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RESUMEN

La Empresa “La Ferreteria La Bahia” no cuenta con una administracion interna adecuada,
teniendo como causas la falta de una filosofia organizacional; no contar con una mision, y vision
empresarial; no tener definidos objetivos y estrategias; falta de politicas y programas; desconocer
la situacion actual de su empresa; no analizar a su competencia; poca publicidad; no tener una
correcta toma de decisiones que hagan crecer la empresa de manera exponencial; no tener
establecida una planificacion estratégica que les ayudara a tener un horizonte claro a corto,
mediano y largo plazo. Por ende, el objetivo de la presente investigacidon fue disefiar un plan
estratégico para la empresa “Ferreteria La Bahia” de la ciudad de Riobamba, que contribuya a
una adecuada administracion. La metodologia aplicada fue con un enfoque cualitativo debido a
las entrevistas realizadas y cuantitativo por las encuestas, al igual que con un nivel de
investigacion descriptivo, disefio de investigacién de campo y un tipo de estudio descriptivo ya
que, se describiran a detalle todos los procesos que se llevara a cabo en el plan estratégico.
Ademas de la aplicacion de métodos, técnicas e instrumentos, tales como; inductivo,
deductivo, encuestas, entrevistas, observacion, entre otros. Como resultado de la
aplicacion de la metodologia antes mencionada se pudo determinar que es aplicable para
la empresa, a fin de mejorar sus procesos internos. Por ende, se pudo concluir que, la
Ferreteria "La Bahia" estableci6 una visién y mision sélida, considerando tanto factores internos
como externos para guiar adecuadamente sus actividades hacia el logro de sus objetivos. A través
del analisis FODA se identificaron factores tanto positivos como negativos, mismo que se pueden
ocupar al planteamiento de estrategias a corto y largo plazo. En lo que respecta al sistema
financiero de Ferreteria “La Bahia”, posee un nivel de rentabilidad adecuado con un indice de
apalancamiento 6ptimo para la implementacion de nuevos lineamientos para cumplir con las
necesidades y demandas de los clientes, mejorar sus herramientas tecnoldgicas e infraestructura

para superar a su competencia local.

Palabras clave: <PLANIFICACION>, <ESTRATEGIAS>, <PROCESOS>,
<ORGANIZACION>, <METODOLOGIA>.
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ABSTRACT

The company "La Ferreteria La Bahia" does not have an adequate internal administration, having
as causes the lack of an organisational philosophy; not having a mission and business vision; not
having defined objectives and strategies; lack of policies and programmes; not knowing the
current situation of their company; not analysing their competition; little publicity; not having a
correct decision making process to make the company grow exponentially; not having established
a strategic planning that will help them to have a clear horizon in the short, medium and long
term. Therefore, the objective of this research was to design a strategic plan for the company
"Ferreteria La Bahia" in the city of Riobamba, which contributes to an adequate administration.
The methodology applied was qualitative due to the interviews carried out and quantitative due
to the surveys, as well as with a descriptive level of research, field research design and a
descriptive type of study since all the processes that will be carried out in the strategic plan will
be described in detail. In addition to the application of methods, techniques and instruments, such
as inductive, deductive, surveys, interviews, observation, among others. As a result of the
application of the aforementioned methodology, it was determined that it is applicable to the
company, in order to improve its internal processes. Therefore, it could be concluded that
Ferreteria "La Bahia" established a solid vision and mission, considering both internal and
external factors to adequately guide its activities towards the achievement of its objectives.
Through the SWOT analysis, both positive and negative factors were identified, which can be
used to develop short and long term strategies. Regarding the financial system of Ferreteria "La
Bahia", it has an adequate level of profitability with an optimal leverage index for the
implementation of new guidelines to meet the needs and demands of customers, improve its

technological tools and infrastructure to overcome its local competition.

Keywords: ~ <PLANNING>, <STRATEGIES> <PROCESSES>, <ORGANISATION>,
<METHODOLGY>
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INTRODUCCION

En la actualidad los mercados se muestran cada vez mas competitivos, donde las pequefias y
medianas empresas deben contar con la capacidad de administrar de forma correcta su estructura
y recursos financieros. El éxito se alcanza cuando dichos recursos son manejados con

responsabilidad y méas ain cuando el personal es consciente de sus funciones y responsabilidades.

Ferreteria “La Bahia” es una empresa riobambefa que nace con el objetivo de satisfacer la
demanda existente en el mercado ferretero y de construccion, cuenta con un local matriz y dos

sucursales, con un alto nivel de aceptacion por parte de sus clientes.

El presente proyecto de investigacion consiste en la creacién de un plan estratégico para la
empresa “Ferreteria La Bahia” de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo periodo 2023
— 2027, este serd una guia para determinar nuevas estrategias para mejorar la administracion

interna, ayudar en la toma de decisiones oportunas y adecuadas.

Esta investigacion se divide en cuatro capitulos detallados a continuacion:

Capitulo I: Se detalla el planteamiento del problema, objetivos y la respectiva justificacion y se

formula la pregunta de investigacion.

Capitulo II: Muestra los antecedentes de la investigacion, el marco tedrico que tomaremos como

base para este proyecto

Capitulo 1l1: Habla de la metodologia que se utilizara, el enfoque, tipo de estudio, poblacion y

muestra, técnicas e instrumentos empleados.

Capitulo IV: Se hace un analisis e interpretacion de los datos obtenidos en la recabacion de

informacion.

Capitulo V: se detalla la propuesta en este caso el plan estratégico en base a la informacion

previamente recaudada.

Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad el sector ferretero en el Ecuador tiene una gran oferta que va creciendo con el
paso de los afios, en la actualidad se ha visto nuevos locales de ferreterias en varias ciudades. En
el Gltimo censo realizado en el afio 2016 se registré 7.168 locales ferreteros y en las Gltimas
investigaciones que tiene el servicio de rentas internas SRI, muestra que a escala nacional ese
namero se incremento a 25.358 mas, lo que denota mayor competencia en este sector. (Armijos
Medrano, 2023). En la ciudad de Riobamba el aumento de nuevos establecimientos ferreteros es

notable, lo que permite un rapido acceso a materiales de construccion.

La empresa Ferreteria La Bahia lleva alrededor de 30 afios en mercado ferretero, ha tenido que
superar varios cambios internos y externos para poder mantenerse vigente entre el comercio
riobambefio, sin embargo, es importante seguir en una linea de crecimeinto y desarrollo. Para esto
es necesario hacer frente a las amenazas y debilidades que como administracion interna poseen,
lo que hace relucir varias causas que generan problemas como: la falta de una filosofia
organizacional; no contar con una mision, y visién empresarial; no tener definidos objetivos y
estrategias; falta de politicas y programas; desconocer la situacion actual de su empresa; no
analizar a su competencia; poca publicidad; no tener una correcta toma de decisiones que hagan
crecer la empresa de manera exponencial; no tener establecida una planificacion estratégica que

les ayudara a tener un horizonte claro a corto, mediano y largo plazo.

1.2. Objetivos

1.2.1. General

Disefiar un plan estratégico para la empresa “Ferreteria La Bahia” de la ciudad de Riobamba, que

contribuya a una adecuada administracion.

1.2.2. Especificos

* Realizar un diagnéstico situacional de la empresa mediante técnicas administrativas.

* Definir la metodologia para las directrices estratégicas a través del logro de sus objetivos.



* Proponer un plan estratégico como una herramienta para definir lineamientos y estrategias

Optimas para la empresa.

1.3. Justificacion

La creacion de un plan estratégico contribuird a la empresa Ferreteria La Bahia a tener objetivos
claros generando estrategias para tener un posicionamiento en el mercado, proporcionar a la
ciudadania riobambefia un mejor servicio y consolidarse como empresa con una adecuada gestion

interna.

1.3.1. Justificacion tedrica

Para fundamentar correctamente el plan estratégico de la empresa Ferreteria La Bahia es necesario
basarse en la documentacion contable que la empresa tiene, a mas de ello sera necesario tomar
fundamentos tedricos de otros autores de libros digitales, revistas, publicaciones de distintos
autores, paginas web, etc., que contribuyan con todos los procesos que se realizan a lo largo de la

investigacion.

1.3.2. Justificacion metodoldgica

Si se desea tener una correcta planeacion serd fundamental utilizar las herramientas propias de la
planeacion, en este caso son cualitativas y cuantitativas. Al referirnos a las técnicas cualitativas
estamos basandonos en presupuestos, estados financieros, etc. Por otro lado, al hablar de técnicas
cualitativas nos referimos a la generacion de ideas, entrevistas, encuestas, investigacion del

mercado ferretero, FODA, etc.

1.3.3. Justificacion préactica

La creacion de un plan estratégico ayudara a tener un panorama claro de la situacion de la
empresa, partiendo de donde se encuentra actualmente y hacia donde pretende llegar, al plantearse
objetivos a corto, mediano y largo plazo, una mision y visién empresarial y con un personal que

conozca sus funciones, para obtener un aumento de productividad y mejor rentabilidad financiera.

1.4. Pregunta de investigacion

¢COmo incidird en la correcta administracion, la implementacion del plan estratégico para la

empresa “ferreteria la bahia” de la ciudad de Riobamba?
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

Para realizar este trabajo de investigacion es necesario la informacion de fuentes bibliogréaficas y
de publicaciones anteriormente presentados, que tengan relevancia con el tema para el desarrollo
del plan estratégico. A continuacion, se muestra una recopilacion de trabajos y resultados que se

han obtenido con relevancia en el tema;

La autora (Segura Andi, 2022) en su investigacion titulada “Disefio de un plan estratégico para
mejorar la administracion financiera de la empresa agropecuaria PCA, en la parroquia
Rumipamba, cantdn La Joya de los Sachas, periodo 2022-2026, en su tesis manifesto que la
aplicacién de un plan estratégico que cuente con estrategias administrativas financieras y

operativas, permitieron tomar mejores decisiones para el crecimiento y mejora de la empresa.

Segun el autor (Neppas Cholca, 2022) concluye en su tesis “Plan estratégico para la distribuidora
comercial Santillan Villacis “Dicosavi” en la ciudad de Riobamba, periodo 2020 — 2024”, que en
su propuesta se estableci6 estrategias que facilitan el cumplimiento de misidn, vision para una

mejor roma de decisiones y a la vez obtener una excelente gestion empresarial

Segun lo manifest6 (Parra Solis, 2015) en su tesis “Plan estratégico de la "Empresa Anita" periodo
2015-2020 en la ciudad de Babahoyo”, recomienda desarrollar el plan estratégicos para mejorar
la capacitacion de la empresa, y socializarlo con el personal para generar un empoderamiento del

mismo.

2.2. Fundamentacién Tedrica

2.2.1. Planeacion

Segun (Massie 2013; citado en Gonzalez Millan y Rodriguez Diaz, 2019) segura que la
planeacion, es un proceso en el cual se comienza con el planteamiento de los objetivos, que
conlleva luego a desarrollo de politicas, se elaboran luego los planes, los procedimientos y

posteriormente se hace una retroalimentacién de informacién para ajustarse al cambiante medio.

(pag.8)



El autor (Sanchez Buitrago, 2009) nos dice que la planeacion es una apuesta racional por el futuro;
es un proceso derivado de la posibilidad humana de controlar, comprender y transformar la
realidad; es un campo tedrico del conocimiento y una préactica social orientada a la accion

intencionada, con arreglo a fines. (pag.49)

Gracias a las teorias de estos dos autores podemos decir que la planeacion nos ayuda a delimitar
objetivos, planes y procedimientos, pudiendo tener una prevencion hacia el futuro para poder

asumir con racionalidad con conocimientos practicos para obtener resultados favorables.

2.2.1.1. Importancia de la planeacién

Para (Rojas LApez, 2011) nos dice que la planeacion es importante, ya que nos ayuda a tener un
uso eficiente de los recursos que tiene la empresa en este caso humanos, materiales y financieros,
cuando hay escasez. También nos ayuda al logro de los objetivos, a lograr los panes para tener
una correcta distribucion de materiales, minimizando riesgos en diferentes situaciones que pueden

cambiar. (pag.15)

2.2.1.2. Caracteristicas de la planeacién

Segun (Bernal, 2012; citado en Colectivo de Participantes, 2019) nos habla a continuacién sobre

las caracteristicas mas importantes de la planificacion:

La planificacién es un proceso incesante y continuo.
La planificacion siempre esta enfocada al futuro, esta relacionada con las previsiones.
La planificacion busca la racionalidad en la toma de decisiones: formular planes

En el futuro, la planificacion sera un medio para gestionar el proceso de toma de decisiones.
La planificacidn es la seleccion de un curso de accion entre varios caminos alternativos.
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La planificacién es sistémica: La planificacion debe tener en cuenta el sistema y los

subsistemas que componen el sistema, debe abarcar a toda la organizacion.

7. La planificacion es iterativa: consta de pasos o fases sucesivas. Este proceso es parte de otro
proceso mas grande: el proceso administrativo.

8. La programacion es una técnica de asignacion de recursos: tiene como objetivo definir,

9. Determinar el tamafio y distribucion de los recursos humanos y otros recursos segun estudios
y decisiones previos.
10. La planificacion es una técnica ciclica: la planificacion se hace realidad cuando se ejecuta. Al

planificar, se tienen en cuenta las condiciones de evaluacion y accion para crear nuevos planes

con informacion y perspectivas méas seguras.



11. La planificacion es una funcién administrativa que interactGia con otros departamentos, esta
cerca vinculado a otras funciones (organizar, dirigir y controlar) influye e influye en estas
funciones en todos los niveles de la organizacion.

12. La planificacion es una técnica de coordinacién e integracion: permite la coordinacion y la
integracion. Integrar actividades para lograr los objetivos del programa.

13. La planificacion es una técnica de cambio e innovacion: es uno de los mejores métodos. Un
intento deliberado de generar cambio e innovacion en una empresa definida y seleccionada a

través de una planificacion a futuro. (pag. 13)

2.2.1.3. Principios de la planeacion

La planeacion como toda actividad administrativa se rige de principios, que son fundamentales
en la aplicacion general siendo una guia en la accién administrativa. Segun (Rojas Lopez, 2011,
pags. 22- 23), se presentan cinco principios con su respectiva descripcion:

Objetividad y cuantificacion: al

momento de planear es importante Flexibilidad : al momento de

Factibilidad: Todo lo que se hacer el plan se debe establecer

planee no debe ser imposible de
lograrse. Debe ser adaptado a la
realidad con las condiciones que

basarse en calculos y datos reales
y no en opciones subjetivas. Aqui
se utiliza Unicamente datos

parametros de holgura para
afrontar situaciones no planeadas

que se ajusten facilmente a las

se dan en el medio. condiciones.

objetivos, calculos probabilisticos
etc.

Del cambio de estrategias: al
extenderse un plan con el pasar
del tiempo es necesario volverlo a
hacer, sin abandonar los
propositos, pero si sera necesario
modificar las estrategias, politicas,
procedimientos y el presupuesto.

Unidad: Al realizarse un plan
debe estar dirigido al logro de
propdsitos y objetivos generales
para que exista un equilibrio
armonico para que sea dirigido a
su enfoque.

llustracion 2-1: Principios de planeacion.

Fuente: Rojas Lopez. (2011)
Elaborado por: Macas Muso, L. (2023)

2.2.2. Estrategia

Para la realizacion del plan estratégico de la empresa es necesario tener presentes algunos
conceptos de estrategias para poder dar el direccionamiento adecuado. A continuacion, citamos a

algunos autores:



Para (Alfred Chandles 1962; citado en Rojas Lopez, 2011) dice que la estrategia como el elemento
que determinaba las metas basicas de una empresa, a largo plazo, asi como la adopcion de cursos
de accién y |a asignacion de los recursos necesarios para alcanzar dichas metas. (pag. 30)

La estrategia era un hilo conductor que corria entre las actividades de la empresa, los productos y
los mercados. Por lo cual la estrategia es una regla para tomar decisiones; un hilo de cuatro
componentes: el alcance del producto/mercado, el vector de crecimiento, la ventaja competitiva

y la sinergia. (Rojas Lopez, 2011)

Para plantear la estrategia dentro de la empresa es necesario comprender el medio ambiente, que
en este caso son las amenazas y las oportunidades que se presentan constantemente, superando

los distintos acontecimientos que fueron previstos.

2.2.2.1. Importancia de la estrategia

Para (Rojas Lopez, 2011) la estrategia es importante por lo siguiente:

» La falta de estrategia puede llevar al fracaso en el logro de las metas.

* Son principios generales que guian las acciones de una empresa, identificando varias formas
de alcanzar sus objetivos.

* Actlia como base para la consecucion de objetivos y la ejecucion de decisiones. Facilitar la
toma de decisiones evaluando alternativas y eligiendo la mejor.

* Lacreciente competencia crea la necesidad de desarrollar estrategias.

* Desarrollar la creatividad para la resolucién de problemas. (pag.33)

2.2.2.2. Caracteristicas de la estrategia

Segun el autor (Rojas Lopez, 2011) la estrategia tiene las siguientes caracteristicas:
Durabilidad: esta estrategia es solida debido a su duracion. Todas sus consecuencias se producen

con el tiempo.

Mejorar el rendimiento: la estrategia tiene un gran impacto en las cosas existentes. Esta estrategia
tiene mejores rendimientos y proporciona tasas de éxito. Si tiene una estrategia solida, tiene mas

posibilidades de influir en la calidad y la satisfaccion.



