transversal en este caso especifico
es describir la situacién econémica y financiera de la Empresa Multi Servicios Simbaina, del
Canton Suscal, Ciudad de Cafar, Provincia de Cafiar, periodo 2020-2024, eventualmente

formulando ademas comparaciones y estrategias a corto, mediano y largo plazo.

2.4 Tipo de estudio

2.4.1 No experimental:

Manifiestan (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017), por su dimension temporal o el nimero de

momentos o puntos en el tiempo en los cuales se recolectan datos.

Segun el autor expresa asi no experimental, de manera que la investigacion trata de formular de
manera previsora y sistematica, comportamientos, objetivos y alternativas de accion mediante
una adecuada planificacion para poder otorgar posibles soluciones a las falencias encontradas

dentro de la entidad.

2.5 Poblacion y muestra

2.5.1 Poblacion

Para (Vera, 2015), la poblacion es el conjunto de todos los casos que integran un grupo de

especificaciones (caracteristicas) predeterminadas.

En esta investigacion se trabajo con una poblacién de 350 clientes mientras que para los

colaboradores la poblacion es de 8 personas.
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2.5.2 Muestra

Se denomina muestra a un conjunto de elementos seleccionados y extraidos de una poblacion
con el objeto de descubrir alguna caracteristica de dicha poblacion” y basandose en el postulado
de que las conclusiones formuladas, acerca de la muestra, valen también para la poblacion de la
cual esta ha sido extraida. (Vera, 2015)

Segun cémo podemos entender de tamafo de la muestra es en que dimension se encuentra la
empresa a la que estamos realizando la investigacion la cual permitira es factible o0 no que este

en el lugar y también el futuro deseado se lo alcance.

La poblacién para realizar el célculo de la muestra para los clientes de la empresa Multi

Servicios Simbaina es de 350 clientes fijos.
2.5.3 Férmula para el calculo de la muestra

Z2«Nxpx*q
e?(N—1)+7z°*px*q
- (1,96)2 * 350 x 0,5 = 0,5
0.052(350 — 1) + (1,96)2 % 0.5 % 0.5
n =183

n

Donde

n= Tamafio de la muestra (;?)

N= Tamafio de la poblacién o Universo (350)

z= Nivel de confianza (95% = 1,96)

p= Probabilidad a favor (50% = 50/100 = 0.5)

(= Probabilidad en contra (50%= 50/100=0.5)

e= nivel de error dispuesto a cometer 5%= 5/100= 0,05)

De una poblacion de 350, desarrollando la formula estadistica se pudo obtener el tamafio de la

muestra el cual fue de 183 clientes fijos, a los cuales se les aplicd las encuestas de manera

aleatoria
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Por otro lado la poblacion para los empleados es de 8 personas, debido a que el universo es
pequefio no se necesito realizar ningdn célculo, se realizd la encuesta a todos los colaboradores

de la empresa.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Métodos

2.6.1.1 Inductivo.

Como define (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, & Torres Santamaria, 2018), se aplicara el método
inductivo porque se va a adquirir informacién relevante de la empresa, estudiar diferentes
sucesos hasta llegar a las actividades mas bésicas para ir obteniendo informacién para la

elaboracién de una planificacién estratégica.

Segun el autor refiere que este método se aplicard porque se partird de hechos o fenémenos de

mi unidad de estudio la cual permitira analizar la situacion actual de la empresa.

2.6.1.2 Deductivo

A (Cabezas Mejia, Andrade Naranjo, & Torres Santamaria, 2018), se utilizara el método deductivo para

poder establecer las conclusiones del trabajo y poder determinar una solucion.

Segun el autor expresa que con la aplicaciéon del método anterior se conocera la situacion actual
de la empresa y el uso de este otro método se tiene ya la idea de la situacién general y se

procede al disefio de las estrategias.

2.6.1.3 Sintético

Este método es fundamental porque a través de la sintesis y el analisis se puede conocer,
comprender y emitir un juicio, criterio o argumentacion; esto quiere decir que después de haber
realizado el andlisis de todas las circunstancias del medio, forma y fondo de la empresa donde
se va a realizar la investigacion se puede tomar mejores decisiones y emitir mejores puntos de

vista personales.
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Segun el autor define sintético es evaluar su situacion en la que se encuentra ya que gracias a
métodos utilizados arrojan la informacion a mejorar de ello podemos actuar y sugerir cambios

requeridos en el momento en beneficio de la empresa.

2.6.2 Técnicas

2.6.2.1 Entrevista

Afirman (Gullo & Nardulli, 2015), la entrevista es una conversacién pautada en la que, por regla
general, se establece previamente un tema. El entrevistado relata experiencias, sucesos y
situaciones concretas. Pero ademas transmite informacion con su lenguaje corporal, sus gestos,
los modos de expresarse, emocionarse o0 reaccionar frente a determinadas preguntas que

conforman un todo con el relato oral.

Segun el autor menciona que la entrevista se aplicara Unicamente al gerente de la empresa
donde se empleard preguntas abiertas para poder tener mayor informacién y conocer la
necesidad a la que afronto y que acciones tiene previsto para el futuro.

2.6.2.2 Encuesta

Segun (Gullo & Nardulli, 2015), la encuesta es un instrumento muy utilizado. Partidos politicos,
empresas de marketing o el propio Estado apelan a la encuesta para conseguir informacion que
les permita tomar decisiones adecuadas y hacer mas efectiva su gestion.

Segun el autor expresa que la encuesta se aplicara a los colaboradores de la empresa y a los
clientes de la misma con la finalidad de recolectar informacién desde un punto de vista interna 'y
externa sobre los detalles de la empresa para poder analizar y emitir un criterio sobre su
situacion y tomar medidas a la misma.

2.6.3 Instrumentos

2.6.3.1 Cuestionario

Manifiestan (Lépez Roldan & Fachelli, 2015, pag. 17), el cuestionario constituye el instrumento de

recogida de los datos donde aparecen enunciadas las preguntas de forma sistematica y ordenada,
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y en donde se consignan las respuestas mediante un sistema establecido de registro sencillo. El
cuestionario es un instrumento rigido que busca recoger la informacion de los entrevistados a
partir de la formulacién de unas mismas preguntas intentando garantizar una misma situacion
psicologica estandarizada en la formulacion de las preguntas y asegurar después la
comparabilidad de las respuestas.

El criterio emitido por el autor sobre el cuestionario es basicamente la recoleccion de datos a
través de preguntas por parte del entrevistador quien a partir de este resultado podra conocer
para luego demostrar y comparar la respuesta, de ello emitir un criterio que favorezca a la
empresa.
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CAPITULO III
3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1 Resultados
A continuacién, se muestran los resultados obtenidos de la recoleccion de informacion
efectuada por medio de encuestas a la cantidad de personas seleccionadas como muestra de la
poblacidn total.
Se procedié para el anélisis e interpretacion a la revision de informacion para identificar
falencias al momento de tabulacidn para anular respuestas contrarias y mejorar la informacion
para la respectiva tabulacion, a través del Excel, permitiendo obtener directamente cuadros de
frecuencias y porcentajes individuales de las variables, para luego realizar el grafico pertinente,
a fin de identificar la informacidn recogida para obtener resultados veras y confiables.
3.1.1 Discusion de resultados
3.1.1.1 Anélisis e interpretacion de las encuestas a los empleados

Pregunta 1. ; Usted qué cargo desempefia dentro de la Empresa Multi Servicios Simbaina?

Tabla 3-3: ;Qué cargo desempefia en la Empresa Multi Servicios Simbaina?

[ALTERNATIVAST T FRECUENCIA T T PORCENTAIET |

Administrativo 1 12%
Vendedor 4 50%
Chofer 1 12%
Supervisor 1 13%
Despachador 1 13%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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m Administrativo

® VVendedor

m Chofer
Supervisor

m Despachador

Gréfico 1-3. ;Qué cargo desempefia dentro de Empresa Multi Servicios Simbaina?

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 3

En la Empresa Multi Servicios Simbaina existe la mayor parte del talento humano en el &rea de
ventas con un total del 50%, el 13% constituye al personal operativo siendo estos los
despachadores, asi de igual manera el 13% al supervisor, mientras que el 12% representa
personal administrativo, y el 12% representado al chofer dentro de la Empresa.

Pregunta 2. ¢ Usted cuantos afios labora en la empresa?

Tabla 4-3: ¢Usted cuantos afios labora en la empresa?

Menos de 1 afio 1 37%
De 1 a 3 afios 3 27%
De 3 a 6 afios 2 18%
De 6 afios 0 mas 2 18%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
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® Menos de 1 afio

m De 1 a 3 afios

= de 3 a 6 afios
de 6 afios 0 mas

Gréfico 2-3. (Usted cuantos afios labora en la empresa?

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 4

En la Empresa el personal que labora es del 37% quienes representan el personal nuevo que
tienen menos de 1 afo, el 27% entre 1 a 3 afios teniendo conocimiento pleno en las labores,
mientras que el 18% de los mismos son colaboradores antiguos y de confianza teniendo entre 6
afios 0 méas en sus cargos, asi de la misma manera culminando con el 18% al personal que esta

entre 3 a 6 afos.
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Pregunta 3. ¢En la empresa usted recibe capacitaciones para mejorar el desenvolvimiento

laboral?

Tabla 5-3: ¢Recibe capacitaciones para mejorar el desenvolvimiento laboral?

Sl 3 37%
NO 5 63%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina

u S|
mNO

Gréfico 3-3. ¢ Recibe capacitaciones para mejorar el desenvolvimiento laboral?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 5

La Empresa Multi Servicios Simbaina no efectla capacitaciones a sus empleados reflejandose el
mismo de un 63% del total de su personal, sin embargo, en un 37% recibe capacitaciones por
parte de las marcas que distribuye la organizacion. Mientras la inconformidad por parte del

personal se observa en la deficiencia al momento de ejercer la negociacion con los diferentes

clientes.
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Pregunta 4. ;Se encuentra preparado usted para el cargo que desempefia?

