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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal la elaboracion
de un Plan Estratégico para la microempresa F&F COMPUTERS S.A, basados en
los procesos administrativos como planeacion, organizacion, direccion y control
de manera que se logre desarrollar eficientemente. La elaboracion de este plan
estd fundamentada en las diferentes teorias de planificacion estratégica, y planes
estratégicos. Ademas, para lograr un buen estudio se hizo necesario aplicar tipos
de investigacion como; la de campo, descriptiva, no experimental e instrumentos
como entrevista y encuesta que hicieron posible realizar un estudio amplio y
completo. La elaboracion de este plan se dio en conjunto con el gerente y
colaboradores de la empresa que estuvieron prestos a dar la informacién necesaria
y a la vez se pudo conocer la problematica y diferentes necesidades que posee la
organizacion de igual forma se pudo saber y estar al tanto de todo el proceso en
torno a las actividades que se desarrollan alrededor de la misma. El estudio
implica darle las herramientas necesarias que le permitan a la empresa fortalecerse
interna y externamente con la aplicacidn de estrategias programas y proyectos que
haran posible la consecucién de los objetivos. Por Gltimo es importante sefialar
que todo el personal que integra la empresa debe trabajar en conjunto aplicando
las estrategias y proyectos citados en el plan con el respectivo seguimiento y
control para mejor desempefio de sus actividades y la empresa en general.
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INTRODUCCION

El limitado conocimiento y aplicacion de estrategias empresariales y
direccionamiento estratégico son considerados como los inconvenientes que
mayormente sobresalen lo cual ha influido para que la empresa F&F
COMPUTERS S.A no logre alcanzar el posicionamiento y reconocimiento a nivel
provincial. De igual forma se pudo constatar la falta de motivacion y trabajo en
equipo lo cual no permite desarrollar eficientemente las actividades.

En torno a todas estas situaciones se tomo la decision de realizar un plan
estratégico con todos los elementos que implica y que permitan dar las respectivas
recomendaciones y soluciones a las necesidades y problematicas que presenta la
organizacion; asimismo que haga posible mejorar los procesos de ventas,
comunicacion, trabajo en equipo y toma de decisiones. Todo este proceso

permitira a la empresa renovar sus funciones.

El estudio de investigacion esta basado en las diferentes teorias que comprenden
temas de planeacion estratégica y los diferentes tipos de estrategias que se
incluyen en el mismo y que se encuentran citados en el capitulo 1. En el siguiente
capitulo que corresponde al Il encontraremos los tipos de estudios y métodos
cualitativos, cuantitativos y analiticos asi como también los instrumentos de
investigacién que hicieron posible posteriormente el analisis de los resultados
extraidos de la observacion, encuestas y entrevistas realizadas a los clientes y
personal que integra la empresa, las mismas que se encuentran sefialadas en el
capitulo 111 y que de acuerdo a aquello se pudo conocer las diferentes situaciones
que no permiten a la empresa desarrollarse plenamente. Es por ello que en la
propuesta considerada en el capitulo 1V se exponen las diferentes soluciones y
estrategias que haran posible el logro de los objetivos que persigue la

organizacion.



1. TEMA:

EL LIMITADO CONOCIMIENTO EN LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS IMPIDE EL AVANCE DE LAS GESTIONES
EMPRESARIALES Y COMERCIALES DE LA INSTITUCION. PLAN
ESTRATEGICO DIRIGIDO A LA MICROEMPRESA F&F COMPUTERS
S.A PARA EL PERIODO 2013 - 2018 A TRAVES DE UN DIAGNOSTICO
INTERNO Y EXTERNO QUE PERMITA MEJORAR LAS FUNCIONES
ADMINISTRATIVAS Y POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO.

2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Planteamiento del Problema

En los ultimos tiempos los resultados de la tecnologia han sido de verdadera
importancia para el desarrollo de los sectores productivos y empresariales.

Siendo asi que la incorporacion de los sistemas de computo en las diferentes
instituciones puablicas o privadas, en residencias y hogares se han convertido en
parte fundamental que facilitan y permiten un mejor desenvolvimiento en las

actividades a emprender.

Es por ello y con el proposito de aprovechar el desarrollo tecnolégico que se vive
en la actualidad nace F&F COMPUTERS S.A que es una empresa con alrededor
de 5 afios en el mercado peninsular la misma que esta dedicada a la venta de todo
tipo de computadoras, impresoras y accesorios para las mismas de las marcas mas
importantes y reconocidas del mercado, de igual forma ofrece servicio técnico y
mantenimiento. Pero uno de los mayores inconvenientes por los que atraviesa es
gue no es totalmente reconocida a nivel peninsular, asimismo no cuenta con una
estructura organizacional que le permita conocer a ciencia cierta sus funciones
dentro de la institucion de igual manera no cuenta con un plan de marketing que le

permita mejorar sus ventas y su posicion en el mercado peninsular.