Calidad: Siempre habra unas estrategias mejores que otras y la planificacion no siempre garantiza

el éxito.

Direccion: especifique la direccion segun la ubicacion, la resistencia y la oportunidad de
descubrimiento. Cuando se trata de estrategia, es un paseo por la cuerda floja.

Focus: Desarrollar una estrategia. Todas las estrategias deben implementarse en base a la

estrategia principal, independientemente de si afecta a las estrategias secundarias.

Conexion: Es dificil determinar cuando comienza una estrategia y termina otra. Las estrategias

son saludables cuando son independientes y sinérgicas.

Importancia: La estrategia es importante si se logra una buena planificacion, esto es subjetivo ya

gue, algunas situaciones son mas importantes que otras.

2.2.3. Planeacién Estratégica

Segun (Daniela Vidal Flores, 2017) indica que:

La planificacion estratégica permite a los emprendedores explorar posibles escenarios futuros de
crecimiento y desarrollo empresarial y comprender cuando es mejor crear recursos (como
personal capacitado, estructura organizativa, sistemas de produccion, reputacion y valor de marca,

desarrollo de cartera de clientes, etc.) para un desarrollo empresarial saludable. (pag. 559).

Por tanto, se puede decir que para esta investigacion sera necesario hacer la exploracion de
escenarios futuros del desarrollo de la empresa en cuanto a lo que concierna su estructura
organizacional, mercado, clientes que contribuya que la organizacion pueda avanzar hacia el

desarrollo.

Segun (Mejia Argueta et al., 2016 pag.97) una planeacion estratégica formal es un proceso en
donde se determinan la mision, los objetivos principales, las estrategias y las politicas que
gobiernan la adquisicion y la asignacidn de recursos para alcanzar las metas de la organizacion.

En este caso de estudio sera necesario la consideracion de estas definiciones para poder concretar
el fin del trabajo dandole una orientacion adecuada para poder cumplir con todas las metas que la

organizacion se plantee siguiente los procesos respectivos.



2.2.3.1. Principios de la Planeacidn Estratégica

Dentro de la planeacion estratégica identificamos algunos principios que fortalecen el tema de la
planeacion, obteniendo un enfoque mas creible a la hora de la aplicacion del método. Los
principios que estan establecidos para la planeacion estratégica son presentados por (Duque 2013;
citado en Gonzélez Millan y Rodriguez Diaz, 2019) que se dictan a continuacion:

* Priorizacion del qué ser sobre el qué hacer: Primero, identificar y definir la razon de existencia
de la organizacion, sus actividades econdmicas y los objetivos que espera alcanzar.

* Priorizacion del qué hacer sobre el como hacerlo: Basicamente, se trata de identificar las
acciones que efectivamente lograrén tus objetivos. El siguiente paso es priorizar la eficacia
sobre la eficiencia.

*  Visién sistémica: Una empresa es un conjunto de subsistemas (elementos) que tienen una
determinada funcion, interactlan entre si y estan ubicados dentro de ciertos limites, que
trabajan para lograr un objetivo comdn. Un sistema esta inmerso en un entorno (contexto)
que lo influye o lo determina y es influenciado por él. La fuente de elementos puede ser
interna al sistema (recursos) o externa al sistema (entradas).

* Visién de proceso: En esta vision de proceso, los sistemas son entidades dindmicas y en
constante cambio que deben ser consideradas y estudiadas con una perspectiva temporal
ademas de comprender su historia para determinar sus causas y efectos actuales y predecir su
futuro.

* Vision de futuro: De cara al futuro, el pensamiento estratégico es proactivo, es decir, avanza
hacia arriba para influir en los acontecimientos. Imaginese siempre que el mafiana ayuda a
darle forma o limitarlo: es una vision de futuro.

*  Compromiso con la accién y con los resultados: Un estratega no es solo un planificador; Es
gjecutante, conocedor y experto en analisis, accion y evaluacién; es un lider que se preocupa
mas por cuantos resultados puede lograr que por cuanto trabajo puede realizar.

* Flexibilidad: La flexibilidad le permite adaptarse a circunstancias cambiantes para mantener
el rumbo, por lo que la capacidad de improvisar es una cualidad estratégica.

* Estabilidad: La estabilidad generalmente busca un equilibrio dinamico que asegure un
crecimiento seguro, minimice los riesgos y busque asegurar la sostenibilidad de los sistemas

y procesos. (pag. 12-13)

2.2.4. Valores finales de una organizacién

Los valores altimos son fundamentales para dar sentido y alinear esfuerzos al desarrollo a largo

plazo de la organizacidn, asi como para indicar el tipo de negocio a alcanzar, las dimensiones a
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alcanzar y la diferenciacion a alcanzar. El valor final se crea respondiendo las siguientes

preguntas:

¢Quiénes somos y para qué existe la empresa? (Mision)

¢Hacia donde se dirige la empresa? (Vision)

¢Como llegar hasta donde se dirige la organizacion? (Objetivos estratégicos)
¢Cémo lograr los objetivos dictados? (Estrategias)

¢ Qué buscan los consumidores?7 Factores claves de éxito

¢Como lograr los elementos claves de éxito? (Areas de resultados claves). (Rojas Lopez, 2011)

2.2.4.1. Mision

Segun el autor (Rojas Lopez, 2011), La declaracién de mision describe quién es la empresa, la
naturaleza de sus operaciones, por qué existe, a quién sirve y los principios y valores segun los

cuales la empresa pretende operar. Los objetivos del desarrollo de la misién son los siguientes:

* Prevenir cambios que tengan consecuencias de gran alcance en la organizacion.

* Asegurese de que los empleados, clientes y otros identifiquen y comprendan la unidad de
crecimiento.

* Proporciona un método para generar y planificar opciones estratégicas.

*  Cultivar valores positivos entre los miembros de la organizacién y promover el cumplimiento

de las tareas.

2.2.4.2. Vision

Es un conjunto de ideas generales que forman el marco para los objetivos futuros de la unidad de
negocio. Muestra el camino y da direccion. Representa como se cree que deberia ser el futuro de
la empresa. Estos son los suefios que la organizaciéon planea alcanzar durante un periodo de
tiempo. Esta vision esta disefiada para inspirar y motivar a quienes tienen un gran interés en el

futuro de la empresa.

2.2.4.3. Evaluacion de la Estrategia

Una vez implementada la estrategia, los gerentes necesitan saber cuando la estrategia no esta
funcionando bien; para ello, es necesario monitorear la implementacidn, lo que en este nivel forma

la base para la siguiente fase de implementacion y desarrollo de la estrategia. No solo reitera los
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objetivos y estrategias existentes de la empresa, sino que también inicia cambios. (Rojas Lopez,
2011)

2.2.4.4. Factores claves para el éxito

Una vez que una organizacion sabe cudl es su mision y vision, la principal pregunta a responder
es: ¢Cuales son las claves para alcanzar los objetivos de la empresa? Es fundamental que la
empresa comprenda qué necesidades del publico objetivo quiere satisfacer, qué valora y qué no
valora; es decir, definir los factores criticos de éxito. Al comprenderlos, una organizacion puede
apuntar a ellos, lo que, por supuesto le permitira satisfacer mas facilmente las necesidades de los
clientes, obtener caracteristicas Unicas en comparacion con los competidores, ganar la lealtad de

los consumidores y reducir los productos sustitutos amenazantes. (Rojas Lépez, 2011)

2.2.4.5. Areas de resultados claves

Estas son areas o aspectos que son criticos para lograr factores criticos de éxito basados en
satisfacer las necesidades del cliente y lograr los objetivos comerciales de la organizacion.
Depende de qué tipo de factores criticos intentan hacer que determinadas areas de la organizacion
sean criticas. Las areas de resultados clave determinan donde se ponen los recursos y esfuerzos

individuales y colectivos. (Rojas Lopez, 2011)

2.2.4.6. Objetivos estratégicos por factor clave de éxito

A través de los pasos anteriores, podras entender por qué existe la organizacion: su mision, el
estado deseado y la posicién estratégica que quiere alcanzar, y los factores clave de éxito o
necesidades del cliente. Luego es necesario definir como lograr su transformacion desde el estado

actual al estado futuro deseado para satisfacer las necesidades del cliente.

El primer nivel de propésito estd determinado por la mision de la organizacién, la expresién mas
general de su razdn de existir, es decir, su papel econémico y social. El segundo nivel de las metas
de la organizacion son las metas estratégicas, que expresan metas o tareas de largo plazo a nivel
global, basadas en su misién, pero también en las condiciones ambientales y, lo mas importante,
en su desarrollo futuro, especialmente en oportunidades y amenazas, condiciones internas de la

organizacion.
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2.2.5. Andlisis del ambiente

Después de identificar las metas, los objetivos y las estrategias actuales de la organizacion,
determinamos qué aspectos del entorno afectaran nuestra capacidad para alcanzar nuestras metas.
El proposito del andlisis ambiental es descubrir como los cambios en el entorno econémico,
tecnoldgico, sociocultural y ambiental afectaran indirectamente los aspectos politicos/legales de
la organizacion, asi como las formas en que los competidores, proveedores, clientes, autoridades
gubernamentales y otros. Los factores afectan a la organizacion. Asimismo, este analisis nos
permite descubrir las oportunidades disponibles para las organizaciones, asi como las amenazas
a las que se enfrentan. Dijo Michael Porter. "Cada enfoque se puede resumir en la comprension
de las propias fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas". Esto significa que es un nivel
y proceso de toma de decisiones fundamental en el proceso de planificacién estratégica de la

organizacion. (Barthelmess Vargas, 2009)

Clasificaremos este paso en dos tipos de analisis:
Anélisis Externo

Analisis interno

2.25.1. Anaélisis externo

Su propésito es identificar oportunidades y amenazas estratégicas en el entorno operativo de la
organizacion. Las amenazas y oportunidades estan en gran medida fuera del control de cualquier

organizacion; de ahi el término "externo".

2.2.5.2. Analisis interno

El primer punto del analisis interno son los directivos de la empresa: ¢;cual es su motivacién? El
valor real de una empresa reside en las personas que trabajan en ella, y la experiencia demuestra
que los recursos escasos y los factores mas decisivos para el éxito son las habilidades de gestion
y liderazgo. Se pueden distinguir varios tipos de directivos, y la composicién de la cartera de
gestién de una empresa debe ser diferente para adaptarse a la etapa de la empresa y a la estrategia
que se quiere seguir. El reciente énfasis en los emprendedores corporativos es una respuesta a las
estrategias de diversificacion en las que el desarrollo de nuevos negocios o lineas de productos se
deja en manos de personas con espiritu emprendedor en lugar de personas técnicas, gerenciales,
etc. La estrategia actual, es decir, la forma en que la organizacidon gestiona sus recursos
estratégicos (financiamiento, capacidades de desempefio, capacidades técnicas), también implica
analizar la definicion del negocio en este punto. (Evoli, 2009 pag.17)
12



Para el respectivo analisis es necesario considerar analizar los siguientes aspectos:

Andlisis de los recursos: (recursos financieros, maquinas, equipos, materias primas, recursos
humanos, Tecnologia, etc.) de que dispone o puede disponer la empresa para sus operaciones
actuales o futuras.

Analisis de la estructura organizacional de la empresa: sus aspectos positivos y negativos, la
division del trabajo en los departamentos y unidades, y como se distribuyeron los objetivos

organizacionales en objetivos por departamentos.

Evaluacion del desempefio actual de la empresa: con respecto a los afios anteriores, en funcién
de utilidades, produccién, productividad, innovacién, crecimiento y desarrollo de los negocios,
etc. (Evoli, 2009 pag.14)

2.2.5.3. Matriz FODA

Segun (Evoli, 2009) La matriz FODA es un marco conceptual para el analisis sistematico que
ayuda a integrar las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas
de una organizacién. Esta matriz es ideal para factores internos y externos y estéa disefiada para
generar una variedad de opciones estratégicas. (F) fuerza; (O) Oportunidad; (D) debilidad; (A)

Amenazas.

2.2.5.4. Estrategias de la matriz FODA

La estrategia FO: Se basa en utilizar las fortalezas internas de la organizacién para explotar las
oportunidades externas. Este tipo de estrategia es la mas recomendable. Las organizaciones
pueden utilizar el mercado para entregar sus bienes y servicios utilizando sus capacidades

positivas, aprovechando sus fortalezas.

La estrategia FA: Utilice sus fortalezas para reducir el impacto de los peligros ambientales. Esto
no significa que las amenazas ambientales deban abordarse siempre de manera tan directa, ya que

esto a veces puede crear mas problemas para la agencia.
La estrategia DA: El objetivo es reducir las vulnerabilidades y prevenir amenazas mediante
acciones defensivas. Por lo general, este tipo de estrategia se utiliza s6lo cuando la organizacion

esta expuesta a altas amenazas y tiene muchas debilidades; La estrategia aqui tiene que ver con la
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supervivencia. En tales casos, puede incluso resultar en el cierre de la institucién o cambios en su

estructura y mision.

La estrategia DO. El objetivo es mejorar las debilidades internas y aprovechar las oportunidades
externas. Si una organizacion ofrece ciertas oportunidades en el entorno, pero no puede
aprovecharlas debido a sus debilidades, se puede decir que invierte recursos en las areas de
deficiencia para poder mejorarlas. Aprovechar estas oportunidades. Utilice esta opcion. (Evoli,
2009 pagl8)

2.2.5.5. Matriz de evaluacion de factores internos MEFI

En base a (Fiallos, 2021), esta matriz se ejecuta para realizar una sintesis de las fortalezas y las
debilidades mas relevantes de la empresa, con la finalidad de indentificar y evaluar la relacion

entre las areas de la organizacion teniendo en cuenta lo siguiente:

o Elaborar una lista de factores internos mencionando primero las fortalezas y luego las
debilidades de la empresa.

e Calificar cada factor con un valor entre 0.0 (Sin importancia) hasta 1.0 (Muy importante).
Esta ponderacion asignada a cada factor muestra su importancia en referencia al éxito de la
empresa en la industria. Las ponderaciones mayores deben ser asignadas a los factores que
poseen mayor peso en el despefio y desarrollo de actividades dentro de la organizacion. La
suma de estos factores de ser iguala 1.0.

e A cada factor se le asigna una puntuacion entre 1 a 4, que corresponde a: debilidad mayor
(puntuacion = 1), debilidad menor (puntuacion =2), fortaleza menor (puntuacion = 3),
fortaleza mayor (puntuacion =4).

e Se multiplica el peso de cada valor por el rango para determinar una puntuacién para cada
variable.

e Se agrega una puntuacién ponderada a cada valor para determinar la puntuacién total de la

empresa.

La puntuacién total después de efectuar el calculo puede ir desde un minimo de 1.0 hasta un
maximo de 4.0 y una puntuacion promedio de 2.5. Las puntuaciones menores a 2.5 muestran que
tienen un posicionamiento interno débil y las puntuaciones superiores a 2.8 muestran un

posicionamiento interno fuerte.

Luego de realizar el analisis de la situacién actual de la organizacion se continda con los objetivos

y estratégias que se plantean para potencializar las fortalezas y oportunidades de una empresa;
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evitar, neutralizar o minimizar sus debilidades y planificar estrategias en contra de las amenazas.
(Fiallos, 2021).

2.2.5.6. Matriz de perfil competitivo (MPC)

Esta matriz identifica plenamente a competidores de la empresa u organizacion mediante
determinados factores internos que pueden ser fortalezas o debilidades siguiendo los siguientes

pasos:

1. Obtener informacion de competidores, estos deben ser incluidos en la matriz de perfil
competitivo.

2. Enumerar los aspectos a consideras, puede ser una ventaja o desventaja, esto depende de la
organizacion analizada.

3. El peso se fija a cada elemento.

4. Las calificaciones se establecen para cada organizacion que esté enumerada en la tabla de la
siguiente forma: (1= debilidad); (2= menor debilidad); (3= menor fuerzo); (4= mayor fuerza).

5. Para cada calificacion de competidor, se multiplica el peso por la segunda columna y se
obtiene el volumen ponderado correspondiente.

6. Se realiza una sumatoria de las cantidades finales de la columna peso mismo que debe ser
igual 1.0. (Fiallos, 2021).
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque

3.1.1. Cualitativo

Segun (Hernandez et al., 2004 pag. 10) el método cualitativo con frecuencia se basa en métodos

de recoleccion de datos sin medicion numérica, como las descripciones y las observaciones.

La presente investigacion tiene un enfoque cualitativo con la realizacién de una entrevista dirigida
hacia el gerente de la empresa, para recabar informacion esencial de como es la administracion

interna, teniendo un panorama claro con todas las ideas expuestas.

3.1.2. Cuantitativo

Para los autores (Hernandez et al., 2004 pag.10) el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el
andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas
previamente, confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la

estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una poblacion.

Para esta metodologia se utilizara los resultados obtenidos una vez se realicen las encuestas, las
cuales se llevaran a cabo dentro de la empresa hacia los clientes y colaboradores, todas las
respuestas seran tabuladas con su respectivo andlisis, para tener una perspectiva real, procediendo
a examinar de manera numérica los datos estadisticos. A mas de ello se utilizara los estados
financieros presentados por la empresa para conocer la situacién real en la que se presenta. Es
importante mencionar que la aplicacién de estas encuestas serd fundamental para realizar las

estrategias que se empleara dentro del plan estratégico para la empresa.