Tabla 6-3: ¢Se encuentra preparado usted para el cargo que desempefia?

Sl 3 37%
NO 5 63%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina
uS|

ENO

Gréfico 4-3: (Se encuentra preparado usted para el cargo que desempefia?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 6

Los colaboradores de la Empresa Multi Servicios Simbaina de un 37% estan preparados debido
a su experiencia que con el transcurso de los afios han adquirido; sin embargo, en un 63%
manifiesta que no debido a que existe una deficiente seleccion de personal, provocando que las

personas se sientan insatisfechos en su puesto de trabajo y a la vez causando errores en la

organizacion.
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Pregunta 5. ¢ Piensa usted que la empresa tiene una filosofia bien establecida?

Tabla 7-3: ¢Piensa usted que la empresa tiene una filosofia bien establecida?

Sl 3 37%
NO 5 63%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina

m S|

NO

Gréfico 5-3. ¢Piensa usted que la empresa tiene una filosofia bien establecida?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 7
En la Empresa Multi Servicios Simbaina de los 8 empleados en curso, un total del 37% indica
tener filosofia que es una excelente forma de Ilevar a los colaboradores en el duro camino de la
toma de decisiones, haciendo que el lugar de trabajo sea mucho mas agradable, tanto que en un

63% consideran que no tiene definido.
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Pregunta 6. ¢ Cree usted que el nivel directivo se preocupa por el bienestar de la empresa?

Tabla 8-3: ¢Cree usted que el nivel directivo se preocupa por el bienestar de la

empresa?
Sl 6 75%
NO 2 25%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina

S|
= NO

b i

Gréfico 6-3. ;Cree usted el nivel directivo se preocupa por el bienestar de empresa?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 8

Los empleados encuestados de la Empresa Multi Servicios Simbaina indican de un 75% de que
el nivel directivo se esmera por el bienestar de la organizacion, pero de la misma manera las
acciones y gestiones efectuadas no es suficiente para la entidad, asi mismo en un 25% indican lo

diferente debido a que la empresa se maneja como una organizacion pequefia.
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Pregunta 7. ; Como considera la administracion de la Empresa Multi Servicios Simbaina?

Tabla 9-3: ;Como considera la administracion de la Empresa Multi Servicios

Simbaina?
Excelente 1 13%
Muy bueno 2 25%
Bueno 2 25%
Malo 3 38%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina
40%
38%
35%
30%
25%
25% 25%
20%
15%
10% 18%
5%
0%
EXCELENTE MUY BUENO BUENO MALO

Graéfico 7-3. {Cémo considera la administracion de la Empresa Multi Servicios Simbaina?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 9

De los empleados encuestadas en 38% afirman que la administracion de la Empresa Multi
Servicios Simbaina es malo, de la misma manera que en 25% indican a la administracion como
buena debido a las falencias en las distintas gestiones, y en 25% mencionan de muy buena la

administracion debido entre las diversas situaciones que mantiene la organizacion, por otro lado

mencionan un 13% de excelente.
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Pregunta 8. ¢ Conoce usted la razén de la empresa, sus suefios, metas, y objetivos?

Tabla 10-3: ;Conoce usted la razon de la empresa, suefios, metas, y objetivos?

Sl 3 37%
NO 5 63%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina

S|
= NO

Gréfico 8-3. ¢Conoce usted la razon de la empresa, suefios, metas, y objetivos?
Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 10
De todos los 8 colaboradores en 37% si conocen la razon de la empresa, sus suefios, metas y
objetivos; mientras que en 63%, debido a que no tiene un proceso de seleccion de personal
correcto, por lo que no se efectta el debido proceso de induccion al personal en la organizacion,
causando que los empleados con el paso del tiempo reconozcan todo lo referente a la empresa, y

los objetivos que ellos suponen que la organizacion persigue.

46



Pregunta 9. ¢ Existen problemas dentro de la empresa? Mencione el principal

Tabla 11-3: ¢Existen problemas dentro de la empresa? Mencione el principal

Acciones deficientes 2 25%
Ambiente laboral 1 13%
Administrativo 1 13%
Desorganizacion 4 50%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina
50%
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deficientes

Gréfico 9-3. ;Existen problemas dentro de la empresa? Mencione el principal.
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 11

El principal problema es la desorganizacion reflejandose de un 50% causado por la falta de
experiencia en el area administrativa y el manejo de la gerencia de manera empirica provocando
un crecimiento limitado, mientras que las acciones deficientes demuestran de un 25%, asi
mismo de un 13% el ambiente laboral de los empleados no es tan cordial por los malos
entendidos con el nivel directivo provocando asi los conflictos, y el 13% es el administrativo en

la organizacion.
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Pregunta 10. ¢(De acuerdo a lo mencionado, usted considera que una planificacion
estratégica podria solucionar los problemas existentes en la empresa?

Tabla 12-3: ¢La planificacion estratégica soluciona los problemas de la empresa?

Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta al personal de la Empresa Multi Servicios Simbaina

m S|
=NO

Grafico 10-3. ;De lo mencionado, la planificacion estratégica soluciona problema?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 12
La Empresa Multi Servicios Simbaina abre acepta en su totalidad que una planificacion
estratégica le mejoraria a la misma a organizarse, planificar, definir metas y objetivos para
aplicar una direccion estratégica, a la vez poder cambiar las debilidades y amenazas en
fortalezas y oportunidades en base a la mejora continua en el mercado cambiante. Ademas, que
los colaboradores se sentiran comprometidos e importantes para la organizacion los cuales

ayudan y fortalecen a la misma.
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3.1.1.2 Anélisis e interpretacion de las encuestas a los clientes

Pregunta 1. (Con qué frecuencia compra productos en la empresa Multi Servicios

Simbaina?

Tabla 13-3: ¢Qué frecuencia compra en empresa Multi Servicios Simbaina?

Semanal 6 3%
Quincenal 18 10%
Mensual 6 3%
Trimestral 52 28%
Semestral 89 49%
Anual 12 7%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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Graéfico 11-3. {Con qué frecuencia compra productos en la empresa?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 13
De las 183 personas que compran el producto el 49% lo efectla de forma semestral por ofertas,
mientras que el 28% consume a trimestral, un 10% lo realiza quincenalmente, y un 7% lo
compran anualmente por temporada festiva, mientras que un 3% semanalmente, asi mismo de
mensual dispuso de una valoracion del 3%. Los resultados nos demuestran que la frecuencia
semestral es alta, dando un resultado positivo para vender por la existencia de los clientes o
consumidores a quien ofrecer el producto de la empresa.

Pregunta 2. ; Como califica usted los precios de los productos que ofrece la empresa?
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Tabla 14-3: ;Cémo califica usted los precios de los productos que ofrece la empresa?

Bajos 76 42%
Elevados 107 58%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020

m Bajos
m Elevados

Gréfico 12-3. ;Como califica usted los precios de los productos que ofrece la empresa?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 14
El 42% de personas que compran el producto, lo selecciona por el precio bajo y accesible al
bolsillo de la poblacion, el 58% considera muy elevado el precio de los productos. Los
resultados obtenidos demuestran que el cliente analiza el presupuesto para adquirir el producto,
dejando en segundo plano las deméas caracteristicas del producto, al mismo tiempo esta

informacion aporta a la familia en ahorrar en cuanto al precio.



Pregunta 3. ;Qué considera usted mas importante al momento de comprar productos en

la empresa?

Tabla 15-3: ¢ Importancia al momento de comprar productos en la empresa?

Ofertas 39 21%
Calidad de productos 113 62%
Bajos precios 31 17%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina

m Ofertas
m Calidad de productos
Bajos precios

Gréfico 13-3. ¢ Importancia al momento de comprar productos en la empresa?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 15
Segun el resultado obtenido en 62% de las personas el motivo de acudir a comprar es por la
calidad de productos, sin embargo, el 21% selecciona por las ofertas de la empresa, de un 17%
elige por bajos precios. Los resultados nos indican que la poblacién Suscalefia predomina la
calidad, el precio estableciéndose como la principal a fin de posesionar el producto en la mente

del cliente.
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Pregunta 4. ;Cémo cataloga usted la atencion recibida por parte de los empleados de la

empresa?

Tabla 16-3: ;Cémo cataloga la atencion por parte los empleados de la empresa?

Excelente 18 10%
Bueno 59 32%
Irregular 106 58%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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Gréfico 14-3. ;Como cataloga la atencion por parte de empleados de la empresa?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 16
El 58% de personas encuestadas indican irregular la atencion por parte de los empleados, existe
un 32% de personas que indican buena la atencion prestada, sin embargo, que el 10% indican
que la atencion es excelente por parte de empleados en la empresa. Segun resultados arrojados
en esta pregunta podemos observar irregular la atencion de los empleados donde no se debe
trabajar en mantener sus cargos, sino en llegar a la total de clientes y expandir su organizacion

para la generacion de empleo del cantén Suscal.
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Pregunta 5. ;Cuanto esta usted dispuesto a gastar en la empresa para comprar un

producto nuevo?

Tabla 17-3: ¢ Cuénto esta dispuesto gastar para comprar un producto nuevo?

De $10 a $100 21 11%
De $101 a $300 54 30%
De $301 a $600 101 55%
De $601 0 méas 7 4%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020

4% 119%
‘ = De $10 a $100
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Gréfico 15-3. ;Cuéanto esta dispuesto gastar para comprar un producto nuevo?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 17

El 55% de las personas encuestadas que si comprara el producto pagarian hasta de $301 a $600,
y el 30% de las personas estarian dispuesta a pagar hasta de $101 a $300 por cada producto, el
11% pagaria por cada producto un valor de $10 a $100, solo el 4% correspondiente a 7 clientes
estarian dispuestos a cancelar mas de $601 o mas por cada producto. Estos resultados ayudaran

en definir el precio de ventas del producto a la empresa, procurando llegar a la mayoria de los

clientes de este cantén.
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Pregunta 6. ;Como ha sido su experiencia al comprar en la empresa?

Tabla 18-3: ;Como ha sido su experiencia al comprar en la empresa?

Excelente 22 12%
Muy bueno 43 23%
Bueno 67 37%
Malo 51 28%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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Gréfico 16-3. ;Como ha sido su experiencia al comprar en la empresa?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 18

De 37% de las personas que compran el producto indican buena su experiencia en la empresa
siendo asi ha captado mas clientes, un 28% definen malo la experiencia por la variedad de
productos existentes, mientras que el 23% elige como muy buena, un 12% faltante opin6 de
excelente la experiencia en la organizacion. Las respuestas nos indican que la frecuencia mala
es alta en la experiencia al momento de comprar productos diversos y variados en la

organizacion.
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Pregunta 7. ; Como conocio a la empresa Multi Servicios Simbaina?

Tabla 19-3: ;Como conoci6 a la empresa Multi Servicios Simbaina?

Tv 14 8%
Radio 50 27%
Internet 70 38%
Prensa o revistas 49 27%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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Gréfico 17-3. ;Coémo conocio a la empresa Multi Servicios Simbaina?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 19

El 38% de las personas que conocieron a la empresa es por medio de internet, y el 27% indican
que conocieron por la publicidad en la radio, asi mismo el 27% indican que conocieron en la
prensa 0 revistas provinciales, el 8% eligen que conocieron por las propagandas en Tv a la
organizacion. Se puede finalizar que el medio de comunicacion més utilizada para conocer fue

el internet siendo necesario esta informacion al momento de publicitar el producto a clientes.
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Pregunta 8. ;Como prefiere ponerse en contacto con la empresa Multi Servicios

Simbaina?

Tabla 20-3: ¢ Prefiere ponerse en contacto con empresa Multi Servicios Simbaina?

Teléfono de atencion al cliente 56 31%
Twither 31 17%
Facebook 30 16%
Chat 66 36%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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Gréfico 18-3. ¢ Prefiere ponerse en contacto con empresa Multi Servicios Simbaina?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 20

Segun resultados obtenidos el 36% de clientes prefieren ponerse en contacto por medio de chat
y comprar productos, y un 31% considera directamente en utilizar el teléfono de atencion al
cliente para conocer mejor el precio y productos variados, mientras que el 17% elige el contacto
a través de twither, el 16% lo selecciona el contacto por medio de Facebook. La respuesta de la
encuesta permite determinar el medio a utilizar que es el chat lugar a donde la mayoria de

empresas y clientes tienen el acceso.
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Pregunta 9. ¢Usted considera que la implementacion de una planificacion estratégica

mejoraria la atencion a clientes en la empresa?

Tabla 21-3: ;Considera implementar planificacion estratégica para la atencion

a clientes?
Si 180 98%
No 3 2%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina

m Sj
m No

Gréfico 19-3. ;Considera implementar planificacion estratégica para la atencion clientes?
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Tabla 21

Segln resultados de la encuesta el 98% de personas concuerda que debe existir una
planificacion estratégica en la empresa para mejorar la atencion al cliente, y el 2% elige que no
es necesario la existencia de la misma. Las respuestas arrojadas nos indican que la mayoria de

los clientes estan de acuerdo que implemente una planificacion estratégica por marte de la

organizacion para ser competitivo.



Pregunta 10. ¢ Recomienda usted a ser clientes de la empresa Multi Servicios Simbaina?

Tabla 22-3: ;Recomienda usted a ser clientes de la empresa Multi

Servicios Simbaina?

Amigos 24 13%
Familiares 141 77%
Conocidos 18 10%
TOTAL 183 100%

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Encuesta a clientes de la Empresa Multi Servicios Simbaina
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Gréfico 20-3. ;Recomienda usted a ser clientes de la empresa Multi Servicios
Simbaina?

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Tabla 22

Segun los resultados arrojados el 77% de personas se encuentran satisfecha y recomienda visitar
y adquirir productos garantizados en calidad a familiares, mientras que los 13% de clientes
encuestadas indican recomendar y visitar a sus amigos, ya que en 10% eligen visitar y adquirir
el producto a los conocidos, pero este no cumple con las expectativas del cliente la empresa

debe mejorar rotundamente la estructura de personal.
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3.1.1.3 Entrevista

Entrevista a gerente de la Empresa Multi Servicios Simbaina

LCDO. SEGUNDO MARCELO SIMBAINA LOJA

1. ¢ Usted conoce que es una planificacion estratégica?

No.

2. ¢ La Empresa Multi Servicios Simbaina cuenta con misién empresarial? Si, No

No, porque la empresa hemos manejado como pequefia incluso de forma empirica porgque no

contamos con conocimientos por eso no tenemos planificado y es nuevo para nosotros.

3. ¢Cuenta con objetivos establecidos la empresa?

Ya desde mucho tiempo atrds hemos propuesto, pero ain no cumplimos porque muchas veces

bajan las ventas, entre diferentes inconvenientes.

4. ;Cuenta con una planificacion estratégica la Empresa Multi Servicios Simbaina?

No.

5. ¢Se encuentran en permanentes capacitaciones los trabajadores? Si, No

No, porgue no tenemos pensado en que las capacitaciones sean importantes para nuestros

colaboradores.

6. ¢ Cuenta usted con un plan para optimizar los recursos de la empresa?

No, porque tanto la planificacion y la gestion nos ayudaria a tener solvencia para asegurar la

sustentabilidad de la actividad.
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7. ¢ Usted conoce a los competidores del sector?

Podria mas 0 menos decir que el competidor directo es el Multicomercio “Lojalex”

8. ¢Como usted considera el crecimiento de la empresa?

Considero gue debemos mejorar aun todos, muchas veces tenemos inconvenientes en el area

administrativa, que han surgido diversos conflictos.

9. De acuerdo a su criterio, ¢Usted conoce los principales problemas que impiden que la

empresa sea mas competitiva?

La mala administracion, no estamos preparados para administrar por falta de conocimientos
muchas de las veces la empresa se encuentra de sobregiro, la desconfianza con los vendedores
cuando se manipula dinero incluso el personal considero que no se esmera por comisionar o

vender mas, y ello disminuyen las ventas.

10. Segun a lo explicado, ¢Usted cree que es importante una planificacion estratégica para
la empresa? Si, No

Si, porque todas las empresas deberian tener su planificacion para mirar objetivos, metas y
poder medir, cumplirlo. Yo quiero llevar adelante mi empresa, mejorar liquidez, utilidades, el

ambiente laboral.

3.1.2 Verificacién de la idea a defender

Aplicando las encuestas a la entidad a los 8 empleados se puede identificar resultados

importantes como.

El talento humano de la Empresa Multi Servicios Simbaina se representa con un total del 50%
en el rea de ventas, el 13% constituye al personal operativo siendo estos los despachadores, asi
de igual manera el 13% al supervisor, mientras que el 12% representa personal administrativo, y

el 12% representado al chofer.
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De los 8 colaboradores en estudio, un total de 63% manifiesta que no estan preparados debido a
que existe una deficiente seleccion de personal, provocando que las personas se sientan
insatisfechos en su puesto de trabajo y a la vez causando errores, ademas la empresa no efectla
las capacitaciones a sus empleados reflejandose en un 63% de inconformidad por parte de los

mismos.

De todos los colaboradores en 37% si conocen la razon de la empresa, sus suefios, metas y
objetivos, la entidad siempre ha procurado tener suefios, metas y objetivos muy aparte de
cumplir sus acciones positivas en un 63% es por sus empleados como desafio principal con el
paso de su vida laboral siendo esta de entre menos 1 afio representando al 37% de los

colaboradores.

Los empleados encuestados de la Empresa Multi Servicios Simbaina indican de un 75% de
que el nivel directivo se esmera por el bienestar de la organizacion, pero de la misma
manera las acciones y gestiones efectuadas no es suficiente para la entidad, el principal
problema es la desorganizacion reflejandose de un 50% causado por la falta de experiencia en el
area administrativa y el manejo de la gerencia de manera empirica a pesar de los subordinados

gue pueden proyectar a la organizacion a futuro para el prospero empresarial.
La mayor parte del personal en estudio manifiesta que la organizacién se necesita mejorar aun
mas por su trayectoria y la pérdida de mercado que estd presentando, por lo que a la vez

prefieren sujetarse a cambios que se planteen en el presente trabajo de investigacion.

En la Empresa Multi Servicios Simbaina los clientes la mayoria son del sector rural del canton

Suscal que acuden y compran productos para sus hogares.

Los anuncios realizados por la entidad son en internet de 38% que permitié conocer a la

poblacion, y el 27% indican que conocieron por la publicidad en la radio.

A los clientes se indago y en 62% define el motivo de acudir a comprar es por la calidad de

productos, sin embargo, el 21% selecciona por las ofertas de la empresa.

En la frecuencia que compra el producto es de 49% lo efectla de forma semestral por ofertas,

mientras que el 28% consume a trimestral dependiendo la necesidad de clientes.

61



El 106% de personas encuestadas indican irregular la atencion por parte de los empleados,
existe un 59% de personas que indican buena la atencion prestada, y el 18% de excelente se
logré que el cliente se sienta insatisfecho con la organizacion.

La importancia a las personas que compran es de 37% buena su experiencia en la empresa
siendo asi ha captado mas clientes, y un 23% definen excelente y recomendar la experiencia por

la variedad, calidad de productos existentes en la empresa.

De la misma forma se puede verificar la idea a defender; “Planificacion estratégica para la
Empresa Multi Servicios Simbaina, con el objetivo de mejorar la gestion administrativa —

financiera.

3.2 Propuesta

3.1.3 Titulo

Planificacion estratégica para la Empresa Multi Servicios Simbaina, del cantdén Suscal, ciudad

de Cafiar, provincia de Cafar, periodo 2020-2024

3.1.4 Introduccidn

Después de haber realizado un andlisis para la investigacion se ha encontrado los principales
problemas que deben ser estimados dentro de la planificacion estratégica propuesto con la
finalidad de mejorar sus puntos fuertes y débiles en la matriz FODA para a futuro apoyar con

distintas estrategias.