3.2.  Nivel de la Investigacién

3.2.1. Descriptivo

Es una investigacion inicial, su principal objetivo es obtener informacion y datos en base a

propiedades, caracteristicas, dimensiones o aspectos de personas, agentes e instituciones,

16



mediante esta informacion se puede comprobar hip6tesis o responder preguntas investigativas.

Ayuda en la toma de decisiones correctivas a instituciones. (Nieto, 2020)
En el proyecto se utilizara para conocer cuéles son las oportunidades, fortalezas, debilidades y
amenazas que presenta la empresa; sera necesario hacer una observacion de sus procesos actuales

para proceder a la realizacion del FODA; ademas es imprescindible la realizacion de encuestas

internas a todo su personal para obtener mejor informacion para la investigacion.

3.3. Disefio de la Investigacion

3.3.1. Decampo

Segun (Grajales, 2020) la investigacion de campo o directa es la que se aplica en el lugar y tiempo

en el que ocurren los hechos a investigar

Para la presente investigacion sera necesario la observacion directa de la empresa, para obtener
informacién de su administraciéon interna, incluyendo sus procesos. Nos referimos a una
investigacion de campo ya que, esta nos brindara informacion exacta de lo que sucede con la
empresa con alto grado de confianza y menos margen de error para la obtencién de los resultados
que se desea obtener.

3.4.  Tipo de estudio

3.4.1. Descriptiva

El tipo de estudio que se realizara para esta investigacion es la descriptiva, ya que se explicara a
detalle todos los procesos que se llevara a cabo en el plan estratégico, con la utilizacion de distintas
técnicas para la obtencion de informacién junto con las herramientas propias de la investigacion.
3.5. Meétodo, Técnicas e Instrumentos de la investigacion

3.5.1. Método

3.5.1.1. Inductivo

Este método plantea un razonamiento ascendente que parte del particular a lo general. Al aplicar

este método a través de la observacion directa de los procesos y recopilacion de informacion
17



mediante entrevistas, se busca comprender la situacion real de la empresa. Este enfoque permitird
identificar patrones, tendencias y areas de mejora a partir de datos especificos, proporcionando
asi una base sélida para la generacion de estrategias de mejora.

3.5.1.2. Deductivo
Este método parte de lo general a lo particular, seré utilizado mediante el andlisis de la tabulacién
de las encuestas para determinar conclusiones de los requerimientos de la empresa, en conjunto

con informacion adicional como estados financieros para determinar su estado, planteando los

lineamientos adecuados.

3.5.2. Técnicas de investigacion

3.5.2.1. Encuesta

La encuesta es un banco de preguntas que sera dirigida a clientes de la empresa, para obtener
informacioén en cuanto a la satisfaccion que obtienen de la empresa en aspectos como precios,
promociones, atencion, calidad de productos, etc.

3.5.2.2. Entrevista

La entrevista es una conversacion que tiene como fin obtener informacion, en este proceso
interviene un entrevistador y un entrevistado. En el presente trabajo sera dirigida al propietario
de la empresa “Ferreteria La Bahia”, para lograr establecer un diagndstico real y actual de la
empresa y facilitar la elaboracion de un andlisis FODA.

3.5.2.3. Observacion

En este paso se llevara documentacion para tomar nota y saber si sus procesos son los adecuados

para fomentar una cultura de organizacion adecuada y formar nuevas estrategias que le llevaran

al éxito a la empresa.
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3.5.3. Instrumentos de investigacion

3.5.3.1. Guiade la encuesta

Es necesario para la formulacion de preguntas estratégicas y obtener informacion necesaria que
después sera analizada de manera exhaustiva que contribuira con la creacion del plan estratégico

para la empresa.

3.5.3.2. Guia de la entrevista

Con esta guia se formulard las preguntas al gerente propietario que contribuiran a saber la
situacion actual de toda la empresa y poder ser propositivos efectivamente para la investigacion

gue en este caso es el plan estratégico.

3.5.3.3. Google Forms

Es una herramienta gratuita ofrecida por Google que funciona en linea, los usuarios pueden crear
y compartir formularios y encuestas personalizados. Se utiliza para fines distintos, desde recabar
opiniones de estudiantes o clientes hasta recopilar informacion para proyectos de investigacion.
Se presenta como una opcién econémica, y amigable con el ambiente al no requerir la impresion

de las encuestas, es amigable con el encuestador y los encuestados. (Dongee, 2022)

3.5.4. Poblaciéon y Muestra

3.5.4.1. Poblacién

La empresa ferreteria “La Bahia” cuenta con 1 gerente propietario y 6 empleados detallados a

continuacion:

Tabla 3-1: Poblacion personal Ferreteria La Bahia

Poblacion Ndmero
Gerente propietario 1
Contadora
Secretaria
Ventas
Bodega
Total

Fuente: Ferreteria La Bahia
Elaborado por: Macas Muso, L. (2023)

NP W R e

Acorde a la base de datos de facturacion de la ferreteria existe un total de 182 clientes registrados.
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3.5.4.2. Muestra

La muestra es el subconjunto de los miembros de una poblacion, en base a la poblacion de
empleados se realizard una entrevista al gerente propietario y encuesta a los 6 empleados.

En cuanto a clientes se aplicara una encuesta a 124 clientes como muestra de los 180 clientes
registrados en la base de datos de la Ferreteria “La Bahia” mediante la herramienta Google Forms.

Para el calculo de la muestra se ha considerado la siguiente formula para datos finitos:

_ NxZ%pxq
d2 (N—-1)+Za2*p=*q

n

N: tamafio de la poblacion, 180 clientes

Za: 1.96 al cuadrado (seguridad del 95%)

p: proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g: 1—p (eneste caso 1 —0.05 = 0.95)

d: precision 0.05

180%1.96%%0.05%0.05 _
n= =124
0.052 (182-1)+1.962%0.05+0.05
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CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.  Procesamiento, andlisis e interpretacion de resultados.

En base a las encuestas realizadas al personal se ha logrado obtener los siguientes datos

informativos:

Pregunta 1. ;Considera Usted que la empresa da la debida importancia a las sugerencias de

clientes y colaboradores?

Tabla 4-1: Pregunta 1 - Personal

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 2%
CASI SIEMPRE 14%
EN OCASIONES 14%
CASI NUNCA 0%
NUNCA 0%
TOTAL 100%
Fuente: Encuestas al personal

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

~NO O rkFru

14%

mSIEMPRE m CASISIEMPRE = EN OCACIONES

llustracion 4-1: Pregunta 1 - Personal

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Analisis e interpretacion: las encuestan reAlizadas a los empleados de la empresa Ferreteria La
Bahia reflejan que el 72% del personal da importancia a las sugerencias de clientes y
colaboradores, el restante se divide en 14% en casi siempre y el otro 14 % en ocasiones, al ser 7
los encuestados la mayor parte de los colaboradores esta de acuerdo con que existe una

administracion que recepta sugerencias.
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Pregunta 2. ;Ha participado de capacitaciones organizadas por la empresa sobre el uso y

aplicacion de los materiales que se vende en ferreteria “La Bahia”?

Tabla 4-2: Pregunta 2 - Personal

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 6 86%
CASI SIEMPRE 1 14%
EN OCASIONES 0 0%
CASI NUNCA 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

m SIEMPRE m CASI SIEMPRE

llustracion 4-2: Pregunta 2 - Personal

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas muestran que de los 7 empleados 6
siempre afirman recibir capacitacion sobre los productos que expende la ferreteria representado
por un 86%, el 14% restante afirma que casi siempre.
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Pregunta 3. ;La empresa ferreteria “La Bahia” cuenta actualmente con un plan estratégico?

Tabla 4-3: Pregunta 3 - Personal

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 0 0%
CASI SIEMPRE 3 43%
EN OCASIONES 2 29%
CASI NUNCA 1 14%
NUNCA 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

B CASISIEMPRE W EN OCACIONES  m CASINUNCA B NUNCA

llustracion 4-3: Pregunta 3 - Personal

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: en base a las encuestas realizadas a los empleados: el 43% del personal

casi siempre aplica procesos. El 29% en ocasiones, el 14% casi nunca y el 14% restante nunca.
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Pregunta 4. ;Como califica Usted el ambiente laboral en la ferreteria?

Tabla 4-4: Pregunta 4 - Personal

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
EXCELENTE 6 86%
MUY BUENO 1 14%
BUENO 0 0%
MALO 0 0%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

m EXCELENTE = MUY BUENO

llustracion 4-4: Pregunta 4 - Personal

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Analisis e interpretacion: dentro del personal de ferreteria “La Bahia”; el 86 % de los empleados
de ferreteria “La Bahia” consideran que existe un excelente ambiente laboral y el 14% lo

calificaron como muy bueno.
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Pregunta 5. ;Como califica Usted el proceso de venta en la ferreteria?

Tabla 4-5: Pregunta 5 - Personal

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
EXCELENTE 1 14%
MUY BUENO 5 72%
BUENO 1 14%
MALO 0 0%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

® EXCELENTE = MUY BUENO = BUENO

llustracion 4-5: Pregunta 5 - Personal

Fuente: Encuestas al personal
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas al personal muestra que el 72 % de los
empleados de ferreteria “La Bahia” consideran que existe un muy buen ambiente laboral, el 14%

lo calificaron como excelente y el 14% bueno
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En cuanto a las encuestas realizadas a los clientes se obtuvo los siguientes resultados:

Pregunta 1. ;En ferreteria “La Bahia” encuentra todos los productos que usted necesita?

Tabla 4-6: Pregunta 1 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 57 46%
CASI SIEMPRE 50 40%
EN OCASIONES 13 10%
CASI NUNCA 3 2%
NUNCA 1 1%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

B SIEMPRE  m CASISIEMPRE @ EN OCACIONES m CASINUNCA  ENUNCA

llustracion 4-6: Pregunta 1 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas al personal muestra que el 46 % de los
clientes de ferreteria “La Bahia” siempre encuentran los productos que necesitan, el 40% casi

siempre el 11% en ocasiones y el 4% restante casi nunca y nunca.
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Pregunta 2. ;Considera que la ferreteria “La bahia™ cuenta con stock variado de productos?

Tabla 4-7: Pregunta 2 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 49 40%
CASI SIEMPRE 39 31%
EN OCASIONES 32 26%
CASI NUNCA 2 2%
NUNCA 2 2%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

ESIEMPRE  m CASISIEMPRE ®EN OCACIONES mCASINUNCA = NUNCA

lustracion 4-7: Pregunta 2 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas al personal muestra que el 39 % de los
clientes consideran que ferreteria “La Bahia” siempre cuenta con un stock variado de productos,

el 31% casi siempre el 26% en ocasiones y el 4% restante casi nunca y nunca.
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Pregunta 3. ;Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

Tabla 4-8: Pregunta 3 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 63 51%
CASI SIEMPRE 43 35%
EN OCASIONES 15 12%
CASI NUNCA 2 2%
NUNCA 1 1%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

HSIEMPRE m CASISIEMPRE ®EN OCACIONES m CASINUNCA  ®mNUNCA

lustracion 4-8: Pregunta 3 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 51 %
consideran que ferreteria “La Bahia”, los precios siempre suelen ajustarse a su presupuesto, el

35% casi siempre, el 12% en ocasiones y el 3% casi nunca y nunca.
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Pregunta 4. ;Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los productos
que adquiere y su uso?

Tabla 4-9: Pregunta 4 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 55 44%
CASI SIEMPRE 48 39%
EN OCASIONES 16 13%
CASI NUNCA 4 3%
NUNCA 1 1%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

HSIEMPRE  ® CASISIEMPRE ®EN OCACIONES mCASINUNCA = NUNCA

lustracion 4-9: Pregunta 4 Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 44 %
consideran que ferreteria “La Bahia”, los empleados tienen conocimientos sobre los productos y

su uso, el 39% casi siempre, el 13% en ocasiones y el 4% casi nunca y hunca.
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Pregunta 5. ;Como califica Usted la distribucion de espacios en la ferreteria?

Tabla 4-10: Pregunta 5 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
EXCELENTE 42 34%
MUY BUENO 45 36%
BUENO 36 29%
MALO 1 1%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

® EXCELENTE = MUYBUENO m=BUENO mMALO

lustracion 4-10: Pregunta 5 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 36 %
consideran que la distibucion de espacios de la ferreteria es muy buena, el 34% como excelente,
el 29% como bueno y el 1% malo.
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Pregunta 6. En compras al por mayor, ;ofrece la ferreteria “La Bahia” facilidades de

transporte?

Tabla 4-11: Pregunta 6 Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 45 36%
CASI SIEMPRE 29 23%
EN OCASIONES 28 23%
CASI NUNCA 19 15%
NUNCA 3 2%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

HSIEMPRE  ® CASISIEMPRE ®EN OCACIONES mCASINUNCA = NUNCA

llustracion 4-11: Pregunta 6 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 36 %
consideran que ferreteria “La Bahia” ofrece un sistema de trasnporte al por mayor, el 23% casi

siempre, el 23% en ocasiones, el 15% casi nuncay el 2% nunca.
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Tabla 4-12: Pregunta 7 - Clientes

Pregunta 7. Ferreteria la bahia, ¢ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras?

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
SIEMPRE 28 23%
CASI SIEMPRE 37 30%
EN OCASIONES 47 38%
CASI NUNCA 11 9%
NUNCA 1 1%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

ESIEMPRE  m CASISIEMPRE ®EN OCACIONES mCASINUNCA = NUNCA

llustracion 4-12: Pregunta 7- Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 38 %
consideran que ferreteria “La Bahia” ofrece un sistema de descuentos por volumen de compras,

el 30% casi siempre, el 22% en ocasiones, el 9% casi nunca y el 1% nunca.
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Pregunta 8. ;Como califica los precios de ferreteria “La Bahia en relacién a la competencia?

Tabla 4-13: Pregunta 8 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
MUY SUPERIOR 11 9%
SUPERIOR 37 30%
IGUAL 47 38%
DEBAJO 28 23%
MUY POR DEBAJO 1 1%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

® MUY SUPERIOR ®mSUPERIOR ®IGUAL mDEBAJO m MUY POR DEBAJO

llustracion 4-13: Pregunta 8 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 38 %
consideran que ferreteria “La Bahia” es igual en precios, el 30% es superior, el 23% que esta muy

debajo en precios, y el 9% que es muy superior.
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Pregunta 9. ;Como calificaria Usted el servicio al cliente de la ferreteria “La Bahia™?

Tabla 4-14: Pregunta 9 - Clientes

PREGUNTA ENCUESTADOS PORCENTAJE
EXCELENTE 49 40%
MUY BUENO 37 30%
BUENO 38 31%
MALO 0 0%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 124 100%

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

® EXCELENTE = MUY BUENO = BUENO

llustracion 4-14: Pregunta 9 - Clientes

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Andlisis e interpretacion: los resultados de las encuestas a los clientes muestra que el 40%
consideran que el servicio al cliente de ferreteria “La Bahia” es excelente, el 30% muy bueno y

el 31% bueno.

34



Resultados de la entrevista dirigida al gerente propietario de ferreteria “La Bahia”, para poder

realizar un diagnostico sobre la situacion actual de la ferreteria “La Bahia”

Nombre: Luis Alfredo Macas.

1. ¢Cuenta la empresa con una mision, vision y objetivos empresariales definidas?
Actualmente no contamos con una misién vision y objetivos formalmente definidos, sin embargo,
conocemos la importancia de establecerlos para poder desarrollar las actividades diarias,

consideramos establecerlas en un futuro cercano.

2. ¢Cuales cree que son las principales fortalezas y oportunidades de la empresa ferreteria “La
Bahia™?

Consideramos que entre nuestras principales fortalezas esta la ubicacién estratégica de la

ferreteria, la amplia variedad de productos de alta calidad que ofertamos, y la atencion

personalizada al cliente. En cuanto a oportunidades vemos potencial en la expansién en nuestro

catélogo de productos y mejorara la presencia en redes para atraer un mercado mas amplio.

3. ¢Qué problemas internos usted considera existentes en ferreteria “La Bahia?

Identificamos desafios en la gestion de inventarios, y optimizacién de precios internos,

implementar un sistema que ayude a controlar los precios en el inventario.

4. (Cuenta ferreteria “La Bahia” con una estructura organizacional y ha sido socializada con
el personal?

Se ha establecido una estructura organizada bésica, pero conocemos la importancia de

socializarlas con el personal de manera formal y mejorar la comprension y colaboracion interna.

5. ¢Cémo evalla los margenes de ganancia en los Gltimos meses?

En los Ultimos meses han sido aceptables, sin embargo, reconocemos la importancia de una
inversion de tallada, se han considerado ajustes en la estrategia de venta para mejorar la
rentabilidad.

6. ¢Cree que laaplicacion de un plan estratégico puede mejorar la rentabilidad de la ferreteria?
Estamos de acuerdo con que un plan estratégico bien elaborado ayudard en la mejora de la
rentabilidad de la ferreteria y estamos comprometidos con poder elaborar un buen plan, que aporte

a las metas a largo plazo en la empresa.
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4.2. Discusion

Con la informacion resultado de las encuestas realizadas a clientes y empleados, asi como la
entrevista dirigida al Sr. Alfredo Macas como gerente, ha permitido obtener datos importantes,
como deficiencias internas, requerimientos por parte de empleados y clientes, una mejor
organizacion interna entre otros puntos, mismos que aportan significativamente al plan estratégico

centrandose en los sigueintes puntos a desarrollar:

e Analisis FODA de la Ferreteria “La Bahia”.

e Matriz de evaluacion de factores internos. (MEFI)
e Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)
e Objetivos a corto, mediano y largo plazo.

o Declaracion de misién, vision y valores de la empresa.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Introduccion

Este modelo de plan estratégico, se ha elaborado en base a a la organizacion de la Ferreteria “La
Bahia”, integra todos sus involucrados, lo que permite la definicion de un modelo de negocio con
acciones y medidas apropiadas, que generan valor agregado en la empresa frente a un entorno
econdmico variante; se evalua el nivel de concurrencia y coordinacién entre las diferentes areas

de la empresa.