La planificacion estratégica creard elementos claves como Mision, Vision, Objetivos,
Organigrama estructural, Valores corporativos y un presupuesto estimado para la aplicacion de

la planificacién estratégica en la empresa.

A la Empresa Multi Servicios Simbaina un buen direccidn de gestién administrativa, seran la
base principal para el crecimiento y posicionamiento de las organizaciones en el mundo
modernizado de hoy en dia; es por esta situacion que las diversas empresas en la actualidad
tratan de mejorar métodos eficaces que sean eficiente como el uso de la matriz EFE-EFI hasta

conseguir un posicionamiento en el mercado del sector al que hagan referencia.
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La Empresa Multi Servicios Simbaina no tiene establecido matriz DAFO para medir el impacto
de factores lo que ocasiona que no se esté cumpliendo con objetivos anhelados, lo que dificulta
la toma de acciones y la creacion de estrategias empresariales.

3.1.5 Generalidades de la empresa

La empresa Multi Servicios Simbaina fue constituida por el Lcdo. Segundo Simbaina en el afio
2008 en el Cantdn Suscal de la Provincia de Cafiar, es una empresa familiar que inicio con la
apertura de un local de papeleria. Con el paso de los afios fue creciendo e implementando
nuevas lineas de productos siendo asi la comercializacion y venta de articulos para el hogar,
relacionados a muebles, papeleria, celulares, computadores, motos y demas electrodomésticos
de las mejores marcas al nivel mundial, ofreciendo garantia por sus productos a los clientes con
soluciones exhaustivas a sus necesidades. El propdsito primordial de la empresa es ofrecer los
mejores productos del mercado a los clientes en las marcas reconocidas mundialmente, con
mejoras continuas en actividades a fin de dar un servicio de calidad a los clientes fidelizados de

la empresa, actualmente cuenta con 8 empleados y un capital de $201,905.02.

Identificacion de la empresa

Sector:

. Por su actividad: Comercializadora
. Por su naturaleza: Familiar

o Por su tamafio: Pequefia empresa

Representante legal: Lcdo. Segundo Marcelo Simbaina Loja
Ubicacion:
Provincia: Cafar

Canton: Suscal

Direccion: Suscal (Panamericana Principal y Diego Delgado)
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Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Google Maps

3.1.6 Giro de la empresa

Tabla 23-3: Productos principales

Productos de comedor

e Mesas

e Sillas
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Productos de sala

e Sofés
e Almohadas
e Cortinas

Productos de cocina

Refrigeradores
Ollas

Platos
Cucharas
Licuadoras
Cocinas
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Productos de dormitorio
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Camas
Colchones
Cobijas
Armarios
Equipos de
sonido



Productos de diversion

Motos

o Bicicletas
Carros a
control remoto

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

3.1.7 Implicados
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En si los stakeholder o implicados son aquellas personas que principalmente ayudan a la
empresa a mejorar, y a la vez se identifica los destinos criterios o indicadores de los cuales
depende el crecimiento de Empresa Multi Servicios Simbaina.

Tabla 24-3: Implicados

Implicados Criterios o Indicadores
Gobierno Impuestos, Aranceles
Competidores Ventaja competitiva
Proveedores Calidad de productos, Precios, Acuerdos
Empleados Seguridad laboral
Clientes Servicio de ventas

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

3.1.8 Analisis Externo

3.1.8.1 Anélisis PESTEL

Tabla 25-3: Andlisis PESTEL

Politico
Causa Efecto
Medidas econémicas Alto gasto en la entrega de los productos
Establecimiento de politicas monetarias Encaje bancario (aumenta) reduce el circulante

(baja) crece el circulante

Econdmico
Causa Efecto
Fuentes de financiamiento Facilidad a apalancamiento
Competidores con valores mas bajos Decrecimiento de la participacion en el mercado
Social
Causa Efecto
Tendencia de vida sano Mayor inspeccion en los habitos de consumo
Patrones de consumo Satisfaccion de necesidades
Tecnoldgico
Causa Efecto
Incremento de investigacion Nuevos herramientas tecnolégicos
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Disponibilidad de los activos fijos Satisfaccion de compra
Ecoldgico
Causa Efecto
Desastres naturales Perdidas inesperadas

Creacion de leyes sobre la energia renovable | Bienestar ambiental

Legal
Causa Efecto
Politicas de responsabilidad social Contribuye al crecimiento de la empresa
Ley de incremento de salarios Bienestar social

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

3.1.8.2 Anélisis de las 5 fuerzas de Porter

Proveedores.

Multi Servicios Simbaina es una empresa que debido a su giro se dedica a ahorrar la economia
en sus distintos niveles, por lo que cuenta con 5 proveedores de determinados productos y los
diferentes productos que se comercializan la organizaciéon los compra segun los precios de

distintas fabricas en el pais.

Tabla 26-3: Proveedores

Proveedor Productos
Comercial Bernal Productos de comedor
Almacenes La Ganga Productos de cocina
Almacenes El Paraiso Productos de sala
Comercial Ordofiez Productos de dormitorio
Comercial Garcia Productos de diversion

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Competencia.

La empresa en la actualidad enfrenta una competencia alta a la misma pero dentro del cantén

Suscal existen dos organizaciones que en realidad se enfocan al mismo negocio.
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Tabla 27-3: Competencia
hogar y productos masivos
Comercial Cesar Siguencia Comercializadora de productos

masivos

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Productos sustitutos:

Empresa Multi Servicios Simbaina dentro de la categoria de sus productos maneja de 3 a 5
marcas que se adapten a la necesidad de sus clientes ya sea por precio, calidad y fidelizacion de

distintivos.
Potenciales competidores:

Hoy por hoy la industria estd en rivalidad por lo que las empresas que se diferencia a la

organizacion es.

Tabla 28-3: Potenciales competidores
Competidor Productos
Multicomercio “Lojalex” Productos de cocina, comedor,

diversion, sala

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Clientes.

Empresa Multi Servicios Simbaina en su larga trayectoria tiene 350 clientes, distribuidos en

todo el cantén Suscal, siendo estos divididos por sector o comunidad.

Tabla 29-3: Clientes por Sector o Comunidad
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Sector o Comunidad N° Clientes

Achupillas 29
Dimiloma 7
Gun chico 39
Chocarpamba 10
Gulapan 38
Capuli 29
Cruzpata 25
Milacruz 32
Punguyacu 35
Suscal pamba 10
Nifio loma 22
Suscal viejo 38
Pachon 12
Suscal centro 24

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: mpresa Multi Servicios Simbaina

3.1.8.3. Oportunidades y Amenazas

Tabla 30-3: Oportunidades y Amenazas

Ol. Mercado cada vez mas ALl Inestabilidad econémica del Ecuador

competitivo

02. Incremento  de  clientes A2. Compras en efectivo a ciertos proveedores

potenciales

0O3. Atractiva ubicacion de la empresa = A3. Inexistencia de uso de programas para efectuar
ventas

O4. Pocos competidores con la Ad4. Aumento de costos de materia prima

empresa
O5. Aumento de poblacion Ab5. Desigualdades econémicas
O6. Ley de bienestar social A6. Mal uso de informacion

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.9 Analisis Interno

3.1.9.1 Cadena de Valor

Tabla 31-3: Cadena de Valor

Infraestructura de la Empresa
- Oficina administrativa - Oficina contable - Bodegas
Recursos humanos
Supervision hacia los vendedores
Tecnologia
Software contable
Compras

Relacién con proveedores

Logistica interna
Almacenamiento

Control de
registros

Logistica externa

Preparar orden de pedido

Despacho de ruta-a cada

Distribucién de mercaderia

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Andlisis de cadena de valor

1. Actividades primarias

Logistica interna.- Empresa Multi Servicios Simbaina compra su mercaderia y es almacenada
en sus bodegas de forma que llega por lo que se procede a que los productos de cocina,

dormitorio, entre otras se cumplan su tiempo de venta y no se administre de forma adecuada los

inventarios de bodega.

Logistica externa.- Los diferentes vendedores toman pedidos a los hogares diariamente y al

concluir su trayecto, acuden a la empresa a registrar las ordenes de pedido al encargado de
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Facturacion, y a la vez se entrega el dinero cobrado en el dia. Toman los pedidos diarios por lo
que en algunos momentos varios vendedores se han quedado sin los productos solicitados ya
que no tienen una administracion de productos proporcionado. Los vendedores recorren sus
clientes fidelizados y los clientes potenciales dependiendo la comunidad en que trabajan,
ofrecen los diversos productos las ofertas y descuentos que son entregados desde la fabrica; es
decir la empresa no utiliza sus propias ofertas y descuentos.

Contabilidad.- Cuando es registrada el orden de pedido, el despachador y el chofer cada dia
toman su hoja de ruta y acuden a las bodegas a separar los productos para luego ser entregados

en los diferentes lugares solicitadas.

2. Actividades secundarias

Oficina administrativa: Esta conformado por el Gerente, Facturacion, Contabilidad y

Bodegas; estos son las areas con los que la empresa cuenta.

Recursos humanos: Consta del Supervisor de vendedores; el cual es el delegado de vigilar a
los vendedores realizar su meta base, de captar clientes potenciales, realizar ventas y en
ocasiones ser el delegado de acompafiar al chofer y despachador a los viajes fuera del cantén,
por ejemplo: Duchun, Jalupata, Dimiloma, Pachén, entre otros.

Tecnologias: Empresa Multi Servicios Simbaina tiene un software contable adquirido en el afio
2016 pero solo el contador es el Gnico que sabe la mayoria del uso, por lo que no ocupa todas

las funciones del mismo, por falta de experiencia.

Compras: Relacién con las empresas que se realizan compras directas es muy cordial, se
permite devolucion de productos por lo que favorecen que no existan perdidas en algunos
productos. Pero su producto fortuna Motos Honda, Yamaha se realiza la compra en efectivo, por
lo que la organizacion en varias ocasiones debe efectuar préstamos para comprar su producto y
poder venderlo. El plazo de cobro que efectia la empresa a sus clientes es de 60 dias por lo que

la mayoria del tiempo se encuentra sobregirado.