En busca de crear una ventaja sustentable y competitiva, que sea innovadora en base a la
investigacion para el desarrollo de una mejora continua, es importante el seguimiento de este plan

con el compromiso de su gerente y colaboradores.

PERSPECTIVAS

PILARES ESTRATEGICOS

3M (MEDIOS. MEDIDAS,
METAS)

PROYECTOS

llustracion 5-1: Plan estratégico
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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5.2. Componentes de modelo de plan estratégico.

5.2.1. Declaracion de misién, visién, valores y pilares estratégicos.

El foco estratégico de ferreteria “La Bahia” se constituye en la misién y vision, para esto, se

analiza la razén de ser y a donde se pretende llegar como empresa.

a)  ¢(Enddnde esta actualmente la empresa ferreteria “La Bahia”?
Ferreteria “La Bahia”, es una empresa que se basa en la compra y venta de herramientas y

materiales de construccion, con una amplia trayectoria de 30 afios en el mercado local.

b)  ¢Hacia donde quiere ir la empresa ferreteria “La Bahia”?
La empresa ferreteria “La Bahia” pretende ser lider en el mercado ferretero, posicionandose con

estabilidad y amplitud en productos para lograr fidelizar méas clientes.

c)  ¢Como pretende cumplirlo?
En base a la oferta de articulos y productos ferreteros de calidad, mediante el trabajo en equipo,
un corrector direccionamiento de la organizacion en la parte interna y externa, para generar

satisfaccion en los clientes sus requerimientos y necesidades.

5.2.1.1. Mision

Para poder definir la Mision de la empresa se debe responder previamente las siguientes

preguntas:

a) ¢A quién se esta satisfaciendo?
La empresa llega a los clientes dedicados al sector de construccién e industrial, llega también a
clientes minoristas que poseen talleres pequefios 0 medianos, pequefias reparaciones en sus

hogares, y personas gue se dedican al comercio libre.

b) ¢Qué se esta satisfaciendo?
Se satisface a los clientes antes mencionados con herramientas y productos que faciliten y mejoren
la calidad de su trabajo, al brindar un asesoramiento personalizado sobre los productos que el

cliente requiere.
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c) ¢Como se esta satisfaciendo las necesidades de los clientes?
El abastecer de herramientas, materiales y productos de construccion, mismas que cumplen con

normas de calidad para brindar una garantia y seguridad al cliente.

d) (Qué clase organizacion es ferreteria “La Bahia”?
Ferreteria “La Bahia es una pequefia empresa dedicada a la oferta de articulos y productos

ferreteros y de construccién.

e) ¢Para gqué se constituyd la empresa ferreteria “La Bahia™?
Para satisfacer las necesidades del mercado dedicado a la construccion, reparacion, remodelacion,
entre otros de la ciudad de Riobamba, apuntando al crecimiento interno a corto, mediano y largo

plazo.

f) ¢Qué hace diferente a Ferreteria “La Bahia” del resto de empresas similares?
La variedad y calidad en los productos que se oferta, sumado a la atencién personalizada en su

local matriz y 2 sucursales existentes.

g) ¢Ddnde se encuentra ubicada ferreteria la “La Bahia”?

Su local matriz se encuentra ubicado en la provincia de Chimborazo, ciudad de Riobamba en las
calles Carabobo 29-34 y Febres Cordero, la sucursal 1 en las calles Carabobo y Av. Sucre y la
sucursal 2 en las calles Av. Luis Cordovez y Tarqui.

h) ¢Con qué recursos desempefia sus funciones ferreteria “La Bahia?

Ferreteria “La Bahia cuenta con recursos: humanos, materiales, economicos y tecnologicos.

En base a las interrogantes resultas, se propone siguiente mision en base a la razén de ser de la

empresa:

Propuesta de mision para ferreteria “La Bahia”:

“En ferreteria La Bahia somos una empresa que se dedica a la comercializacion de herramientas,
productos y articulos de construccion y ferreteria, ofertando a nuestros clientes variedad y calidad,

para la satisfaccion de sus necesidades acorde a sus exigencias en referencia a precios, alta calidad

y marcas, a través de recursos humanos, tecnoldgicos y materiales.”
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5.2.1.2. Visién

Para determinar la vision de ferreteria “La Bahia” también es importante resolver las siguientes

interrogantes:

a) (Cual es la imagen deseada para ferreteria “La Bahia”?

A

Que los clientes prefieran a ferreteria “La Bahia” por la dedicacion y empefio con que realizan su
trabajo sus colaboradores, brindandoles el tiempo necesario para dar solucion a sus

requerimientos y necesidades complejas de forma oportuna y eficiente.

b) ¢CoOmo serd en el futuro ferreteria “La bahia?
Sera una empresa caracterizada por su calidad y calidez, por su atencion al cliente con seguridad

y respaldo al efectuar sus compras y asesorandolos en la parte técnica de ser necesario.

¢) ¢Qué hard en el futuro ferreteria “La Bahia?
Continuar sirviendo a sus clientes con dedicacion y empefio, tratando de expandirse a nivel

provincial.

Luego de haber respondido las preguntas, se puede establecer un horizonte estratégico, y se

propone la siguiente vision:

Propuesta de vision para ferreteria “La Bahia”

“Ser una empresa lider en el mercado ferretero en la provincia de Chimborazo, con un
posicionamiento bueno, mediante el fortalecimiento del compromiso organizacional dentro de la
ferreteria”.

Para lograr este horizonte estratégico es importante centrar los esfuerzos de manera prioritaria
hacia el cumplimiento de este. A largo plazo se pretende implementar un sistema que permita
desarrollar una correcta combinacién entre los procesos gobernantes, de apoyo y operativos

enfocados a la mejora continua.

A continuacion, se muestra una propuesta de valores para ferreteria “La Bahia™:
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5.2.1.3. Valores

Propuesta de valores para ferreteria “La Bahia”

@ LIDERAZGO Altos mandos de la
empresa

Compafierismo en el VOCACION TRABAJO
grupo de DE
colaboradores SERVICIO EN EQUIPO

INTEGRIDAD Responsabilidad

llustracion 5-2: Propuesta de Valores para ferreteria "La Bahia"
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

5.2.1.4. Pilares Estratégicos

Los pilares estratégicos se los puede definir como los objetivos que debe cumplir ferreteria “La
Bahia” tanto en la parte operativa, organizacional y estructural, esto servira a futuro para poder

realizar evaluaciones y lograr la alineacion de las distintas areas dentro de la organizacion para

un modelo de negocio sostenible.

Se propone los siguientes pilares:

Identidad y desarrollo empresarial: el compromiso, alineando objetivos estratégicos con
las necesidades de los involucrados.
Innovacidn tecnoldgica: permite mantenerse al pendiente las necesidades y expectativas de
los clientes.
Excelencia operacional: la gestion sistémica de las partes de la empresa como un todo
organizado.
Sostenibilidad Financiera: el manejo adecuado de los recursos de la empresa.
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IDENTIDAD Y
DESARROLLO
EMPRESARIAL

SOSTENIBILIDAD INNOVACION

FINANCIERA TECNOLOGICA

EXCELENCIA
OPERACIONAL

llustracion 5-3: Valores estratégicos
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

5.2.2. Diagnostico interno y externo de la empresa, analisis situacional actual.

a2

Para poder realizar un analisis estratégico actual de la empresa ferreteria “La Bahia” se lo ha

reliazado mediante una matriz FODA, compuesta por: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

5.2.2.1. Anédlisis FODA

En base a la informacidn obtenida se obtiene la siguiente matriz FODA de ferreteria “La Bahia™:

Tabla 5-1: Matriz FODA

MATRIZ FODA FERRETERIA “LA BAHIA”
FORTALEZAS . OPORTUNIDADES

Caracteristicas y habilidades internas Caracteristicas y habilidades externas

« F1. Calidad de los productos.

« F2. Infraestructura excelente en los 3 locales.
« F3. Excelente relacién con proveedores.

« F4. Buena atencién al cliente.

« F5. Ubicacién central de los locales.

« F6. Stock Completo.

« Ol. Compra de nueva tecnologia.

« O2. Acceso a créditos financieros.

« O3. Crecimiento del mercado de construccién.
« O4. Captacién de clientes potenciales.

« O5. Crear alianzas estratégicas con nuevos

! > proveedores.
+ F7. Precios competitivos
DEBILIDADES AMENAZAS
Dificultades y limitaciones internas Dificultades y limitaciones externas
« D1. No existen herramienta de control interno. « Al Incremento de competencia.
« D2. No existe capacitacién completa para el = A2. Inestabilidad politica
personal. « A3. Inseguridad .
« D3. No aplica estrategias de venta adecuadas. » A4, Efectos econdmicos post Covid-19.
« D4. Estructura administrativa desorganizada. = A5. Aumento de intereses en productos.

Fuente: Ferreteria La Bahia
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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Mediante este analisis FODA en ferreteria “La Bahia” se logr6 determinar que existen fortalezas

que dan una ventaja competitiva dentro de su mercado de comercializacién, sin olvidar la

presencia de debilidades internas y amenazas externas, lo que nos arroja las sieguientes

estrategias:

Estrategias ofensiva (F-O)

En estas estrategias se pretende aprovechar las oportunidades al maximo, capitalizando las

fortalezas como se presenta a continuacion:

Al poseer una buena relacién con proveedores, es posible crear nuevas alianzas estratégicas,
mismas que van a permitir adquirir productos a precios mas accesibles y lograr una mejor
utilidad.

Realizar un monitoreo y seguimiento adecuado de los clientes, mediante canales de
comunicacion directos y una adecuada atencion al cliente.

Los créditos financieros son una opcién de inversion para la adquisicion de nuevas
tecnologias que aporten seguridad econdémica y empresarial.

Al contar con 3 locales estratégicamente ubicados se puede realizar una mejor promocién de

los productos que se ofertan.

Estrategias de supervivencia (D-A)

En estas estrategias se busca minimizar las debilidades de la empresa, evitando las amenazas

externas:

Afianzar los canales de comunicacion presenciales y virtuales con los clientes.
Implementar precios de productos acorde a la situacion econémica que atraviesa el pais por
los efectos de la seguridad y post Covid -19.

Determinar objetivos y metas en cuanto a ventas.

Estrategias defensivas (F-A)

Son estrategias para evitar que el entorno afecte a la empresa, potenciando fortalezas que reducen

estos factores:

Fidelizacion de los clientes.
Creacion de sucursales en otros cantones de la provincia de Chimborazo.

Adquirir nuevos productos innovadores para atraer nuevos clientes.
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Estrategias adaptativas (D-O)

La finalidad de estas estrategias es mejorar las debilidades internas de la empresa, a través del
aprovechamiento de las oportunidades en el entorno.

e Implementar estrategias de venta, utilizando la tecnologia adquirida.

e Acceder a créditos financieros para la capacitacion de los colaboradores.

o Realizar promociones de los productos para los potenciales clientes.

e Actualizar el software de ventas.

5.2.2.2. Matriz de evaluacidn de factores internos (MEFI)
A continuacion, se muestra una sintesis de las fortalezas de y debilidades mas relevantes dentro
de una empresa, con el objetivo de poder identificar y evaluar la relacion entre diferentes areas de

la empresa:

Tabla 5-2: Matriz MEFI

FACTORES INTERNOS | PONDERACION | CALIFICACION | PUNTUACION
CLAVE REQUERIDA
FORTALEZAS

1. Excelente relacion con 0.10 4 0.40
los proveedores.

2. Calidad de productos 0.10 4 0.40

3. Excelente 0.05 3 0.15
infraestructura.

4. Buena atencion al 0.05 3 0.15
cliente.

5. Se encuentra ubicada 0.15 4 0.60
en la zona centro de la
ciudad.

6. Proporciona suficiente 0.10 4 0.40
mercaderia.

7. Precios competitivos 0.05 4 0.20

DEBILIDADES

1. No aplica de 0.10 2 0.20
estrategias de ventas

2. No existe herramientas 0.10 1 0.10
de control

3. La estructura 0.10 1 0.10
administrativa no es
adecuada

4. No existe capacitacion 0.10 1 0.10
al personal

TOTAL 1 2,80

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En base a la puntuacion ponderada de 2,80, se determina a la empresa en un posicionamiento

interno fuerte, este factor permite el crecimiento y fortalecimiento a nivel econémico y
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organizacional. Sin embargo, el poseer una planificacion y ejecucion de actividades tacticas, no
se expande al plantear metas a largo plazo, para mejorar la rentabilidad y solidez financiera. Es

decir, ferreteria “La Bahia” posee una organizacion interna sélida.

Objetivos y estrategias MEFI

Para aplicar estrategias adecuadas de ventas, se debe aprovechar la relacion entre la empresa y
los proveedores, de esta forma se obtendran productos de calidad y buen precio, obteniendo la

satisfaccion de clientes sin descuidar la seguridad que ellos deben sentir.

Para una estructura administrativa adecuada es importante que se desarrolle e implemente
capacitaciones al personal, al motivarlos y brindarles el conocimiento adecuado y aptos para su
puesto de trabajo se generara mayor nimero de ventas, lo que atrae y fideliza mas clientes a la

organizacion.

5.2.2.3. Cinco fuerzas de Porter

Mediante esta estrategia se otorga una ventaja competitiva en tres ejes fundamentales: liderazgo
en costos, concentracion y diferenciacion. A continuacion, se muestra las cinco fuerzas de Porter

en base al entorno de ferreteria “La Bahia”

RIVALIDAD ENTRE
ORGANIZACIONES
O EMPRESAS

ENTRADA DESARROLLO

POTENCIAL DE PTENCIAL DE

COMPETIDORES PRODUCTOS

NUEVOS SUSTITUTOS
Las cinco

fuerzas de
PORTER

PODER DE PODER DE
NEGOCIACION NEGOCIACION
CON CON LOS
PROVEEDORES CONSUMIDORES

llustracion 5-4: Cinco fuerzas de Porter
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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Entrada potencial de competidores nuevos:

Ferreteria “La Bahia” desempefia sus funciones en un sector caracterizado por la competitividad,
varias empresas ferreteras se encuentran ubicadas en el en sector, lo que representa una amenaza,
sin embargo, la empresa puede mantenerse vigente a través de las ventajas competitivas que va
desarrollando, como clientes fidelizados, ofertas, productos de calidad, entregas a domicilio,

descuentos por compras en grandes volumenes, etc.

Desarrollo potencial de productos sustitutos:

a2

Al hablar de productos sustitutos en Ferreteria “La Bahia”, se refiere a los articulos o herramientas
gue pueden reemplazar la utilizacion de otros, teniendo en cuenta que sean destinadas para
actividades de construccién, reparacion, y afines al mercado ferretero, es importante considerar
que estos deben ejercer la misma funcidn de los que se va a reemplazar y pertenecer a un segmento

de clientes.

La empresa en la actualidad posee un stock grande y variado de productos, en especial marcas
reconocidas, sin embargo, al existir productos sustitutos en otras empresas similares, se crea una

guerra por precios en dichos articulos, perjudicando la utilidad en la ferreteria.

Poder de negociacion con los proveedores:

r

Los principales proveedores de Ferreteria “La bahia” se encuentra:

e Comercial Kiwi

e Profermarco

e Megakons

e Importador ferretero “Trujillo”
e CORPA

e Ferremundo
Cada uno de los mencionados surte una linea de producto o articulo ferretero distinto, creando un

stock amplio y variado, de igual forma, con dichos distribuidores se puede acceder a descuentos

ya que, Ferreteria “La Bahia” adquiere productos de forma mensual.
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Poder de negociacion con los clientes:

Ferreteria “La Bahia” cuenta con clientes como: obreros, constructores, arquitectos, ingenieros
entro otros gremios, en su mayoria privados, y también personas naturales que necesitan adquirir
articulos de ferreteria, realizando sus pagos en efectivo y transferencias, y pagos con tarjeta de
crédito, a clientes frecuentes y de confianza se les otorga un tiempo un poco mas extenso de pago,

creando oportunidades de negocio.

Rivalidad entre empresas

Ferreteria “La Bahia” se encuentra ubicada en las calles Carabobo y Febres Cordero en la ciudad
de Riobamba, este sector es conocido por poseer un comercio bastante extenso, donde se puede
encontrar varias microempresas dedicadas a distintas actividades comerciales y, obviamente el
mercado ferretero no se queda afuera, dentro de esta zona se encuentran 3 ferreterias diferentes

creando una amenaza para la organizacion:

e Ferreteria Galapagos
e Comercial ferretero Cardona

e Ferreteria Machado

En base al andlisis de Porter, se determina las oportunidades y amenazas que existen dentro del
entorno en el que se desarrollan las actividades de Ferreteria “La Bahia”, identificando los factores
externos a través de una evaluacion a clientes, proveedores, productos sustitutos en referencia a

los ofertados en la empresa.
5.2.2.4. Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)
La matriz consiste en la evaluacion de los factores externos, observando algunos cambios en

referencia a la matriz anterior, para ello, se realiza un analisis cuantitativo simple de factores

externos, oportunidades y amenazas, siguiendo los siguientes pasos:
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Tabla 5-3: Matriz MEFE

FACTORES INTERNOS | PONDERACION | CALIFICACION | PUNTUACION
CLAVE REQUERIDA
OPORTUNIDADES

1. Creciemiento del mercado. 0.10 4 0.40

2. Compra de nueva 0.08 3 0.24
tecnologia.

3. Captaciéon de nuevos 0.10 4 0.40
clientes

4. Accesos a  créditos 0.18 3 0.54
financieros.

5. Establecer alianzas con 0.18 4 0.72
nuevos proveedores.

AMENAZAS

1. Incremento 0.08 1 0.08
competencia.

2. Pandemia COVID -19. 0.10 1 0.10

3. Inestabilidad politica. 0.08 2 0.16

4. Presentacion de nuevos 0.05 1 0.10
productos.

5. Creciente poder 0.05 2 0.10
negociacion de
clientes.

TOTAL 1 2.84

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Para la matriz MEFE se determind las diferentes oportunidades y amenazas a partir del analisis

del ambiente externo y un acuerdo con el gerente general, como resultado se obtuvo un promedio

ponderado del 2.84 lo que muestra que, la posicion estratégica de Ferreteria “La Bahia” esta sobre

el promedio ponderado. En resumen, se aprovecha al maximo las oportunidades existentes dentro

del mercado en el que se desenvuelve y los riesgos que surgen de las amenazas existentes dentro

de la organizacion.
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En la matriz se determina que las oportunidades més relevantes son: acceso a créditos financieros
y establecer nuevas alianzas estratégicas con proveedores, por lo tanto, trata de buscar formas de
incursionar en nuevos mercados con la finalidad de adherir nuevos clientes, asi como un nivel de

competitividad de la empresa.

En cuanto a las amenazas mas destacadas que presenta la empresa estan las siguientes:
inestabilidad politica, incremento de la competencia, efectos de la pandemia COVID - 19, esto
debido a que se ha notado que ingresan de forma constante al mercado nuevos competidores, sin
embargo, con la pandemia se vieron afectados.

En términos generales, la empresa Ferreteria “La Bahia” debe mejorar la gestion administrativa a

través de acciones acordes a un correcto crecimiento organizacional de la empresa.

5.2.2.5. Matriz de perfil competitivo (MPC)

En base a esta matriz se puede identificar a los competidores de la empresa mediante determinados
factores internos; mismos que pueden ser fortalezas o debilidades.
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Tabla 5-4: Matriz Perfil Competitivo

FACTORES MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO
CLAVE DE EXITO FERRETERIA “LA BAHIA” FERRETERIA MACHADO COMERCIAL FERRETERO FERRETERIA GALAPAGOS
CARDONA
PESO/PO’N- CALIFICACION RESULTADO CALIFICACION | RESULTADO | CALIFICACION RESULTADO CALIFICACION | RESULTADO
DERACION PONDERADO PONDERADO PONDERADO PONDERADO
1. Participacion 0.10 4 0.40 4 0.40 4 0.40 4 0.40
en el mercado.
2. Obtenciéon de 0.30 3 0.90 3 0.90 3 0.90 3 0.90
créditos
financieros.
3. Precios 0.10 4 0.40 2 0.20 4 0.40 4 0.40
4. Calidad de los 0.10 4 0.40 4 0.40 4 0.40 4 0.40
productos y/o
articulos  de
ferreteria
5. Fidelidad de 0.10 3 0.30 3 0.30 3 0.30 3 0.30
clientes
6. Investigacion 0.10 2 0.20 2 0.20 1 0.10 1 0.10
de nuevos
mercados que
estan en
desarrollo.
7. Infraestructura 0.15 3 0.45 3 0.45 4 0.60 4 0.6
8. Atencion  al 0.05 2 0.10 3 0.15 1 0.05 1 0.05
cliente.
TOTAL 1 3.15 3 3.15 3.15

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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En la matriz de perfil competitivo (MPC) se tiene en consideracion los principales competidores
de la organizacion, en este caso: Ferreteria Galapagos, Comercial ferretero Cardona y Ferreteria
Machado y, en base al trabajo empleado en los Gltimos afios en la ciudad de Riobamba.

Tabla 5-5: Factores clave de éxito
FACTORES CLAVE DE EXITO
Paticipacion en el mercado

Precios

Obtencién de créditos financieros

Fidelizacion de clientes

1

2

3

4. Calidad de los productos y/o articulos de ferreteria

5

6. Investigacion de nuevos mercados que estan en desarrollo
7

Infraestructura

8. Atencion al cliente.

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Ferreteria Galapagos es una microempresa en la ciudad de Riobamba que se ha dedicado al
negocio ferretero varios afios, poco a poco su negocio ha crecido en base a la demanda del
mercado, en cuanto a herramientas y equipos especializados, actualmente cuenta con una

infraestructura amplia y una bodega surtida.

Comercial ferretero Cardona es una pequefia empresa gue se dedica al comercio ferretero algunos
afios, a través de la oferta en general de productos y articulos ferreteros y de construccién,
actualmente cuenta con una ubicacion estratégica, por lo tanto, tiene alta demanda de clientes y

es una microempresa competitiva.

Y por ultimo tenemos a Ferreteria Machado, cuenta con la venta de articulos ferreteros y
maquinaria industrial, posee una distribucion adecuada de sus espacios, lo que permite una mejor

observacion de su stock y hace que los clientes adquieran sus productos.

En la matriz de perfiles competitivos se determina que Ferreteria “La Bahia” posee una alta
participacion en el mercado, excelente calidad en sus productos y un alto nivel de crédito
financiero, sus precios son accesibles, la atencion al cliente es destacada y personalizada, todas
estas caracteristicas la hace sobresalir de entre las demés; en cuanto a las debilidades se puede
mencionar un uso incorrecto de las instalaciones lo que impide que los clientes puedan observar

todo el stock que posee.
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Al comparar los resultados de la empresa con los otros competidores, Ferreteria “La Bahia” tiene
un resultado ponderado de 3.15 lo que destaca que la empresa tiene bases sélidas, sin embargo,
existen competidores fuertes como: Ferreteria Galdpagos y Comercial Ferretero Cardona que
obtienen un promedio ponderado igual, poseen también una participacion alta en el mercado y
precios accesibles, en cambio, Ferreteria Machado obtiene 3, esto refleja que va por el camino

correcto.

5.2.3. Objetivos a corto, mediano y largo plazo

Al analizar y definir el enfoque estratégico de la organizacién, la informacion obtenida se trasladé
a técnicas usadas en la creacion del Cuadro de Mando Integral (CMI), transfiriendo los puntos
estratégicos a cada una de las perspectivas en acorde al caso; luego de cada una de ella se
obtendran los objetivos estratégicos, y por cada uno se estableceran indicadores para medir y

visualizar si se cumple o no con dichos objetivos planteados.

Un elemento importante en el CMI son las perspectivas estratégicas, estas denotan la importancia
de poseer objetivos estratégicos en la totalidad de las dimensiones claves, asi se garantiza que el
modelo sea equilibrado y que no se basara solo en la rentabilidad.

Perspectiva de clientes

La propuesta de valor se debe basar en los atributos que pretenden ayudar a la empresa con la
finalidad de ser competitivos y distintos en el mercado:

¢ Incrementar herramientas informaticas que ayuden en la atencion al cliente.

e Reforzar la imagen institucional.

o Entregar soluciones integrales al cliente y sus necesidades.

e Servir con excelencia.

Perspectiva de procesos internos

Sirve de apoyo en la identificacién de actividades y procesos claves, en los que la organizacion

debe enfocarse para el cumplimiento de sus estrategias.

e Estar en la capacidad de proveer un servicio de calidad para satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Crear un plan de comunicacion interna.

e Contar con personal alto en conocimientos y habilidades.
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e Contar con instalaciones dptimas para la oferta de articulos y productos ferreteros y de
construccion.

e Implementar la rotacion del inventario.

Perspectiva financiera

Su objetivo principal es dar respuesta a expectativas del gerente propietario, esta perspectiva se
centra en la creacion de valor para él, se mide a través de indices financieros.

e Optimizacion de recursos.

e Aumentar las ventas a través de la promocidn de productos sustitutos y complementarios.

e Mejorar la rentabilidad.

Perspectiva de aprendizaje

Son indicadores que sirven de guia o base en el desarrollo futuro de la organizacién; se

fundamenta basicamente en la parte intangible como habilidades, conocimientos y competencias

del personal o talento humano, sistema de toma de decisiones, redes, base de datos y otros;

considerando también valores, cultura. Liderazgo en el equipo de la empresa.

o Realizar actividades que afiancen el nombre de la empresa a nivel regional.

o Entablar alianzas estrategicas que aporten a la proyeccién empresarial.

e Poseer un adecuado conocmieneto y herramientas afines a la promocion de servicios de
calidad.

¢ Incetivar el rendimiento y productividad del personal.

e Motivar de forma constante al personal.

e Brindar capacitacion continua al personal para mejorar sus competencias.

e Promover un ambiente de trabajo que genere relaciones sociales armoniosas.

Establecimiento de los objetivos estratégicos de Ferreteria “La Bahia”

Los objetivos estratégicos que se presentan a continuacidn son una propuesta para la ferreteria en
base de sus perspectivas, dichos objetivos constituyen las metas elaboradas a nivel estratégico y
que se espera lograr un periodo de tiempo delimitado. Se puede decir que son los objetivos los

que establecen lo relevante e importante en la estrategia empresarial.

Se ha tenido en cuenta las siguientes perspectivas: aprendizaje y crecimiento, procesos externos

e internos y financieros.
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Tabla 5-6: Objetivos Estratégicos

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Aprendizaje y Crecimiento

Reforzar la gestion empresarial.

Procesos internos

Mejorar la eficiencia de los procesos internos

Clientes Mejorar el sistema de gestion en todos los
niveles de la empresa.
Finanzas Incrementar la solidez financiera

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

De cada objetivo planteado se desarrollan las expectativas en las diferentes perspectivas

establecidas, para el cumplimiento de lo mencionado

Tabla 5-7: Expectativas de las perspectivas

PERPECTIVA - OBJETIVO

PROYECTOS

Clientes
Mejorar el sistema de gestion de todos los
niveles de la empresa

Mejorar la satisfacién del cliente.

Fortalecer la imagen institucional.

Procesos Internos
Mejorar la eficiencia en los procesos internos

e Prevencion de enfermades
profecionales y ocupacionales en el
personal.

e Crear un plan de comunciacion
interna.

e Fortalecer la gestion de talento
humano.

Finanzas
Incrementar la solidez financiera

Optimizar recursos

Aumentar las ventas a traves de la
promocion de productos sustitutos y
complementarios.

Mejorar la rentabilidad

Crecimiento y aprendizaje
Fortalecer la gestion empresarial

Realizar activdades que afiancen el
nombre de la empresa a nivel
regional.

Entablar alianzas estrategicas que
aporten a la proyeccion empresarial.

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Seleccién de indicadores estratégicos

Se debe mencionar que los indicadores son los que miden el cumplimiento de los objetivos

anteriormente propuestos en cada perspectiva se sefiala lo siguiente:
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5.2.3.1.

Perspectiva de clientes

Bajo la premisa de que los clientes son la razdn de ser todo tipo de negocio, se detallan los

indicadores propuestos para las necesidades de los clientes en Ferreteria “La Bahia™:

Tabla 5-8: Perspectivas de los clientes

PROYECTO RUTA TACTICA INDICADORES FRECUENCI META
ANO 1 ANO 2 ANO 3 A
Mejorar la | Identificacié | Registro de | Fidelizacio | # de Anual 4
satisfaccion | nde base de n de herramienta
del cliente | probables datos y clientes s aplicadas
barreras de canales de para
comunicacié | difusion de diagnostico
n informacid # de clientes | Mensual 100
n registrados / %
# de clientes
en facturas
emitidas.
# de clientes | Mensual | 95%
que retornan
con
frecuencia.
# Trimestral | 90%
sugerencias
recibidas/ #
de contactos
establecidos
Fortalecer | Disfuncion Disfuncion | Disfuncion | # de quejas | Bimensua
la imagen del foco del  foco | del foco | solventadas I
instituciona | estratégico estratégico | estratégico |/ # de quejas
I recibidas

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En cuanto a la perspectiva de los clientes, se desea satisfacer sus expectativas, creando una

relacién de confianza; siempre alineados a la difusion del foco estratégico.

Se basa en el mejoramiento de la satisfaccion del cliente identificando probables barreras de
comunicacion, dando como resultados indicadores como herramientas aplicadas de diagnéstico
de forma anual, y se pretende lograr una meta 4, asi mismo el fortalecimiento de la imagen
institucional que debe reflejar la difusion del foco estratégico, a través de indicadores de quejas
solventadas / quejas recibidas aplicadas de forma mensual y se espera alcanzar un porcentaje del
95% de aceptabilidad.
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5.2.3.2.

Perspectiva de procesos internos

Para la perspectiva de procesos internos, teniendo en consideracion que la organizacion se plantea

ser excelente dentro de los procesos que realiza, para poder medir correcto desempefio se plantea

a continuacion los siguientes indicadores:

Tabla 5-9: Perspectiva de procesos internos.

PROYECTO RUTA TACTICA INDICADORES FRECUENCI META
ANO 1 ANO 2 ANO 3 A
Prevencion de | Analisis Estructuracion | Desarrollos de | IF= #| Anual 4
enfermedades | diagnostico de | de grupos un plan de Lesiones X
profesionales | la situacion vulnerables prevencion 200.000/ #H
y actual H/IM
ocupacionales trabajadas
en el personal. IG = # dias | Anual 4
perdidos X
200.000/ #
H
H/M
trabajadas
TR = #dias | Anual 4
perdidos / #
lesiones
Crear un plan | Disefio de Prueba piloto | Interaccion #comentario | Trimestr | 100
de redes para los | de interaccion. s recibidos / al %
comunicacién | usuarios #comunicad
interna 0s emitidos
Métodos de Diagndstico Diagndstico de | Diagnostico de | #conflictos Trimestr | 90%
solucién de de los los principales | los principales | solucionado al
conflictos y principales conflictos- conflictos- s/
coordinacién conflictos- Técnicas de | Técnicas de | #conflictos
interinstitucio | Técnicas de negociacion. negociacion. recibidos
nal negociacion.
Fortalecer la Reestructuraci | Reestructuraci | Reestructuraci | Desempefio Anual 90%
gestion de on de los 6n de los|6n de los | obtenido /
talento subsistemas de | subsistemas de | subsistemas de | Estandar
humano la gestion de la gestion de | la gestion de | afios
talento talento talento anteriores
humano humano humano

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En la perspectiva de procesos se espera mejorar el flujo de comunicacion interna al fortalecer la
gestién de talento humano en todo el proceso, iniciando en el reclutamiento hasta una correcta
evaluacion de desempefio, enmarcandose en la prevencion de enfermedades profesionales y
ocupacionales en el personal, asi mismo se desea establecer un plan de comunicacién interna a

través de diversos métodos de solucion de conflictos y coordinacion interinstitucional.

56



5.2.3.3. Perpectiva financiera

Se enmarca en el mejoramiento de indicadores de liquidez,

actividad. Detallados a continuacion:

Tabla 5-10: Perspectiva Financiera

rentabilidad, apalancamiento y

PROYECTO RUTA TACTICA INDICADORES FRECUENC META
ANO 1 ANO 2 ANO 3 1A
Optimizar Reestructuraci | Reestructuraci | Reestructuraci | g. operativos/ | Trimestra | 35
recursos on de gastosy | on de gastos y | 6n de gastos y | gastos totales | %
costos acorde | costos acorde | costos acorde g. 30
alas a las | a las | administrativ %
condiciones condiciones condiciones os/ gastos 40
del entorno. del entorno. del entorno. totales %
costo /
utilidad bruta
Incrementar Diagnostico Prueba piloto | Desarrollo en Ventas Mensual | 60
las ventas a para el mercado productos %
través del establecer nuevos / total 5%
impulso de productos de ventas
productos (ventas mes 2
sustitutos y — ventas mes
complementari 1) / ventas
0S. mes 2
Incrementar la | Diagnostico Prueba piloto | Desarrollo en | Total activos | Mensual | 40
rentabilidad para el mercado / Utilidad %
establecer total 20
productos Inventario / %
Utilidad
activo
corriente —
pasivo
corriente

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

La perspectiva financiera se basa en la optimizacion de recursos mediante una reestructuracion
de gastos y costos, en otras palabaras el aumento de ventas a traves del impulso de productos
sutitutos y complementarios, asi tambien la diversificacién del stock de productos permitira

mejorar la rentabiulidad y el posicionamiento de la organizacion.

5.2.3.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento recomienda la utilizacion de indicadores para medir

la motivacion del personal y la utilizacion de tecnologia en la empresa
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Tabla 5-11: Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

PROYECTO RUTA TACTICA INDICADORES FRECUENCIA META
ANO 1 ANO 2 ANO 3

Fortalecer | Necesidades Articulacién Avrticulacién #de Trimestra | 80

actividades | de la interinstituciona | interinstituciona | actividades | %

para comunidad I | realizadas en

afianzar el la

nombre de comunidad /

la empresa #de

a nivel actividades

regional planificadas

Establecer | Necesidades Avrticulacién Avrticulacion #de Trimestra | 80

alianzas institucionale | interinstituciona | interinstituciona convenios | %

estratégica | s I | empresariale

s parala s ejecutados /

proyeccion #convenios

empresaria planificados

I

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento pretende consolidar a la emoresa a nivel regional,
alcanzando alianzas estratégicas que den paso a la expansion mediante la arituclacion

insterinstitucional.