74



3.1.9.2 Fortalezas y Debilidades

Tabla 32-3: Fortalezas y Debilidades

F1. Clientes principales D1. Falta de estrategias en productos y precios
F2. Aceptacion de cambio en productos D2. Ausencia de motivacién

F3. Reconocimiento de la empresa a nivel = D3. Inexistencia de manual de funciones
provincial

F4. Facilidad de apalancamiento D4. Inexistencia de planificacion estratégica
financiero

F5. Uso de informacion de la empresa con  D5. Carteras de clientes con morosidad

cuidado

F6. Tiene relacion con los clientes de D®6. Inexistencia de capacitacion al personal y la
manera durable falta de politicas de integracion e induccion para

sus empleados
Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

3.1.10 Matriz de evaluacion de factores externos

Podemos mencionar a la matriz de evaluacion de factores externos como un instrumento que
permite ejecutar una investigacion de campo, accediendo a reconocer y analizar los diversos
criterios externos que existen en el crecimiento y ampliacion de marca, dentro de la herramienta
proveer la implementacion de diferentes estrategias que son facil de utilizar las oportunidades y

bajar perjuicios externos

Esta matriz se calificara de acuerdo a los siguientes criterios:

1= Deficiente 2= Bajo el promedio 3= Promedio 4= Sobre promedio 5= Alto

Tabla 33-3: Matriz de evaluacion de factores externos

Factores criticos del éxito Peso Calificacion = Total ponderado

OPORTUNIDADES

O1. Mercado cada vez mas competitivo 0,10 2 0,20
O2. Incremento de clientes potenciales 0,09 3 0,27
03. Atractiva ubicacion de la empresa 0,07 1 0,07
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O4. Pocos competidores con la empresa 0,08 3 0,24

O5. Aumento de poblacién 0,09 5 0,45
O6. Ley de bienestar social 0,18 4 0.72
Total Oportunidades 0,61 1,95

AMENAZAS
Al. Inestabilidad econémica del Ecuador 0,08 2 0,16
A2. Compras en efectivo a ciertos proveedores 0,07 3 0,21
A3. Inexistencia de uso de programas para efectuar ventas 0,04 3 0,12
A4. Aumento de costos de materia prima 0,05 5 0,25
Ab5. Desigualdades econémicas 0,07 5 0,35
A6. Mal uso de informacion 0,08 3 0,24
Total Amenazas 0,39 1,33
TOTAL 100% 3,28

Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

La matriz de los factores externos (EFE) nos da como resultado el total de oportunidades de
1,95 y el total de amenazas es de 1,33 donde se puede identificar que existe mas oportunidades
gue amenazas mediante los cuales podemos contrarrestar los peligros que se presentan ante la

empresa donde es fundamental armar estrategias para asi mejorar la estabilidad de la empresa.
3.1.11 Matriz de evaluacion de factores internos

En si la matriz de evaluaciones de factores internos es una herramienta para expresar estrategias
parte y analiza las fortalezas y debilidades mas necesarios dentro de las areas practicos de un
almacén y ademas presenta una base para reconocer y analizar los hechos entre dichas zonas.
Esta matriz se calificara de acuerdo a los siguientes criterios:

1= Deficiente 2= Bajo el promedio 3= Promedio 4= Sobre promedio 5= Alto

Tabla 34-3: Matriz de evaluacion de factores internos

Factores criticos del éxito Peso Calificacion Total

ponderado

FORTALEZAS

F1. Clientes principales 0,08 4 0,32
F2. Aceptacién de cambio en productos 0,09 3 0,27
F3. Reconocimiento de la empresa a nivel provincial 0,07 3 0,21
F4. Facilidad de apalancamiento financiero 0,12 5 0,60
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F5. Uso de informacion de la empresa con cuidado 0,10 3 0,30

F6. Tiene relacion con los clientes de manera durable 0,09 4 0,36
TOTAL FORTALEZAS 0,55 2,06
DEBILIDADES
D1. Falta de estrategias en productos y precios 0,09 2 0,18
D2. Ausencia de motivacion 0,05 2 0,10
D3. Inexistencia de manual de funciones 0,05 2 0,10
DA4. Falta de planificacion estratégica 0,08 5 0,40
D5. Carteras de clientes con morosidad 0,10 5 0,50
D6. Inexistencia de capacitacion al personal y la falta de 0,08 5 0,40
politicas de integracion e induccién para sus empleados
Total Debilidades 0,45 1,68
TOTAL 100% 3,74

Elaborado por: Loja, R. 2020

La matriz de factores internos (EFI) en base a la ponderacién total de las fortalezas tenemos
como resultado un 2,06 el cual es superior al total de las debilidades que tiene 1,68 de
ponderacion donde hay una diferencia de 0,38 de las debilidades para con fortalezas de manera
gue se puede aprovechar esto como puntos a favor para poder mejorar las fortalezas de la

empresa.
3.1.12 Matriz EFE - EFI

Tabla 35-3: Matriz EFE — EFI

3,74 3,28 3,51

Elaborado por: Loja, R. 2020
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EFI EFE

4 3 2 1

Grafico 21-3. Matriz EFE — EFI
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Andlisis.
Para obtener una percepcion del analisis externo e interno la presente grafica tiene un promedio
de 3,51 por lo que sirve como base para tomar decisiones estratégicas, por lo que Empresa Multi

Servicios Simbaina debe enfocar en estrategias de “CRECER Y CONSTRUIR” es decir las

estrategias deben mejorar la gestion administrativa financiera de la empresa.
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3.1.13 Matriz DAFO

Tabla 36-3: Matriz DAFO

MATRIZ DE ESTRATEGIAS

OPORTUNIDADES
O1. Mercado cada vez mas competitivo
O2. Incremento de clientes potenciales
0O3. Atractiva ubicacién de la empresa
O4. Pocos competidores con la empresa
O5. Aumento de poblacion
O6. Ley de bienestar social

AMENAZAS
Al. Inestabilidad econémica del Ecuador
A2. Compras en efectivo a ciertos proveedores
A3. Inexistencia de uso de programas para efectuar
ventas
A4. Aumento de costos de materia prima
Ab. Desigualdades econémicas
A6. Mal uso de informacion
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

FORTALEZAS
F1. Clientes principales
F2. Aceptacion de cambio en productos
F3. Reconocimiento de la empresa a nivel provincial
F4. Facilidad de apalancamiento financiero
F5. Uso de informacion de la empresa con cuidado
F6. Tiene relacion con los clientes de manera durable

ESTRATEGIAS FO
F1-O2. Reestructurar un espacio en donde se realicen
ventas directas con los clientes
F3-03. Crear departamentos tales como; Gerencia,
Administrativo y Talento
humano en el espacio de las bodegas, debido a su
atractiva ubicacion

ESTRATEGIAS FA

F5-A3. Ahorrar en nuevos equipos tecnoldgicos para
cumplir las ventas de forma eficiente y veraz
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DEBILIDADES

D1. Falta de estrategias en productos y precios

D2. Ausencia de motivacion

D3. Inexistencia de manual de funciones

D4. Inexistencia de planificacion estratégica

D5. Carteras de clientes con morosidad

D6. Inexistencia de capacitacion al personal y la falta
de politicas de integracion e induccién para sus
empleados

ESTRATEGIAS DO
D3-01. Establecer procesos de seleccion e induccion
de personal
D1-O4. Implementar lineas de créditos para el pago
con los proveedores

ESTRATEGIAS DA
D4-A®6. Elaborar una planificacion estratégica para
tener informacion exacta
D6-A2. Ejecutar capacitaciones a todos los
colaboradores 3 veces al afio segln la actualidad del
mercado



3.1.14 Contenido de mapa estratégico

Perspectiva Financiera. Con un
aumento en el mercado con amplia
cartera de clientes que produce alta
rentabilidad, de forma que la entidad
se pueda desplazar a mercados en la
rovincia.

Perspectiva Cliente.
Enfocandome en la
entrevista al gerente ¢Cual
de estos factores son
importantes; precio,
calidad, servicio, cree
usted que considera
fundamental para el
cliente?; Es necesario que
todos estos aspectos son
importantes, pero como
organizacion trabajaremos
mas para ganar a los
clientes con el precio
alcanzable, calidad y un
Optimo servicio.

Perspectiva Procesos. A
la entidad es muy
necesario la gestion de
cliente con la firme
innovacion y  labor
conjuntamente con la
sociedad, Igual han
laborado para que la
produccion  sea  mAs
eficiente y eficacia en el
proceso de produccién
para ofertar un buen
producto y a tiempo de
esta forma ser mas
competitiva.

Perspectiva Aprendizaje. Dentro de
la entidad se debe aumentar diversos
aspectos, pero el gerente piensa mas
necesario el aspecto de Talento
humano donde piensa que debe haber
mas socializacion de sus empleados y
tener una clima laboral donde sus
empleados puedan rendir lo mejor de si
en todas las funciones que efectuan.

Gréfico 22-3. Mapa estratégico
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.15 Direccionamiento Estratégico

3.1.15.1 Mision propuesta

Empresa Multi Servicios Simbaina es una organizacion enfocada a la comercializacion de

productos de hogar para el canton Suscal y las comunidades.

*Comercializacion de productos de hogar
- ¢Que hace laempresa? -

«Para cubrir las necesidades J

- ¢Paraque lohace?

+Con diversidad de productos y
precios accesibles

*Demostrando como principios

~¢Con cuéklé‘s”cﬂrﬂyiterios se la calidad y bienestar de sus
rige? clientes

Gréfico 23-3. Mision
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

3.1.15.2 Misidn propuesta

“Somos una empresa comercializadora de productos para el hogar que busca cubrir las
necesidades de los clientes con productos y servicio de calidad, garantizados y con precios
asequibles que cumple con el acuerdo de los pedidos asegurando compromiso y la

responsabilidad.”
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3.1.15.3 Visién propuesta

Ser reconocida como una empresa lider en el mercado con la comercializacion de productos de
alta calidad para el hogar generando excelente ambiente de trabajo entre los empleados y
clientes.