Para un mejor control del cumplimiento de objetivos a traves del uso de indicadores se propone

este formato:

Tabla 5-12: Formato de cumplimiento de objetivos

Obijetivo estratégico: Frecuencia de uso:

Indicador: Unidades de medida:

Definicion / formula del indicador

Notas:
La informacion del

indicador es:

Responsabilidad en la | Responsabilidad enla | Responsabilidad enla | Responsabilidad en la

fiajacion de objetivos | fiajacion de objetivos | fiajacion de objetivos | fiajacién de objetivos

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En el formulario presentado se establece el objetivo estratégico, frecuencia de actualizacion del
indicador, descripcion del indicador, unidad de medida cuando se lo requiera, férmula de célculo
para elindicador o definicién del proceso para lograr el indicador, determinadas observaciones
que se formulen, y no menos importante la asignacion de responsabilidad, estas debenm ser claras

y definidad para el cumplimiento y alcance de los objetivis propuestos.
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5.2.3.5. Establecimiento de iniciativas

En las iniciativas de accidn para el cumplimiento de los objetivos planificados para la empresa se

propone:

Tabla 5-13: Establecimiento de iniciativas

Perspectiva

Objetivos propuestos

Indicador

Factores clave de éxito

Perspectiva clientes

Ofertar un servicio de
excelencia

% de usuarios con alta
satisfaccion de los
productos que se oferta
en la empresa

Capacitacién de
servicio al cliente.

Incrementar la
participacion en el
mercado en que se
desarrolla la empresa

% de actividades
ejecutadas.

Captar nuevos clientes
promocionando
constantemente la
empresa.

procesos internos

calidad para la

vendidos al mes.

Fortalecer la imagen | % de clientes nuevos en | Difusion de servicios, a
institucional. el mes través de spots
publicitarios.
Entregar soluciones | # de clientes facturados | Comunicacion e
integrales a los clientes | al mes implementacion de
y su demanda de nuevos productos
productos. acorde con las
necesidades de los
clientes.
Perspectiva de | Proveer productos de | # de productos | Atencién inmediata a

clientes, sin tiempos de

satisfaccion de espera.

necesidades de los

clientes.

Crear un plan de | # de empleados Plan de comunicacién

comunicacion interna interno

e Reclutar # de empleados | ¢  Manual de
profesionales con | exitosamente seleccion del
conocimientos y | capacitados. personal.
habilidades
excelentes. # de empleados y |e Plan de

e Mantener clientes potenciales. mantenimiento
instalciones organizacional.
Optimas para la
oferta de
productos.

Rotacion de inventario | Indice de rotacion de e Determinar las

inventario (ventas por
periodo / inventario
medio)

cantidades que son

Optimas en los
pedidos.

e Reducir la cantidad
de productos
considerados
obsoletos.

Perspectivas
financieras

Minimizar
incensarios

gastos

% de reduccion de
gastos administrativos
y operativos.

e Realizar controles
de manera eficiente
sobre los costos y
gastos
administrativos y
operativos.
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e Realizar una
plafinicacion de los
gastos.

Incrementar las ventas a
través del impulso de
productos sustitutos y
complementarios.

% de crecimiento de
ventas mensuales

e Estandarizacion en
la atencion al
cliente para ofertar
los productos
complementarios.

e Innovar stock.

Incrementar la| % de crecimiento de | ¢ Realizar alianzas
rentabilidad. ventas mensuales. con  proveedores
estratégicos.

e Buscar descuentos
con los
proveedores.

Perspectiva de | Fortalecer actividades | # de  actividades | Identidad corporativa.
aprendizaje y | para afianzar el nombre | efectuadas con ese fin.
crecimiento la empresa.
Establecer alianzas | # de convenios | Seminarios de
estratégicas que ayuden | empresariales actualizacion con
en la  proyeccion | ejecutados. diferentes empresas.
empresarial.
Poseer  conocimiento | % disponibilidad de | Atencion personalizada.
adecuado y | sistemas de
herramientas necesarias | informacion
para brindar un servicio
de calidad.
Incentivar la | # de productos | Incentivos econémicos
productividad y | ofertados. a empleados de la
rendimiento de ferreteria.
personal.

Generar motivacion en
el personal.

Grado de motivacion en
el personal.

e Hacer parte a los
colaboradores de
las desiciones
estrtégicas para el

bien de la
empresa.
e Tener reuniones

de seguimiento de
forma periodica.

Brindar  capacitacion | # de horas dedicadas a | e Disefio de un
continua al personal | capacitacion. programa de
para  mejorar  Sus capacitacion.

competencias. e Identificar las

necesidades de
capacitacion.

Promover un ambiente
empresarial que genere
relaciones sociales
armoniosas.

% de satisfaccion del
personal.

Cursos y talleres para
mejorar las relaciones
sociales internas.

Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Los factores claves de éxitos mencionados en la tabla anterior, aportan al acercamiento con el
cliente mediante un entorno empresarial sdlido y de confianza. Se fundamenta en el

establecimeinto de iniciativas que promuevan el mejoramiento de actividades relacionadas al
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negocio y la perpectiva de los clientes, procesos internos, finanzas y perspectivas de aprendizaje

y crecimiento.

5.2.4. Estrategias financieras alternativas

Para poder determinar estrategias financieras eficientes, se ha efectuado el analisis financiero
correspondiente, mismo que ha permitido verificar la composicion de los estados financieros,
tendencias y situacién actual en cuanto a liquidez, rentabilidad, apalancamiento y actividad. A
continuacion, se presentan los balances generales y estados de resultados de los ultimos dos afios
2022 y 2023:

5.2.4.1. Balance General

Tabla 5-14: Balance General Ferreteria ""La Bahia"

BALANCE GENERAL
FERRETERIA LA BAHIA

2022 2023
ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTES 911354,50 968706,41
Caja — Bancos 57187,71 55523,46
Clientes 6433,75
Inv. Mercaderias 808634,75 845810,45
Anticipo Impuesto renta 45532,04 46260,49
Inversiones Financieras 14678,26
ACTIVO FIJO 65742,54 156640,53
Construccion en curso 95960,18
Edificios 54960,34 54960,34
(-) Depreciaciéon Acum. Edificios -10992,07 -13740,09
Muebles y Enseres 32823,84 32823.84
(-) Depreciacién Acum. Muebles y E -13630,54 -16912,92
Equipo de Oficina 1877,68 1877,68
(-) Depreciacion Acum Equipo de Oficina -781,30 -969,09
Equipo de Computo 3661,51 4817,51
(-) Depreciacién Acum. Equipo de Computo -2676,92 -2676,92
Software 500,00 500,00
TOTAL ACTIVOS 977097,04 1125346,94
PASIVO
CORRIENTE 526344,19 474198,60
Proveedores 331911,15 349563,29
Beneficios Sociales 6756,34 8191,07
Impuestos x Pagar 7419,32 3601,39
Cuentas por pagar a terceros 170996,98 112842,85
Prestamos por pagar 9260,40 0,00
LARGO PLAZO 128730,00 296173,53
Prestamos por pagar Largo Plazo 128730,00 296173,53
TOTAL, PASIVO 655074,19 770372,13
PATRIMONIO
CAPITAL SOCIAL 298170,65 326932,04
Utilidad del Ejercicio 23852,20 28042,77
TOTAL PATRIMONIO 322022,85 354974,81
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 977097,04 1125346,94

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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La informacion sobre el balance general correspondiente a los afios 2022 y 2023 de ferreteria “La

Bahia” se interpreta a continuacion:

5.2.4.2. Estado de resultados

Tabla 5-15: Estado de resultado Ferreteria "La Bahia"

ESTADO DE RESULTADOS
FERRETERIA LA BAHIA

2022 2023
INGRESOS
INGRESOS ORDINARIOS 621667,4 673864,97
INGRESOS EXTRAORDINARIOS 60,44 16,33
TOTAL, INGRESOS 621727,84 673881,3
COSTO DE VENTAS 494479,22 532728,87
UTILIDAD BRUTA 127248,62 141152,43
GASTOS DE OPERACION
GASTOS ADMINISTRATIVOS 64287,08 54649,25
GASTOS DE VENTAS 186,19 0
UTILIDAD OPERATIVA 62775,35 86503,18
GASTOS FINANCIEROS 25360,13 42514,52
UAIR 37415,22 43988,66
15% TRABAJADORES 5612,283 6598,299
25% IR 7950,73425 9347,59025
UTILIDAD NETA 23852,2028 28042,7708

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En base al estado de resultado se observa que la utilidad neta correspondiente al afio 2022 fue de
23852,2028 y que para el afio 2023 fue de 28042,7708; al hacer una comparacion existe un notable
crecimiento para el afio 2023.
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5.2.4.3. Analisis vertical

Con la finalidad de analizar las tendencias de la empresa se realiza un analisis vertical:

Tabla 5-16: Analisis vertical Ferreteria ""La Bahia"

BALANCE GENERAL

FERRRETERIA LA BAHIA
2022 PARCIAL TOTAL 2023 PARCIAL TOTAL
ACTIVOS

ACTIVO CORRIENTES 911354,50 100,0% 93,3% 968706,41 100,0% 86,1%
Caja - Bancos 57187,71 6,3% 5,9% 55523.,46 6,3% 4,9%
Clientes 0,0% 0,0% 6433,75 0,0% 0,6%
Inv. Mercaderias 808634,75 88,7% 82,8%  845810,45 88,7% 75,2%
Anticipo Impuesto renta 45532,04 5,0% 4,7% 46260,49 5,0% 4,1%
Inversiones Financieras 0,0% 0,0% 14678,26 0,0% 1,3%
ACTIVO FILJO 65742,54 100,0% 6, 7% 156640,53 100,0% 13,9%
Construccion en curso 0,0% 0,0% 95960,18 61,3% 8,5%
Edificios 54960,34 83,6% 5,6% 54960,34 35,1% 4,9%
(-) Deprec. Acum. Edificios -10992,07 -16,7% -1,1% -13740,09 -8.8% -1,2%
Muebles y Enseres 32823,84 49,9% 3,4% 32823,84 21,0% 2,9%
(-) Deprec. Acum. M y Ens. -13630,54 -20,7% -1,4% -16912,92 -10,8% -1,5%
Equipo de Oficina 1877,68 2,9% 0,2% 1877,68 1,2% 0,2%
(-) Deprec. Acum Eq. Oficina -781,30 -1,2% -0,1% -969,09 -0,6% -0,1%
Equipo de Computo 3661,51 5,6% 0,4% 4817,51 3,1% 0,4%
(-) Deprec. Acum. E. Comp -2676,92 -4,1% -0,3% -2676,92 -1,7% -0,2%
Software 500,00 0,8% 0,1% 500,00 0,3% 0,0%
TOTAL ACTIVOS 977097,04 100,0% 1125346,94 100,0%

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En base al analisis vertical realizado, se puede notar que las cuentas durante el afio 2022 y 2023
han incrementado de afio en afio, lo que representa beneficio para la organizacidn, esto en base al

incremento de inversiones.

La composicidn del activo se da de la siguiente forma:

INVERSIONES 2022 INVERSIONES 2023

93,3% 86,1%

100,0% 100,0%
50,0% 50,0%
0,0% 0,0%
1 1
B ACTIVO CORRIENTES  ®mACTIVO FIJO B ACTIVO CORRIENTES  ®mACTIVO FlJO

llustracion 5-5: Andlisis vertical Ferreteria "La Bahia"

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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Como se puede observar en los gréaficos en el afio 2022 el 93.3% de sus inversiones se concentran
en activos corrientes y un 6.7% en activos fijos; para el afio 2023 el 86.1% de sus inversiones se

concentran en activos corrientes y el 23.9 en activos fijos.

Tabla 5-17: Analisis vertical estado de resultados

ESTADO DE RESULTADOS
FERRETERIA LA BAHIA
ANALISIS VERTICAL

2022 2023
INGRESOS
INGRESOS ORDINARIOS 621667,4 673864,97
INGRESOS EXTRAORDINARIOS 60,44 16,33
TOTAL INGRESOS 621727,84 100,0% 673881,3 100,0%

0,0%

COSTO DE VENTAS 49447922  79,5% 53272887 79,1%
UTILIDAD BRUTA 127248,62  20,5% 141152,43  20,9%
GASTOS DE OPERACION 0,0% 0,0%
GASTOS ADMINISTRATIVOS 64287,08  10,3% 54649,25 8,1%
GASTOS DE VENTAS 186,19 0,0% 0 0,0%
UTILIDAD OPERATIVA 6277535  10,1% 86503,18 12,8%
GASTOS FINANCIEROS 25360,13 4,1% 42514,52 6,3%
UAIR 3741522 6,0% 43988,66  6,5%
15% TRABAJADORES 5612,283 0,9% 6598,299 1,0%
25%IR 7950,73425 1,3%  9347,59025 1,4%
UTILIDAD NETA 23852,2028  3,8%  28042,7708  4,2%

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

En base al estado de resultados y el analisis vertical realizado para el mismo se refleja un alto
componente del Costo de Ventas, lo que significa que para la empresa es costoso comprar su
stock, mantenerlo en inventario y venderlo, por esta razén el margen de utilidad se muestra bajo.
Es importante mencionar que para el afio 2023 aumenta el Gasto financiero del 4.1% al 6.3%

debido al endeudamiento a largo plazo.
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RESULTADOS 2022

100,0% 79,5%
50,0%
10.3% 4,1% | 0,9% | 1,3%
0,0%
1
W COSTO DE VENTAS B GASTOS ADMINISTRATIVOS
 GASTOS FINANCIEROS B 15% TRABAJADORES
W 25% IR
0,
100,0% 79,1%
0,
20,0% 8,1% 6,3% 1,0% 1,4%
0,0%
1
B COSTO DE VENTAS B GASTOS ADMINISTRATIVOS
 GASTOS FINANCIEROS m 15% TRABAJADORES
u25% IR

llustracion 5-6: Analisis vertical estado de resultados

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Para el afio 2022 el 79,5% de los ingresos por ventas pertenecen al Costo de Ventas, es decir, un
margen bruto de 20,5%. EI margen de Utilidad operativa llega al 10,1% y el margen de utilidad
neta apenas llega al 3,8%; mientras que para el afio 2023 el 79.1% de ingresos perteneciente al
costo de ventas representa un margen bruto del 20,9% la utilidad operativa un 12,8% y la utilidad

neta un 4,2%.

5.2.4.4. Andlisis horizontal

Para un correcto analisis de tendencias sobre el crecimiento decrecimiento de la organizacién se

ha realizado un analisis horizontal de las cuentas:
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Tabla 5-18: Analisis Horizontal

ANALISIS H'ORIZONTAL

FERRETERIA LA BAHIA
PASIVO 2022 TOTAL 2023 TOTAL
PASIVO CORTO
PLAZO 526344,19 100,0% 53,9%  474198,60 100% 42,1%
Proveedores 331911,15  63,1%  34,0% 349563,29  74%  31,1%
Beneficios Sociales 6756,34 1,3% 0,7% 8191,07 2% 0,7%
Impuestos x Pagar 7419,32 1,4% 0,8% 3601,39 1% 0,3%
Cuentas por pagar a
terceros 170996,98 325%  17,5% 11284285  24%  10,0%
Prestamos por pagar 9260,40  1,8% 0,9% 0,00 0% 0,0%
PASIVO A LARGO
PLAZO 128730,00 100,0% 13,2% 296173,53 100%  26,3%
Prestamos por pagar L.P 128730,00 100,0%  13,2% 296173,53 100%  26,3%
TOTAL PASIVO 655074,19 67,0%  770372,13 68,5%
PATRIMONIO 0,0%
CAPITAL SOCIAL 277539,64  86,2%  28,4% 32202285 91%  28,6%
UTILIDADES
RETENIDAS 4448321  13,8% 4,6%  32951,96 9% 2,9%

TOTAL PATRIMONIO  322022,85 100,0%  33,0% 354974,81 100%  31,5%
TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 977097,04 100,0% 1125346,94 100,0%

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

El financiamiento de la organizacion no presenta dificultades, en los activos se existe una
concentracion alta de inventario de mercaderia, y en los pasivos de proveedores, es decir, la
organizacion no tendra problemas en la rotacién de inventarios y ayudados de la venta de

mercaderias se puede cubrir las obligaciones.
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2022

60,0%
40,0%

20,0%

0,0%

1

W PASIVO CORTO PLAZO m PASIVO A LARGO PLAZO
W TOTAL PATRIMONIO

2023

42,1%

50,0% . 26,3% 31,5% '

0,0%
1

H PASIVO CORTO PLAZO m PASIVO A LARGO PLAZO
u TOTAL PATRIMONIO

llustracién 5-7: Analisis Horizontal

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

Para el afio 2022 la mayor concentracion de endeudamiento con un 34% se encuentra con los
proveedores y cuentas por pagar a terceros con el 17,5% respecto al pasivo total; mientras que
para el 2023 el endeudamiento de la empresa se centra en proveedores con un 31.1% pagos a
terceros con el 10%, sin embargo, el endeudamiento a largo plazo incrementa en un 26.3% con

respecto al pasivo total.
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Tabla 5-19: Analisis horizontal estado de resultados

ANALISIS HORIZONTAL ESTADO DE RESULTADOS

FERRETERIA LA BAHIA

2022 2023
INGRESOS $ %
ORDINARIOS 621667,4  52197,6 8,4% 6738650
EXTRAORDINARIOS 60,4 -44,1 -73,0% 16,3
VENTAS 621727,8  52153,5 8,4% 6738813

0,0

COSTO DE VENTAS 4944792  38249,7 7,7% 532728,9
UTILIDAD BRUTA 127248,6 139038 10,9% 1411524
GASTOS DE OPERACION
GASTOS ADMINISTRATIVOS 64287,1  -9637,8 -15,0% 546493
GASTOS DE VENTAS 186,2 -186,2  -100,0% 0,0
UTILIDAD OPERATIVA 627754 237278 37,8% 86503,2
GASTOS FINANCIEROS 25360,1  17154,4 67,6% 42514,5
UAIR 37415,2 6573,4 17,6% 43988,7
15% TRABAJADORES 5612,3 986,0 17,6% 6598,3
25% IR 7950,7 1396,9 17,6% 9347,6
UTILIDAD NETA 23852,2 4190,6 17,6% 28042,8

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

El analisis horizontal del estado de resultados muestran los siguientes resultados en base al afio
2023: las ventas presentan un aumento del 8,4%, el costo de ventas incrementa en un 7,7%, el
margen de utilidad bruta se incrementa con un 10,9%, el margen de utilidad operativa crece en
37,8% y el margen de utilidad neta aumenta en un 17,6% sobre el afio 2022; sin embargo, el
incremento de ventar y margen de utilidad son relativamente bajos, en esos resultados influye los
aumentos que registran los gastos fijos debido al pago de intereses por el endeudamiento a largo

plazo.
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5.2.45.