3.1.154 Valores propuesta

Valores son procedencias personales que rigen en cada uno de los empleados de la organizacion
llegando a transformar la carta de presentacion empresarial. De modo que tenemos los
siguientes valores y principios.

Responsabilidad

Uno de los principios mas fundamentales en la empresa debido a que los productos deben ser
controlados desde el principio en que salen de bodega hasta cuando tenga el cliente, y se lo
practique de forma personal.

Puntualidad

La puntualidad se convierte en uno de los valores mas importantes para la empresa de forma
que es necesario que se cumpla todo el proceso sin retrasos para cumplir con cada uno de los
compromisos organizacionales.

Atencion al cliente

De suma importante al momento de efectuar ventas con los clientes, siempre se debe presentar

empatia y demostrar al cliente que el constantemente estara primero.

Compafierismo

Siempre es necesario que exista apoyo mutua entre los empleado en una empresa de forma que

esto ayuda a que pueda ver trabajo en equipo
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Respeto

Cada cargo dentro de la organizacion se debe efectuar de la forma jerarquica para prevenir

problemas en la empresa, de la misma manera con los clientes.

3.1.16 Organigrama estructural propuesta

GERENTE
GENERAL

SECRETARIA

DPTO FINANCIERO DPTO ADMINISTRATIVO DPTO VENTAS

ANALISTA DE
CONTABILIDAD AL oS SUPERVISOR
| | |
) ANALISTA DE ASISTENTE DE
FACTURACION MARKETING ALMACEN
L |
TESORERIA CHOFER VENDEDOR

I— DESPACHADOR

Gréfico 24-3. Organigrama
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.16.1. Manual de funciones propuesto

Tabla 37-3: Gerente general

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo

Departamento

Propdsito del cargo

Jefe inmediato

Requisito para el cargo

Actividades principales

Tiempo
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Gerente general

Nivel directivo

Tomar medidas administrativas y financieras,
donde deberd planear, dirigir, coordinar y
controlar los procesos productivos, ademéas de

representar legalmente la empresa.

Titulo académico. Tercer nivel

Género. Indistinto

Experiencia. 2 afios minimo

Habilidades. Poder de liderazgo

Poder de trabajar en equipo

- Persona lider delegado de aceptar tanto legal
como econdmicamente a la empresa consiguiendo
la mejora continua y a la vez enfocandose en el
proceso administrativo.

- Encontrar el éxito de la empresa por medio de la
eficacia, eficiencia.

- Efectuar los diferentes pagos a los
colaboradores.

08HO00 : 12H00 — 13HO00 : 17H00
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Tabla 38-3: Secretaria

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacién del cargo

Departamento

Proposito del cargo

Jefe inmediato

Requisito para el cargo

Actividades principales

Tiempo

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Secretaria

Nivel directivo

Contribuir, recibir, atender y tener vinculo
entre el cliente y los funcionarios de la

empresa.

Gerente general

Titulo académico. Bachiller

Género. Indistinto

Experiencia. 1 afio en puestos parecidos
Habilidades. Polivalente

Poder de trabajar en equipo

- Es la delegada de organizar sus tiempos;
ademas de sus operaciones
administrativas.

- Entregar informes periodicos de
actividades, y lo que solicita el Gerente.

- Coordinar el mantenimiento de los

archivos.

08HOO0 : 12HO0 — 13H00 : 17H00
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Tabla 39-3: Contador

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo

Departamento

Requisito para el cargo

Jefe inmediato

Requisito para el cargo

Actividades principales

Tiempo

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Contador

Financiero

Disefar, implementar y conservar el sistema

integrado de contabilidad de la empresa.

Gerente general

Titulo académico. Tercer nivel
Género. Indistinto
Experiencia. 4 afios minimo

Habilidades. Buena instruccion integral

- Autorizado de conllevar los estados
financieros y asi mismo transmitir juicios
criticos en caso que el gerente lo solicite.
- Planificar presupuestos y los diversos
escenarios para la toma de resoluciones.

- Transmitir sugerencias.

08HOO0 : 12HO0 — 13H00 : 17H00
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Tabla 40-3: Vendedor

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo

Departamento

Proposito del cargo

Jefe inmediato

Requisito para el cargo

Actividades principales

Tiempo

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Vendedor

Ventas

Implantar, procrear y cultivar comunicacion
directa y personal con los usuarios actuales

potenciales para la empresa.

Supervisor

Titulo académico. Bachiller

Género. Indistinto

Experiencia. 2 afios puestos similares
Habilidades. Poder de trabajo en equipo
Respeto

- Encargado de analizar que los vendedores
cuenten con su hoja de rutaa cumplir.

- Observar que las mercaderias sean de
excelente condicion antes de entregar a los
clientes.

- Asegurar y controlar metas a obtener por los
vendedores.

- Realizar las ventas directas en la organizacion.

- Guiar reuniones de acuerdos de compras.

08HOO0 : 12HO0 — 13H00 : 17H00
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Tabla 41-3: Chofer

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo

Departamento

Proposito del cargo

Jefe inmediato

Requisito para el cargo

Actividades principales

Tiempo

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Chofer

Administrativo

Trasladar las mercaderias a los distintos lugares

de los clientes.

Supervisor

Titulo académico. Licencia profesional
Género. Indistinto

Experiencia. 1 afio en puestos similares
Habilidades. Polivalente.
Conocimiento en las leyes de transito.

Poder de trabajar bajo presion

- Autorizado de transportar la mercaderia a los
diversos clientes.

- Guiar la hoja de ruta.

- Revisar, analizar y llevar el control de las

condiciones generales del vehiculo.

08HOO0 : 12HO0 — 13H00 : 17H00
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Tabla 42-3: Asistente de almacén

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo

Departamento

Proposito del cargo

Jefe inmediato

Requisito para el cargo

Actividades principales

Tiempo

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Asistente de almacén

Ventas

Monitorear los productos en las bodegas de la

empresa.

Tesoreria y Facturacion

Titulo académico. Ing. en administracién y a
fines.

Género. Indistinto

Experiencia. 1 afio minimo

Habilidades. Polivalente.

Poder de trabajar bajo presion.

- Encargado de distribuir las mercaderias de las
bodegas siendo el plan de inventarios de la
organizacion.

- Efectuar gestiones de mercadeo como
propagandas y ofertas.

- Analizar las guias de instalaciones de los

productos.

07H30 : 11H30 — 12H30 : 17H30
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Tabla 43-3: Analista de Talento humano

PERFIL / DESCRIPCION DEL CARGO

Denominacion del cargo Analista de Talento humano

Departamento Administrativo

Propésito del cargo Conservar en excelente ambiente laboral al
personal.

Jefe inmediato Gerente general

Requisito para el cargo Titulo académico. Ing. en Administracion y a
fines.

Género. Indistinto
Experiencia. 1 afio minimo
Habilidades. Polivalente.
Transparente

Actividades principales - Autorizado de socializar el personal.
- Aplicar los procesos de seleccidn.
- Solucionar los diversos problemas que se
presentan dentro de la organizacion.
- Implementar un proceso de post venta con el
fin de captar a los clientes conjuntamente con el

asistente de almacén.

Tiempo 08HO0 : 12HO0 — 13H00 : 17H00

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.17 Obijetivos estratégicos propuesta

Tabla 44-3: Objetivos estratégicos

OBJETIVOS

Incrementar las
ventas directas en
un 5% con
referencia al afio
2019 en los
siguientes 4 meses
Remodelar  todos
los departamentos
de la empresas en

los siguientes 5
meses
Hacer  desarrollar

nuestro equipo de
empleados de 8 a
15 en los siguientes
12 meses

S
Especifico

Asignar espacios
para las ventas en las
bodegas

Mejorar los
departamentos de
Administrativo,
Financiero y Ventas

Elaborar manual de

funciones, procesos
de seleccion e
induccion de
personal

M
Medible

Rentabilidad

Eficiencia

Seleccion
personal

A
Alcanzable

Asignando recursos
propios para llevar acabo

Destinando recursos

propios para la ejecucion

de Contratacion de personal
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R
Real

Capacitacion y captacion de

clientes

Aumentar la
administrativa

gestion

Presentar excelente servicio
al cliente

T
Tiempo
C/P M/P
X
X
X

L/P



Ubicar a la empresa
a nivel Provincial
en los siguientes 3
afios

Mejorar  procesos
de facturacion
electrénica en
tecnologia a la
empresa en los
préximos 5 afios
Realizar
planificacion
estratégica

una

Capacitar a los
empleados
constantemente

cada 6 meses

Establecer el
departamento de
marketing

Software que
faciliten la toma de
pedidos a futuro

optimizando recursos

Socializar la
planificacién
estratégica en la
empresa

Capacitar al personal
y solucionar
conflictos internos

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Captacion de

clientes

Efectividad

Cumplimiento en
la vision

Nivel de
satisfaccion de los
clientes

Contratar 1 persona

Comprar
ventas

Aplicar
propuestas

Contratar
capacitacion
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las

software

empresa

para

estrategias

de

Capacitacion y fidelizacion
de los clientes

Mejorar ventas y crear
historial del cliente
Comprometer a los
empleados a alcanzar la
vision

Distinguir de nuestra

competencia en atencién al
cliente



3.1.18 Acciones

Tabla 45-3: Acciones
OBJETIVO ESTRATEGIA

Incrementar las ventas en un 5% con Asignar espacios para las ventas en las
referencia al afio 2019 en los siguientes = bodegas
4 meses