Indicadores financieros

Tabla 5-20: Indicadores financieros

N.| INDICADOR | FORMULA | 2022 2023 INTERPRETACION
1 Razon contable | Activo 1,73 2,04 Por cada dolar que se
corriente  / paga en menos de un afo
pasivo la empresa cuenta con
corriente 1,73 dolares. El activo
corriente es 1,73 veces el
pasivo corriente.
2 | Capital de trabajo | Activo 385010,31 | 494507,81 | Se paga las deudas de
Corriente — corto plazo y queda
Pasivo $ 385010,31 de saldo.
Corriente
3 Liquidez Activo 1,39 1,26 Por cada dolar de deuda
Corriente total, la empresa cuenta
/Total con 0,89 centavos.
pasivo
4 Endeudamiento | Pasivo 67,04% 68,46% Cada dolar de inversion
neto Total/ activo 0,67 centavos se financié
total con deuda, del total 67%
es financiado con deuda.
5 ROE Utilidad 7,41% 7,90% Por cada dolar que
neta/Activo aportan los socios, la
Total organizacion genera 7,41
centavos de utilidad neta.
6 ROI Utilidad 2,44% 2,49% Por cada dodlar de
neta/ inversion la organizacion
Ventas genera 2,44 centavos de
Netas utilidad neta.
7 Rotacion de Ventas/ 0,64 0,60 Cada dolar de inversion
activos totales Activos representa 0,60 ddlares
Totales de venta.
8 Rotacion de Ventas / 52,37 En el primero afio de
cuentas por Promedio de analisis no concedio
cobrar cuentas X créditos.
cobrar
9 Dias en cuentas | 365/ 171,40 330,17 Cada 171 dias se paga los
por pagar Rotacién de proveedores.
cuentas por
pagar

Fuente: Libros contables Ferreteria “La Bahia”
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)

5.2.4.6. Estrategias financieras

A partir del andlisis efectuado, en base a las tendencias y el comportamiento de las cuentas que
forman parte del balance general, el estado de resultados, y también el andlisis de activos, pasivos,
patrimonio, ingresos, costos y gastos. Se denotan niveles de liquidez, rentabilidad, actividad y

apalancamiento en los afios 2022 y 2023.
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Es primordial crea valor agregado a los procesos internos para desarrollar ventajas competitivas.

Tabla 5-21: Estrategias financieras

ESTRATEGIAS FINANCIERAS
Aprovechar la infraestructura que posee la empresa en su local matriz y sucursales.
Crear una ventaja competitiva.
Diversificar el Stock.
Realizar inversiones entorno al giro de negocio.
Mejorar el volumen de ventas

Fortalecer los procesos internos
Elaborado por: Macas Muso, L. (2024)
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6.

6.1.

CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se puede concluir que Ferreteria "La Bahia" ha establecido una visién y mision sélidas,
considerando tanto factores internos como externos para guiar adecuadamente sus actividades
hacia el logro de sus objetivos. A través del analisis FODA, se han identificado oportunidades
para capitalizar tanto en el corto como en el largo plazo, mientras se abordan las debilidades
y amenazas actuales. Ademas, el andlisis del sistema financiero indica que la empresa cuenta
con una rentabilidad adecuada y un nivel de apalancamiento éptimo para implementar nuevas
estrategias y mejorar sus capacidades tecnoldgicas e infraestructurales, lo que le permitira
competir de manera efectiva en el mercado local y aspirar a un aumento en las ventas y una
mayor fidelizacion de clientes. A través del diagnostico FODA realizado a la organizacion,
se logro determinar que existen factores internos y externos beneficiosos que al aprovecharlos
a corto y largo plazo la empresa incrementara el logro de sus objetivos, contrarrestando las
debilidades y amenazas existentes actualmente.

Se concluye que en la declaracion de la vision y mision para ferreteria “La Bahia” se tuvo en
cuenta diversas caracteristicas tanto internas como externas, mismas que permitieron
establecer un lineamiento correcto para la empresa, con la finalidad de definir el
direccionamiento de sus actividades para el logro de los objetivos planteados para el personal
administrativo y el personal operativo, sin dejar de brindar un servicio y atencion de calidad,
con el apoyo de las estrategias definidas a nivel de mercado y posicionamiento la organizacion
Ferreteria “La Bahia” aspira un aumento de ventas, y mayor fidelizacion en sus clientes.

En base al sistema financiero de Ferreteria “La Bahia” se concluye que posee un nivel de
rentabilidad adecuado con un indice de apalancamiento 6ptimo para la implementacion de
nuevos lineamientos para cumplir con las necesidades y demandas de los clientes, mejorar

sus herramientas tecnoldgicas e infraestructura para superar a su competencia local.
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6.2.

Recomendaciones

Se aconseja al gerente propietario de Ferreteria "La Bahia" llevar a cabo una estrategia
integral de difusién de la misién y visidén de la empresa, dirigida a todo el personal,
clientes y proveedores. Esta medida garantizard que todos los involucrados estén
alineados con los objetivos y estadndares de la organizacion, lo que facilitara su
posicionamiento en el mercado local. Es esencial realizar un analisis exhaustivo de los
factores internos y externos que afectan a la empresa, aprovechando las fortalezas y
mitigando las amenazas y debilidades identificadas. Asimismo, se insta a cumplir
rigurosamente los objetivos a largo plazo, los cuales se han establecido en base a
iniciativas destinadas a alcanzar las metas planificadas por el propietario de la ferreteria.
En base al desarrollo del plan estratégico se recomienda al gerente propietario de
Ferreteria “La Bahia” innovar e implementar nuevas medidas para la difusion de la
mision y vision de la empresa a todo el personal, clientes que acuden y proveedores;
esto con la finalidad de dar a conocer el rumbo de la organizacion y sus distintos
estandares a cumplir para su posicionamiento en el mercado local.Es importante tener en
consideracion el analisis de factores externos e internos relativos a la empresa, mediante
estos se aprovechan todas las fortalezas y disminuyen las amenazas y debilidades.

Los objetivos planteados a largo plazo, se deben cumplir en su totalidad, ya que se han
propuesto en base a iniciativas que pretenden cumplir las metas planificadas por el
propietario de Ferreteria “La Bahia”.Es recomendable que la empresa conserve y mejores
sus margenes de venta, para poder cubrir y solventar con gastos imprevistos que pueden
presentarse; sin embargo, no dejar de lado la oportunidad de apalancamiento mediante el

apalancamiento financiero que posee y ofertar nuevas lineas de productos al publico.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTAS REALIZADAS EN FERRETERIA “LA BAHIA”

Garrera de
Finanzas

Pt
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO espoch
CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE “FERRETERIA LA BAHIA™
La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer el eriterio de los clientes respecto de los
productos y servicios que brinda la ferreteria La Bahia de la ciudad de Riobamba.

\|

Nombre: .a'ju' Glntes

Por favor maque con una “ X segin su criterio.

PRODUCTO
1. (Encuentra los productos que necesita?

[ SIEMPRE S CcAst ] EN [ CASINUNCA | NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES ._ ,

W

Py

2. oCuenta ferreteria “La bahia™ con un stock variado de productos?
SIEMPRE | CASI [ EN ]

| SIEMPRE | OCACIONES | |

X _ . _ ! !_ I

CASINUNCA ‘ NUNCA ]

3. ;Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los
productos v su uso?

SIEMPRE | CASI ‘ EN [ casiNUNCA | NUNCA |
| SIEMPRE | OCACIONES | |
!' = ? ! |

4. ;Cuenta con productos innovadores, acorde a las tendencias del sector de la

construccion?
SIEMPRE | CASI : EN | casiNUNCA | NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES |




Carrera de
Finanzas

Py
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO espoch
CARRERA DE FINANZAS
DISTRIBUCION (PLAZA)
5. Califique In disponibilidad y distribucion de los espacios {isicos de la ferreteria
| Exeelente l_ME.L\.’.. mala ]
X :

6. En compras al por mayor, ;ofrece la ferreteria un sistema de transporte?

i Muy buena | Normal ]____Mulu

SIEMPRE ' CASI [ EN CASI NUNCA I NUNCA
[ SIEMPRE | OCACIONES | -
I_ J % . |

PROMOCION
7. ¢Ferreteria la bahia, aplica sistemas de promocion de sus productos?

‘_' SIEMPRE CASI ‘ EN CASINUNCA NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES

] T o ]

8. Ferreteria la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras

‘-' SIEMPRE ' CASI . EN CASINUNCA NUNCA
| SIEMPRE | OCACIONES
[ - X o - -

PRECIOS

9. En relacién a la competencia como califica los precios de Ferreteria la Bahia

[ Muy SUPvri_sE‘ Superior [ lgual | Pordebajo | Muy por debajo
. | L X

L | B o

10. ;Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

[ SIEMPRE CASI " EN CASI NUNCA NUNCA
5 SIEMPRE | OCACIONES
hY




£
.~ |7 espoch
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO . l

CARRERA DE FINANZAS
SATISFACCION

1. (En general, como calificarias ¢l servicio al cliente de Ia ferreteria?

BUENO |  MALO

| EXCELENTE | MUY BUENO |

MUY MALO |

S | =

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLE

“FERRETERIA LA BAHIA”

ADOS DE

La siguiente encuesta tiene como objetivo medir la satisfaccion de los clientes que visitan

ferreteria La Bahia, por favor maque con una “X" segin crea correspondi

ente.

I. ;Cree Usted que ¢l Personal Administrativo da la debida importancia a las

sugerencias de clientes y colaboradores?

CASI
SIEMPRE

EN
OCACIONES

CASI NUNCA

Lsmwmz

NUNCA

L X |

2. ;Cuenta Usted con una capacitacion sobre el uso
que se vende en ferreteria “La Bahia?

y aplicacion

]

de los productos

SIEMPRE CASI EN CASI NUNCA NUNCA
- __ | SIEMPRE | OCACIONES | |
= X
3. (Laempresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?

SIEMPRE CASI " EN | CASINUNCA |
L _ _SIEMPRE | OCACIONES.
2 e |

| NUNCA

4. ¢En general, como calificarias el ambiente laboral de Ia ferrete

[ EXCE
|

¢

LENTE
X

&Como calificarias el proceso de venta en la ferreteria?

| MUYBUENO | BUENO ]
|

5.

l' _EXCELENTE __BUENO

{‘MUY BUENO

ria?

ﬁ_[' _MALO | MUY MALO I

| MUY MALO

X

—



Carrera di
Finanzas

A

. ) espoch
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO - poc
CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE SFERRETERIA LA BAHIA”

La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer ¢l eriterio de los clientes respecto de los

productos y servicios que brinda la ferrcteria La Bahia de la ciudad de Riobamba.

Nombre: | :u".'{u"n M{:u’:;

Por favor maque con una “X" segln su criterio.

PRODUCTO
1. ;Encuentra los productos que necesita?
SIEMPRE CASI ‘ EN CASINUNCA | NUNCA |
| SIEMPRE | OCACIONES | I .
. — X | I il ! B
2. (Cuenta ferreteria “La bahia” con un stock variado de productos?
SIEMPRE CASI \ EN ‘ CASINUNCA NUNCA
s | SIEMPRE OCACIONES | i
A [ |

3. ;Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los
productos y su uso?

ESIE.'\A'PRE I “CASl | BN | CASINUNCA |  NUNCA

 SIEMPRE | OCACIONES } -

4. ;Cuenta con productos innovadores, acorde a las tendencias del sector de la
construccion?
SIEMPRE |  CASl | EN CASINUNCA | NUNCA
[ | SIEMPRE | OCACIONES
| X |
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CARRERA DE FINANZAS

DISTRIBUCION (PLAZA)

5. Califique Ia disponibilidad y distribueion de los espacios fisicos de la ferreteria

Muy mala |

| Excelente ‘ Muy buena Normal | Mala |
X _' , ! i
6. En compras al por mayor, [ofrece la ferreteria un sistema de transporte?
- OSIEMPRE [ CASI ' EN | CASINUNCA NUNCA
L | SIEMPRE | OCACIONES | S
| | ] - | |
PROMOCION

7. iFerreteria la bahia, aplica sistemas de promocion de sus productos?

| SIEMPRE | CASI EN CASINUNCA | NUNCA
L | SIEMPRE | OCACIONES 1 |
I = I

8. Ferreteria la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras

SIEMPRE | CASI EN CCASINUNCA | NUNCA
| | SIEMPRE | OCACIONES |

PRECIOS

9. En relacion a la competencia como califica los precios de Ferreteria la Bahia

;' Muy superior l Superior [ lzual | Por debajo | Muy por debajo |

| | | 1 .

[0, ; Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

SIEMPRE | CASI , EN | CASINUNCA NUNCA |
SIEMPRE | OCACIONES
|




Carera de
Finanzas
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO €spac
CARRERA DE FINANZAS

SATISFACCION
L JEn general, como calificarias el servicio al eliente de Ia ferreteria?

TE | MUYBUENO | BUENO | MALO % MUY MALO
I | | 1

| EXCELE

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE
“FERRETERIA LA BAHIA®
La siguiente encuesta tiene como objetivo medir la satisfaccion de los clientes que visitan

ferreteria La Bahia, por favor maque con una *X° segin crea correspondiente.

L. ;Cree Usted que el Personal Administrativo da la debida importancia a las
sugerencias de clientes y colaboradores?

CSIEMPRE [ CASE [ BN | Cas xl:N"(t.a\i NUNCA
| . - |
| | SIEMPRE | OCACIONES | |

2. ;Cuenta Usted con una capacitacion sobre el uso y aplicacidn de los productos
que se vende en ferreteria “La Bahia?

[CSEMPRE | CASI | EN T CASINUNGA N—
| SIEMPRE | OCACIONES

L~ [

3. iLa empresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?
| OSIEMPRE | cast | EN CCASINUNCA | NUNCA
| | SIEMPRE | OCACIONES | _
I S N . I J

4. En general, como calificarias el ambiente laboral de Ia ferreteria?

;_Q(_g;_f_:‘_l,I‘ZN'I'!‘Z_'_gﬁ BUENO | _BUENO | MALO | MUY MALO |

5. ;Como calificarias el proceso de venta en la ferreteria?

| EXCELENTE "w.‘:v_n__[,];:_._\;g_)__f BUENO | MALO | MUY MALO

v,
1 1 i
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CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE “FERRETERIA LA BAHIA”

La siguicnte encuesta tiene como objetivo conocer el criterio de los clientes respecto de los

productos y servicios que brinda la ferreteria La Bahia de la ciudad de Riobamba.

Nombre:

Por favor maque con una "X seg(in su criterio.

PRODUCTO

1. ¢Encuentra los productos que necesita?

SIEMPRE

2. ;Cuenta fe

" SIEMPRE

|
_l

CASI : EN CASINUNCA NUNCA ]
SIEMPREE | OCACIONES \ | |

rreteria “La bahia” con un stock variado de productos?

~ CASI T EN [ CASINUNCA | NUNCA —‘
SIEMPRE | OCACIONES | ‘

3. . Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los

productos y su uso?

SIEMPRE

CASI ' EN [ CASINUNCA | NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES |

} 1

4. (Cuenta cc

n productos innovadores, acorde a las tendencias del sector de la

construccion?

SIEMPRI:

CASI | EN | CASINUNCA |  NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES |
- |




ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA DE FINANZAS

DISTRIBUCION (PLAZA)

5

L* Excelente | Muy buena Normal

l

espoch | fuas

Califique Ia disponibilidad y distribucion de los espacios fisicos de la ferreteria

} Muy mala !

6. En compras al por mayor, jofrece la ferreteria un sistema de transporte?

SIEMPRE | CASI N

PROMOCION

| CASINUNCA [ NUNCA |
SIEMPRE | OCACIONES |

= ]

7. ¢Ferreteria la bahia, aplica sistemas de promocion de sus productos?