ACCIONES

1. Pedir proformas a diversos arquitectos para ejecutar el proyecto
2. Capacitar al encargado de asistente de almacén para que realice las ventas de forma
competente y veraz
3. Ejecutar las ventas al por mayor y menor de los productos
PROGRAMAS PROYECTOS
Gestion de ventas Reestructurar espacios para ejecutar ventas

directas

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

94



3.1.18.1 Programa 1. Gestion de ventas

Proyecto 1. Reestructurar espacios para ejecutar ventas

Tabla 46-3: Gestion de ventas

Objetivo Metas Actividades Principales Tiempo
Inicia Culmina
Ejecutar Aumentar las 1. Realizar la contratacion a la mejor 05/10/20 07/10/20
espacios donde ventas en un 5% proforma
realizar las
ventas a los 2. Realizar remodelacion 08/10/20 09/11/20
clientes

3. Mejorar el espacio con muebles de  10/11/20

oficina

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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16/11/20

Presupuesto Ejecuta

0,00 Gerente
general

2200,00 Arquitecto

800,00 Gerente

general

Coordina

Gerente
general



Tabla 47-3: Acciones

OBJETIVO ESTRATEGIA
Remodelar todos los departamentos de Mejorar los departamentos de
la empresa en los préximos 5 meses Administrativo, Financiero y Ventas
ACCIONES

1. Pedir proformas a diversos arquitectos para ejecutar el proyecto
2. Empezar la seleccién de personal para los departamento nuevos
3. Coordinar con los empleados para que los encargados de los diversos departamentos
cumplan con las expectativas
4. Efectuar los procesos de induccién
PROGRAMAS PROYECTOS
Gestion empresarial Reestructurar  los  departamentos  de
Administracion, Financiero y Ventas

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.18.2 Programa 2. Gestion empresarial

Proyecto 2. Reestructurar los departamentos de Gerencia, Administracion, Financiero y Talento humano

Tabla 48-3: Gestién empresarial

Objetivo

Remodelar todos
los departamentos
de la empresas en
los siguientes 5

meses

Metas

Incrementar los
procesos internos

de la empresa

Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Actividades Principales

1. Realizar la contratacion a la mejor

proforma de construccién para mejorar

los departamentos

2. Iniciar con la seleccién del personal

para los cargos solicitados

3. Incorporacidn del personal

97

Tiempo
Inicia Culmina
08/10/20 09/11/20
17/10/20 09/11/20
10/11/20 14/11/20

Presupuesto Ejecuta

5100,00
0,00 Gerente
general
0,00

Coordina

Gerente
general



Tabla 49-3: Acciones
OBJETIVO ESTRATEGIA

Hacer desarrollar nuestro equipo de Elaborar manual de funciones, procesos de
empleados de 8 a 15 en los siguientes 12 = seleccion e induccion de personal
meses

ACCIONES

1. Preparar el manual de funciones
2. Guiar un proceso de seleccion del personal
3. Contratar a las personas delegadas de los nuevos departamentos
4. Orientacion al persona en la empresa
PROGRAMAS PROYECTOS

Talento humano Contratar al personal

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.18.3

Proyecto 3. Contratar al personal

Tabla 50-3: Talento humano

Objetivo Metas
Hacer Captacion y
desarrollar fidelizacion de los

clientes de 350 a
600

nuestro  equipo
de empleados de
8 a 15 en los
siguientes 12

meses

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

Programa 3. Talento humano

Actividades Principales

1. Desarrollar el manual de funciones
donde se identifique el puesto, director
general, condicidn, requisitos, cargos y
horario

2. Guiar el proceso de seleccion de
personal bajo sistemas como Socio
empleo

3. Suscribir los nuevos contratos de las

personas seleccionadas

4. Incorporacion de las personas

seleccionadas a sus puestos de trabajo
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Tiempo
Inicia Culmina
05/10/20 15/10/20
27/10/20 04/11/20
05/11/20 06/11/20
06/11720 = 13/11/20

Presupuesto Ejecuta
0,00
0,00
Gerente
general
0,00
0,00

Coordina

Gerente
general



Tabla 51-3: Acciones

OBJETIVO ESTRATEGIA
Efectuar el plan estratégico Promover la planificacidén estratégica a la
empresa
ACCIONES

1. Verificar la planificacion estratégica

2. Destinar recursos para los proyectos

3. Realizar las estrategias propuestas

4. Analizar por medio de indicadores de seguimiento a las estrategias
PROGRAMAS PROYECTOS

Planificacion estratégica Ejecucion de la planificacion estratégica
Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.184 Programa 4. Planificacion estratégica

Proyecto 4. Ejecucion de la planificacion estratégica

Tabla 52-3: Planificacion estratégica

Objetivo Metas Actividades Principales Tiempo

Inicia Culmina

Realizar una Cumplir la vision 1. Aplicar la planificacion estratégica 01/10/20  02/10/20
planificacion de la empresa propuesto

estratégica 2. Destinar los recursos para los 05/11/20 05/10/20
proyectos

3. Efectuar las estrategias propuestos 06/11/20 29/11/24

4. Analizar por medio de indicadores 01/04/21 29/11/24

de seguimiento a las estrategias

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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Presupuesto

0,00

1500,00

0,00

0,00

Ejecuta

Gerente
general

Contador

Gerente
general
Gerente

general

Coordina

Gerente
general



Tabla 53-3: Acciones

OBJETIVO ESTRATEGIA
Capacitar a los empleados = Capacitar al personal y solucionar conflictos
constantemente cada 6 meses internos
ACCIONES

1. Contratar la empresa adecuada para la capacitacion del personal
2. Realizar un acuerdo a largo plazo
3. Analizar a los empleados
PROGRAMAS PROYECTOS

Capacitacion constante Capacitaciones

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.185 Programa 5. Capacitacion continda

Proyecto 5. Capacitaciones

Tabla 54-3: Capacitacion continua
Objetivo Metas Actividades Principales Tiempo Presupuesto Ejecuta Coordina

Inicia Culmina

Capacitar a los Calidad de servicio 1. Analizar a las diversas empresas que 07/12/20 09/12/20 0,00

empleados al cliente prestan servicios de capacitaciones

constantemente 2. Realizar el correspondiente contrato 10/12/20 15/12/20 1100,00

cada 6 meses con temas de importancia Analista de Gerente
3. Evaluar a los empleados 19/12/21  21/12/24 0,00 Talento general

humano
Elaborado por: Loja, R. 2020

Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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Tabla 55-3: Acciones
OBJETIVO ESTRATEGIA

Ubicar a la empresa a nivel Provincial en  Establecer el departamento de marketing
los siguientes 3 afios
ACCIONES

1. Contratar a las personas delegadas de los nuevos departamentos
2. Promover los objetivos de la empresa Mision, Vision
3. Preparar promociones, descuentos
4. Elaborar estrategias
PROGRAMAS PROYECTOS
Capacitar y captacion de los clientes Implementacion  del  departamento

marketing

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.18.6 Programa 6. Capacitacion y captacion de los clientes
Proyecto 6. Implementacion del departamento de marketing

Tabla 56-3: Capacitacion y captacién de los clientes
Objetivo Metas Actividades Principales Tiempo Presupuesto Ejecuta Coordina ‘

Inicia Culmina ‘

Ubicar a la Ser una empresa 1. Contratar a la persona delegada del = 20/11/20 23/11/20 0,00

empresa a nivel referente a nivel departamento de marketing

Provincial en los @ Provincial 2. Capacitar el direccionamiento de la = 24/11/20 25/11/20 0,00 Gerente

siguientes 3 afios empresa general
3. Realizar las diversas promociones y = 25/11/20 26/11/20 0,00 Analista de
propaganda marketing = Gerente

4. Efectuar visitas a nuevos clientes en = 15/12/20 25/12/20 2800,00 Analista de general

otros cantones marketing

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina

105



Tabla 57-3: Acciones
OBJETIVO ESTRATEGIA

Mejorar  procesos de facturacion Software que faciliten la toma de pedidos a
electronica en tecnologia a la empresa futuro optimizando recursos
en los proximos 5 afos

ACCIONES

1. Seguir un proceso de seleccion de la empresa delegada de software
2. Capacitar al personal

PROGRAMAS PROYECTOS
Tecnologia Comprar software de ventas

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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3.1.18.7 Tecnologia

Proyecto 7. Adquirir software de ventas

Tabla 58-3: Tecnologia

Objetivo Metas

Mejorar procesos Comprar
de facturacion para ventas
electrénica en

tecnologia a la

empresa en los

préximos 5 afios

Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente:

Actividades Principales

software 1. Distinguir maneras de venta de la
competencia
2. Conseguir ofertas de software de
ventas
3. Adquirir software que demuestre los

requisitos

4. Socializar todas sus funciones del
software
Empresa Multi
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Tiempo
Inicia Culmina
01/10/20  10/10/20
20/11/20  30/11/20
01/12/20  02/12/20
03/12/20  10/12/20

Presupuesto Ejecuta

0,00
0,00
3100,00
Gerente
general
0,00
Servicios

Coordina

Gerente

general

Simbaina



3.1.19 Presupuesto de la planificacion estratégica

Tabla 59-3: Presupuesto

Objetivo
Incrementar las ventas directas en un 5% con
referencia al afio 2019 en los siguientes 4
meses
Remodelar todos los departamentos de la
empresas en los siguientes 5 meses
Hacer desarrollar nuestro equipo de empleados
de 8 a 12 en los siguientes 12 meses

Realizar una planificacion estratégica

Mejorar procesos de facturacién electrdnica en
tecnologia a la empresa en los proximos 5 afios
Ubicar a la empresa a nivel Provincial en los
siguientes 3 afios

Capacitar a los empleados constantemente
cada 6 meses

TOTAL

Metas
Aumentar las ventas en un
5%
Incrementar los procesos
internos de la empresa
Captacion y fidelizacion de
los clientes de 350 a 600
Cumplir la vision de la
empresa
Calidad de

cliente

servicio al

Ser una empresa referente a
nivel Provincial
software

Comprar para

ventas

Indicador
Indicador de rentabilidad. Total ventas directas / Total

ventas

Eficiencia. Planificado / Efectuado

Seleccion de personal. Cantidad de colaboradores
utilizando manual de funciones / Total colaborados
Aplicacion de la planificacion estratégica. Ejecucion
de la vision

Nivel de placer de los clientes. Colaboradores
socializados / Total colaboradores

Captacion de clientes. Clientes nuevos / Total clientes

Efectividad. Periodo por cliente / Total horas trabajo

en el dia
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Presupuesto

$3000,00

$5100,00

$0,00

$ 1500,00

$ 1100,00

$ 2800,00

$ 3100,00

$ 16.600,00



Elaborado por: Loja, R. 2020
Fuente: Empresa Multi Servicios Simbaina
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CONCLUSIONES

Empresa Multi Servicios Simbaina se ha administrado de forma experimental durante 14
afios en el mercado por lo que el desarrollo de la empresa es pequefio; asi mismo de no
consistir con mision, vision, valores y metas a lograr lo que motivo a que la competencia

procree principio y logre la participacion en el negocio.