SIEMPRIE ‘ CASI T EN

[ CASINUNCA
SIEMPRE | OCACIONES |

NUNCA l

B |

8. Ferreteria la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras

[ SIEMPRE T CASI [ EN
‘ SIEMPRE | OCACIONES

[ CASINUNCA |

[ l @

PRECIOS

"NUNCA

9. En relacion a la competencia como califica los precios de Ferreteria la Bahia

Muy superior Superior | lgual

10. ; Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

[ Por debajo ' Muy por deba_iAg l

SIEMPRE ‘ CASI IEN
SIEMPRE OCACIONES |

|

[ CASINUNCA NUNCA
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SATISFACCION

Pl LB general, como ealificarias el servicio al eliente de Ta ferreterin®?

| EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO

MALO L MUY MALO

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE
“FERRETERIA LA BAHIAY

La siguiente encuesta ticne como abjetivo medir la satisfaccion de los clientes que visitan
ferveteria La Bahia, por favor magque con una "X segin erea correspondiente,

L. (Cree Usted que ¢l Personal Administrativo da la debida importancia a las
sugerencias de clientes v colaboradores?
| OSIEMPRE [ CASI N | CASINUNCA | NUNCA
g _ _ | SIEMPRE | OCACIONES

| : >

2

2. ;Cuenta Usted con una eapacitacian sobre el uso y aplicacion de los productos
que se vende en ferreteria “La Bahia?
SIEMPRE | CASI | BN T CASINUNCA | NUNCA
| [ OSIEMPRE | OCACIONES
| !

3. iLa empresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?

SIEMPRE CASI | N l‘.a\S]N[fM'.-\] NUNCA |
| SIEMPRE | OCACIONES ,

] I N |

4. iEn general, como calificarias el ambiente laboral de la ferreteria®

CEXCELENTE | MUYBUENO | BUENO | MALO | MUY MALO |

S 1
5. ¢Como calificarias el proceso de venta en la ferreteria?
EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO |

MALO | MUY MALO

| | I
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE “FERRETERIA LA BAHIA”
La siguiente encuesta tiene como objetivo conocer el eriterio de los clientes respecto de los
productos y servicios que brinda la ferreteria La Bahia de la ciudad de Riobamba.

Nombre: ,L;{j;_,'.%.--. Vi Ve R VY ean

Por favor magque con una “ X segtin su criterio.

PRODUCTO
1. ;Encuentra los productos que necesita?
SIEMPRE CASI ! EN [ CASINUNCA NUNCA |
‘ - SIEMPRE | OCACIONES | B o - |
X : | . ! : _

2. ;Cuenta ferreteria “La bahia” con un stock variado de productos?

[ SIEMPRE CASI EN CASINUNCA | NUNCA |
SIEMPRE  OCACIONES

|
|

Y
3, ;Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los
productos y su uso?
"SIEMPRE | CASI | EN | CASINUNCA | NUNCA "'|
L - ~ SIEMPRE | OCACIONES | o
X | l S

4. ;Cuenta con productos innovadores, acorde a las tendencias del sector de la

construccion?

CASI ' EN | casi Niiﬁ(‘f\l NUNCA l

" SIEMPRE
| SIEMPRE OCACIONES |

!

|‘ >

Carrcea de
Finanzas
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DISTRIBUCION (PLAZA)
5. Califique la disponibilidad y distribucion de los espacios fisicos de la ferreteria

l Excelente | Muy buena Normal | Mala Muy mala
W | i . '

6. En compras al por mayor, ;jofrece la ferreteria un sistema de transporte?

[ SIEMPRE CASI | LN L CASINUNCA | NUNCA

| - 5\“1[_:.\_-1_1’R}’. [ ){‘.f\(_fiHN!{S | - !
i .' ‘.‘_\. 1 H

PROMOCION

7. iFerreteria la bahia, aplica sistemas de promaocion de sus productos?

[ SIEMPRIE CASI N T CASINUNCA | NUNCA |
. _| SIEMPRE  OCACIONES |
! ! i _ | |

8. Ferreteria la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras

| OSIEMPRE | CASI T EN AS ~ONUNCA

SIEMPRE OCACIONES | R |

| | |
PRECIOS

9. En relacion a la competencia como califica los precios de Ferreteria la Bahia

. : . . : : —
Superior | lgual | Pordebajo | Muy por debajo

i | ; Y po |

| | A

| Muy superior |
! b,

10. ; Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

SIEMPRE | CASI EN | CASINUNCA NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES | N B
> I
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CARRERA DE FINANZAS
SATISFACCION

11. ;En general, coma califiearias ¢l servicio al cliente de la ferreteria?

[ EXCELENTE | MUY BUENO |
X

BUENO | 1\11.:\|,<)‘7i MUY MALO |
|

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE
SFERRETERIA LA BAHIA”
La siguiente encuesta tiene como objetivo medir la satisfaccion de los clientes que visitan
ferreteria La Bahia, por favor maque con una X segiin crea correspondiente.

1. (Cree Usted que el Personal Administrativo da la debida importancia a las
sugerencias de clientes y colaboradores?

SIEMPRE l T CASI LN T CASINUNCA NUNCA
| SIEMPRE | OCACIONES \
{ [ X f l

2. ;Cuenta Usted con una capacitacion sobre el uso y aplicacion de los productos
que sc vende en ferreteria “La Bahia?

SIEMPRE CASI | BN CASINUNCA ‘ NUNCA |
\ SIEMPRE OCACIONES '
> \ li ,

3. ;Laempresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?

SIEMPRE | CASI EEN | CASINUNCA l NUNCA |
l SIEMPRE | OCACIONES | B .
X \_ [ =

4. (En general, como calificarias el ambiente laboral de la ferreteria?
| EXCELENTE I MUY BUENO | BUENO ' MALO | MUY MALO |
| 0 AL

5. (Como calificarias el proceso de venta en la ferreteria?

il:X(‘l;l,I;.\I'l'l{ MUY BUENO [ BUENO | MALO | MUY MALO
x | - {




N | €arreea ce
espoch ' 110
FSCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO R £
CARRERA DE FINANZAS )

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS (€ LIENTES DE “FERRETERIA LA BAHIA™

tes respecto de los

[ sivuiente encueste ticne como obictive conocer ¢l criterio de los cli

productos y sen icios que brinda ky ferreteria La Babia de la ciudad de Riob unba

/ ’1

Nombre:
Por favor maque con una X sepun su eriterio.
PRODUCTO

1. ;LEncuentra los productos que neeesita?

SIEMPRE | CASI | IN [ CASINUNCA | NUNCA

SIEMPRE ~ OCACIONES
< | ‘ I

2. ¢Cuenta ferreteria “La bahia™ con un stock variado de productos?

SIEMPRE | CASI | N T CASINUNCA | NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES ‘

11 _— 1 o) | . ot

3. ;Los empleados ticnen conocimiento y brindan asesoramicnto sobre los

productos y su uso?

SIEMPRE | CASI i N [ CASINUNCA | NuUNCA
SIEMPRE | OCACIONES

4. (Cuenta con productos innov adores, acorde a las tendencias del sector de la

construccion?

SIEMPRE | CASI i I'N | CASINUNCA | NUNCA
SIEMPRE | OCACIONES — l



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

CARRERA DU FINANZAS

DISTRIBUCION (PLAZA)

espoch

——

3. Califique Ia disponibilidad ¥ distribucion de los espacios fisicos de la ferreteria

| Carrcra de
| Finanzas

I'xcelente Muy bueni Normal | Mala | Muy mala |
\ |
6. En compras al por mayor, jofrece Ia ferreteria un sistema de transporte?
SIEMPRE CASI 1 N | CASINUNCA | NUNCA |
i SIEMPRE | OCACIONES | [ :
\
PROMOCION
7. ¢Ferreteria la bahia, aplica sistemas de promocion de sus productos?
SIEMPRIE CASI W N | CASINUNCA | NUNCA |
= SIEMPRIE OCACIONES ‘ - ' = ]
| | | '
8. Ferreteria la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras
T SIEMPRE CASI EN | CASINUNCA [ NUNCA ﬁl
e SIEMPRE | OCACIONES ) | 4
L : 1 | .
PRECIOS
9. En relacion a la competencia como califica los precios de Ferreteria la Bahia

| Muy superior ]

Superior l lgual |

|

10. ; Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

TSIEMPRE |

Por debajo \ Muy pm‘id'eibajro \

SIEMPRE

EN
OCACIONES

" CASI NUNCA \‘NUNCA \




ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHHMBORAZO
CARRERA DE FINANZAS

SATISFACCION
11 En general, como calificarias el servicio al cliente de la ferreteria?
| ENCELENTE MUY BUTENO BUFNO

[ L OMALO [ MUY MALO

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE
SFERRETERIA LA BAHIAY
La siguiente encuesta tiene como abjetivo medir la satisfaceion de los clientes gue visian

ferreteria La Bahia, por fvor mague con una “X™ scgin erea correspondiente,

1. ;Cree Usted que el Personal Administrativo da la debida importancia a las
sugerencias de clientes y colaboradores?

SIEMPRI: ‘ CASI BN CCASINUNCA | NUNCA

| I SIEMPRE | OCACIONES ] - -

' ! i ' |

2. ;Cuenta Usted con una capacitacion sobre ¢l uso y aplicacion de los productos

que se vende en ferreteria “La Bahia?
[ SIEMPRE ’ CCASI T EN CASINUNCA | CNUNCA |
SIEMPRE OCACIONES

3. ;Laempresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?

SIEMPRE | CASI ? [N | CASINUNCA | NUNCA |
SIEMPREE | OCACIONES | ll
o o o 1 I | |

4. ;En general, como calificarias el ambiente laboral de la ferreteria?

| EXCELENTE _‘__:\_41_5\’ BUENO [ BUENO | MALO | MUYMALO |

5. ;Como calificarias el proceso de venta en la ferreteria?

MALO _P’uw MALO | \

| EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO |
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CARRERA DE FINANZAS —

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE “FERRETERIA LA BAHIA™
La siguiente eneuesta tiene como objetive conocer el eriterio de os clientes respecto de los

productos v servicios que brinda la ferreteria La Bahia de 1o ciadad de Riobanmiba,

. h .-.] |
Nombre: o Viod s ao s leve s o (L0 G
Por favor maque con una X7 seain su criterio.
PRODUCTO
1. (Encuentra los productos que necesita?
o OSIEMPRE [ cast ] [N T CASINUNCA | NUNCA
| SIEMPRE | OCACIONES |
Y

2. Cuenta ferreteria “La bahia™ con un stock variado de productos?

[ SIEMPRE | CASI ' N CCASINUNCA | NUNCA |
SIEMPRE  OCACIONES ! .
i_ X l IR R S A !

3. ¢ Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los

productos y su uso?

SIEMPRE | CASI ' N | CASINUNCA | NUNCA '!
| SIEMPRE  OCACIONES | _ |
‘ X [ _ L ‘

4, ;Cucnta con productos innovadores, acorde a las tendencias del sector de la

construccion?

SIEMPRE | CASI ' N . CASINUNCA | NUNCA '|
SIEMPRE | OCACIONES | |
; X | ! l




P Garrera de
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DISTRIBUCION (PLAZA)

S Califigue Ia disponibilidad y distribucion de los espacios hsicos de la ferreteria
Fxcelente | Muy buena | Normal Mala | Muy mala |
X ' ! |
6. En compras al por mayor, jofrece In ferreteria un sistema de transporte?
SIEMPRE CAS] EN CASTNUNCA NUNCA
CSIEMPREE | OCACIONTES ) L

X
PROMOCION

JFerreteria la bahia, aplica sistemas de promocion de sus productos?

SIEMPRE | CASI N D CASINUNCA NUNCA
SIEMPREE | OCACIONES | | N
X '

8. Ferreteria la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras

SIEMPRE | CASI

N CCASINUNCA | NUNCA
B | SIEMPREE | OCACIONES N
| X

PRECIOS
9. En relacion a la competencia como califiea los precios de Ferreteria la Bahia

| Muy superior ] Superior | leual | Pordebajo l Muy por debajo |{
K. - 3

10. ;Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

SIEMPRE: | CASI © EN | CASINUNCA | NUNCA \
SHEMPRE ' OCACIONES

X
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CARRERA DE FINANZAS

SATISFACCION
11, o En general, eomo calificarias el servicio al eliente de ba ferreterin?

EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO | MALO | MUY MALO
X ! !

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE
“FERRETERIA LA BAHIA®
o siguiente encuesia Hene como ::'!f;uli\.'u medir I satistaeeion de tos clientes que yvisilan

ferreteria La Bahia, por favor mague con una “X7 segln crea correspondiente.

I, Cree Usted que el Personal Administrative da la debida importancia a las
sugerencias de clientes ¥ colaboradores?

SIEMPRE | CASI 1N CCASENUNCA | NUNCA
| SIEMPRE OCACIONES | .
X 5
2.

¢ Cuenta Usted con una capacitacion sobre el uso v aplicacion de los productos
que se vende en ferreteria *La Bahia?

SIEMPRI _| CASI N

ToasinuNnea T oNoNea |
| SIENMPRE - DCACIONES | |
L _______J'__ ] B .__ i - I
3. ;Laempresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?
SIEMPRE | CASI N  CASIENUNCA | NUNCA |
| SHEMPRLE . OUACIONES | |
R | > - ]
4.

S general, como calificarias el ambiente laboral de la ferreteria?

CEXCELENTE | MUY BUENO | BUENO

. | MALO | MUY MALO |
X ! f ]

5. Como ealificarias el proceso de venta en Ia ferreteria?
EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO | MALO ‘ MUY MALO |
v | — —
¢ | ! J
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE “FERRETERIA LA BATIA™
L siguiente encucsta tiene como ohjetive conocer el eriterio de los elicntes respecto de los
praductos v servicios que brinda L ferreteria La Babia de o ciudad de Riobamba,
) g |

MNombre:

Por favor maque con una "X seein su eriterio.

PRODUCTO

1. (Encuentra los productos que necesita?

SIEMPRE | CASI | N T CASINUNCA | NUNCA |
[ ) | SIEMPRE - OCACIONES | | |

2. (Cuenta ferreteria *La bahia™ con un stock variado de productos?
" SIEMPRE | CASI ' 1N [ CASINUNCA | NUNCA

| SIEMPRE - OCACIONES
“ | ]

3. ¢Los empleados tienen conocimiento y brindan asesoramiento sobre los

productos vy su uso?
| CASI I [N CASINUNCA | NUNCA |

SIEMPRE
SIEMPRI: OCACIONES L |
' | |

4. ;Cuenta con productos innovadores, acorde a las tendencias del sector de la
construceion?

CASI ? EN L CASINUNCA | NUNCA |

| SIEMPRE | OCACIONES | B

| | ! | |

SIEMPRE
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CARRERA DE FINANZAS

DISTIRIEL E(‘”.).\' (PLAYA)

3. Califique la disponibilidad y distribucion de los espacios fisicos de ba ferreteria

Excelente Muy buena Nurmal Nada Muy mala
' !

6. En compras al por mayoer, jofrece la ferreteria un sistema de transporte?
SEEMPRE CASI N | CASINUNCA NLINOA
SIEMPRE  OCACIONES | ) |

PROMOCION

7. ;Ferreteria la bahia, aplica sistemas de promocion de sus productos?
SIEMPRE | CASI 1N [ cASINUNCA | NUNCA
| SIEMPRE | OCACIONES | :
| W | | |

8 Ferreterin la bahia, ofrece sistemas de Descuentos por volumen de compras

SIEMPRE | CASL | N CASINDNCA | NUNCA
R SIEMPRI: OCACIONES

PRECIOS

9. Ln relacion a la competencia como califica los precios de Ferreteria la Bahia

Moy xu[:c;'im' | Supurim' | lgual Por debajo ' Muy por debajo |
. | |
| “ | I

111, ;Los precios suelen ajustarse a su presupuesto?

GinPrRE T Casl | BN TCASINONCA | NUNCA |
SIEMPRE | OCACIONES |
- | |




/A’\ Carrera de
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO espoch ‘ finanzas
CARRERA DE FINANZAS -

SATISFACCION
11. ¢ En general, como ealificarias el servicio al cliente de la ferreterin?

| EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO | MALO | MUY MALO |
= ‘ |

ENCUESTA DE SATISFACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE
“FERRETERIA LA BAHIA”
La siguiente encuesta tiene como objetivo medir la satisfaccion de los clientes que visitan

ferreteria La Bahia, por favor maque con una “ X" segiin crea correspondiente.

1. ;Cree Usted que el Personal Administrativo da la debida importancia a las
sugerencias de clientes y colaboradores?

SIEMPRE | CASI [ 1N CASINUNCA | NUNCA |
B SIEMPRE | OCACIONES | |

P i ‘ I

2. ¢Cuenta Usted con una capacitacion sobre ¢l uso y aplicacion de los productos
que se vende en ferreteria “La Bahia?

SIEMPRE [ CASI EN T CASINUNCA [ NUNCA |
SIEMPRE | OCACIONES | _ |

L ) Z _

3. ;Laempresa ferreteria La Bahia aplica procesos estratégicos en base a un plan?

[ SIEMPRE CASI [ N | CASINUNCA NUNCA |
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4. ;En general, como calificarias el ambiente laboral de la ferreteria?
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5. ;Como calificarias el proceso de venta en la ferreteria?

EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO | MALO | MUY MALO |
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