Sin duda la planificacion estratégica ayudara a la empresa a crecer su direccion
administrativa financiera ya que las diversas estrategias propuestas tienen como fin crecer a
la organizacion y que por ende encontrar una ventaja competitiva, aumenta sus ventas y

utilidades con el paso del tiempo.

Se implement6 indicadores para identificar el cumplimiento y la existencia de las estrategias
planteadas para que estas sean verificadas en cualquier momento que el gerente lo pide, y
también que la empresa cuente con la inversion propia para efectuar los diversos planes y

proyectos propuestos.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que para la preparacion de toda propuesta en las empresas deben efectuar el
respaldo tedrico con un analisis bibliografico el cual sea de guia para el planteamiento de la

propuesta.

Es fundamental que la empresa ejecute siempre una evaluacion interno o externo donde
puedan distinguir las ficciones que tiene la organizacion y poder afrontar a través de la
implementacion de estrategias utilizando las fortalezas y oportunidades y se dé seguimiento
y andlisis constante de los resultados obtenidos.

A la empresa se recomienda implementar la planificacion estratégica de forma que permitira

la gestién hacia los objetivos con el cumplimiento de metas y las diversas acciones

propuestas
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GLOSARIO

Planificacion.- La planificacion constituye una importante actividad para la gestion del
desarrollo econémico y social, abarca todos los niveles desde la economia nacional hasta la

empresa; su realizacion exige del conocimiento y aplicacion de fundamentos tedricos (Escalante,
2014)

Estrategia.- La estrategia planteada puede ser la mejor apuesta de la direccion de la empresa,
pero nada garantiza plenamente su éxito, ya que las organizaciones y su entorno estan en

continuo movimiento. Esto no significa que no se deba trazar una estrategia a largo plazo
(Escalante, 2014).

Planificacion estratégica.- Planeacion estratégica de la empresa identifica varios factores
criticos para lograr el éxito de la organizacion a la vez que trata de encontrar el modo de que

ésta se sitle en mejor posicion y esté en mejores condiciones para competir en el mercado
(Escalante, 2014).

Tipos de planificacion estratégica.- La planeacion estratégica requiere establecer objetivos y
metas claros con el fin de lograrlos durante periodos especificos de tiempo. Los objetivos y

metas deben ser desarrollados en el contexto del futuro estado deseado y ser alcanzables
(Escalante, 2014).

Ambitos de la planificacion estratégica.- La planificacion suele asociarse a un dmbito laboral
0 empresarial, pero se reconoce posible en su aplicacién a cualquier ambito como el politico, el

familiar, el social, el econdmico, el gubernamental, el educativo (Escalante, 2014).

Procesos de la planificacion estratégica.- El proceso deberd controlarse y someterse a
dinamicas de diagnostico y evaluacion estratégica, para saber qué tanto se aproximan sus

resultados a lo proyectado inicialmente y donde estan las fallas (Escalante, 2014).

Importancia de la planificacion estratégica.- Si bien ningun plan es infalible, los mejores

planes son aquellos que parten de una evaluacion profunda de los recursos de los que se dispone
(Escalante, 2014).

Anadlisis interno.- El analisis interno nos ayuda a detectar las debilidades y potencialidades de

nuestra empresa (Escalante, 2014).



Andlisis externo.- Es decir como te afecta las relaciones con el exterior, tanto agente mas
cercano (proveedores, clientes y competidores) hasta los agentes de ambito mas globales
(politico, economico, social, tecnoldgico ecolégico y legal) (Escalante, 2014).
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES DE LA EMPRESA MULTI
SERVICIOS SIMBAINA

Obijetivo: Recolectar informacion relevante que faciliten la creacion de una planificacion

estratégica para la empresa Multi Servicios Simbaina.

1. ¢Usted qué cargo desempefia dentro de la Empresa Multi Servicios Simbaina?

Administrativo Vendedor Chofer Supervisor Despachador

2. ¢ Usted cuantos afios labora en la empresa?

Menos de 1 afio De 3 a 6 afios

De 1 a 3 afios De 6 afios 0 mas

3. ¢En la empresa usted recibe capacitaciones para mejorar el desenvolvimiento laboral?

si [ ] No [ ]

4. ¢ Se encuentra preparado usted para el cargo que desempefa?

si [ ] No [ ]

5. ¢Piensa usted que la empresa tiene una filosofia bien establecida?

si [ ] No [ |

6. ¢ Cree usted que el nivel directivo se preocupa por el bienestar de la empresa?

si [ ] No [ ]

7. ¢Como considera la administracion de la Empresa Multi Servicios Simbaina?



Excelente Bueno

Muy bueno Malo

8. ¢ Conoce usted la razon de la empresa, sus suefios, metas, y objetivos?

si [ ] No [ ]

9. ¢ Existen problemas dentro de la empresa? Mencione el principal.

Acciones deficientes Administrativo

Ambiente laboral Desorganizacion

10. ¢ De acuerdo a lo mencionado, usted considera que una planificacion estratégica podria

solucionar los problemas existentes en la empresa?

si [ ] No [ ]

ANEXO B: ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DE LA EMPRESA MULTI
SERVICIOS SIMBAINA

Objetivo: Recolectar informacion relevante que faciliten la creacién de una planificacién

estratégica para la empresa Multi Servicios Simbaina.

1.- ¢Con qué frecuencia compra productos en la empresa Multi Servicios Simbaina?

Semanal Trimestral
Quincenal Semestral
Mensual Anual

2.- ¢Cémo califica usted los precios de los productos que ofrece la empresa?

Bajos Elevados

3.- ¢Qué considera usted mas importante al momento de comprar productos en la

empresa?

Ofertas Calidad de productos Bajos precios




4.- ;Como cataloga

recibida por parte | Excelente Bueno

Irregular

la empresa?

usted la atencidn

de los empleados de

5.- ¢ Cuanto est4 usted dispuesto a gastar en la empresa para comprar un producto nuevo?

De $10 a $100 De $301 a $600

De $101 a $300 De $601 0 mas

6.- ¢CAmo ha sido su experiencia al comprar en la empresa?

Excelente Bueno

Muy bueno Malo

7¢CoOmo conoci6 a la empresa Multi Servicios Simbaina?

Tv Internet

Radio Prensa o revistas

8.- ¢ Como prefiere ponerse en contacto con la empresa Multi Servicios Simbaina?

Teléfono de atencién al cliente

Facebook.

Twitter

Chat.

9.- ¢ Usted considera que la implementacién de una planificacion estratégica mejoraria la

atencién a clientes en la empresa?

si [ ]

No [ ]

10.- ¢ Recomienda usted a ser clientes de la empresa Multi Servicios Simbaina?

Amigos Familiares

Conocidos




ANEXO C: ENTREVISTA APLICADA A GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
MULTI SERVICIOS SIMBAINA

LCDO. SEGUNDO MARCELO SIMBAINA LOJA

1. ¢ Usted conoce que es una planificacion estratégica?
No.

2. ¢ La Empresa Multi Servicios Simbaina cuenta con misién empresarial? Si, No

No, porque la empresa hemos manejado como pequefia incluso de forma empirica porque no

contamos con conocimientos por eso no tenemos planificado y es nuevo para nosotros.

3. ¢Cuenta con objetivos establecidos la empresa?

Ya desde mucho tiempo atras hemos propuesto pero aun no cumplimos porque muchas veces

bajan las ventas, entre diferentes inconvenientes.

4. ;Cuenta con una planificacion estratégica la Empresa Multi Servicios Simbaina?

No.

6. ¢Se encuentran en permanentes capacitaciones los trabajadores? Si, No

No, porgue no tenemos pensado en que las capacitaciones sean importantes para nuestros

colaboradores.

6. ¢ Cuenta usted con un plan para optimizar los recursos de la empresa?

No, porque tanto la planificacion y la gestion nos ayudaria a tener solvencia para asegurar la

sustentabilidad de la actividad.

7. ¢Usted conoce a los competidores del sector?

Podria mas o menos decir que el competidor directo es el Multicomercio “Lojalex”



8. ¢ Como usted considera el crecimiento de la empresa?

Considero que debemos mejorar aun todos, muchas veces tenemos inconvenientes en el area

administrativa, que han surgido diversos conflictos.

9. De acuerdo a su criterio, ¢Usted conoce los principales problemas que impiden que la

empresa sea mas competitiva?

La mala administracion, no estamos preparados para administrar por falta de conocimientos
muchas de las veces la empresa se encuentra de sobregiro, la desconfianza con los vendedores
cuando se manipula dinero incluso el personal considero que no se esmera por comisionar 0

vender mas, y ello disminuyen las ventas.

10. Segun a lo explicado, ¢Usted cree que es importante una planificacién estratégica para

la empresa? Si, No

Si, porque todas las empresas deberian tener su planificacién para mirar objetivos, metas y
poder medir, cumplirlo. Yo quiero llevar adelante mi empresa, mejorar liquidez, utilidades, el

ambiente laboral.



ANEXO D: EMPLEADOS DE LA EMPRESA

Gerente Propietario. Lcdo. Segundo Marcelo Simbaina Loja
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ANEXO E: BODEGAS DE LA EMPRESA
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