Luego de obtener conversaciones con el propietario de dicha institucion y con los
colaboradores de la misma se lleg6 a la conclusion que F&F COMPUTERS S.A
no cuenta con un plan estratégico que le permita garantizar la permanencia en el

mercado y mejorar ampliamente sus ventas.

Es por ello que conociendo la situacion actual de esta microempresa se hace
necesario desarrollar un plan estratégico que hard posible mejorar
considerablemente su posicion frente a la competencia, de igual manera permitira
renovar la imagen empresarial y obtener mayor fidelidad del cliente, asimismo
permitira aumentar los canales de comercializacion y por ende aumentar las

ventas y el incremento de las utilidades.



2.2 Delimitacion del problema

El presente estudio de investigacion esta enfocado en realizar un plan estratégico
dirigido a la microempresa F&F COMPUTERS S.A de la provincia de Santa
Elena, ubicada en el Canton la Libertad Av. 9 octubre e Ignacio Guerra esg.
Diagonal a la Cooperativa ALTRAPEN en el periodo de un afio.

Ademas el estudio se direccionara en torno a los procesos administrativos como
son planificacion, organizacion, ejecucion y control de las actividades que se
desarrollan en torno a la organizacion. Asimismo la investigacion se enfocara en

analizar la competencia, posicionamiento y situacion actual de la empresa.

2.3 Formulacion del Problema.

¢En qué forma los aspectos de organizacion interna y del entorno han afectado el
rendimiento de la Microempresa F&F COMPUTERS S.A y cudles serian las
estrategias mas apropiadas a aplicar que permitan fortalecer su posicionamiento

en el mercado y mejorar las condiciones econdémicas - administrativas?

2.4 Sistematizacion del problema

¢Qué aspectos del ambiente interno y externos afectan o influyen en la
microempresa F&F COMPUTERS S.A?

¢Cudl ha sido el comportamiento de las ventas en los ultimos afios?

¢Cudl es el impacto que ha provocado sobre las ventas la aparicién de nuevas
empresas competidoras en el mercado?

¢Queé estrategias se deben adoptar para mejorar y fortalecer el rendimiento de sus
actividades administrativas?

¢Cudl es la situacion actual de la microempresa F&F COMPUTERS S.A?



2.5 Evaluacion del problema

Es importante luego de conocer la situacion en la que se encuentra la organizacion
realizar la respectiva evaluacion de la misma en el que se considera si es posible y
necesario hacer la investigacion, de igual forma si serd atil y a quienes

directamente beneficiara el proyecto.

3. JUSTIFICACION

Las empresas que han logrado tener éxito en el mercado después de tantos afios de
permanecer en el mismo y teniendo en cuenta que cada vez se hacen mas
competitivos se deben a que han logrado mantener un recurso humano preparado,
especialmente cuando se han integrado equipos de trabajos motivados que
generan una productividad que les beneficia, gracias a la vision de contar con un
buen Plan Estratégico, capaz de lograr los objetivos planeados y garantizar una

buena participacion de las empresas en los escenarios en donde actuan.

La presente investigacion pretende buscar en base a la aplicacion de la teoria y
conceptos elementales que abarquen temas de liderazgo, marketing y clima
organizacional, de igual manera se busca conocer aquellas situaciones que afectan
internamente a la organizacion ya sea la disminucién en las ventas, falta de
motivacidn, calidad de servicio que se esta brindando, conflictos entre el personal
operativo y administrativo entre otros. También es importante conocer el entorno
de la empresa, como se estd desenvolviendo en el mercado y que tan fuerte rival

es frente a la competencia.

Lo antes expuesto se hace necesario con el fin de conocer y evaluar el proceso de
cada funcidn que se desarrolla dentro y fuera de la organizacién y que incidiran en
la optimizacion de los recursos, que previo a un analisis se lograran establecer los
parametros gque se deben seguir en cada departamento a fin de lograr los objetivos

planteados.



Por ello el presente trabajo tiene como fin disefiar un Plan Estratégico que sin
duda alguna permitird mejorar los procesos administrativos y organizacionales de
F&F COMPUTERS S.A corrigiendo y a su vez fortaleciendo ciertas falencias
que la organizaciébn posee actualmente. Teniendo presente la linea de
investigacion de la Carrera de Ingenieria en Desarrollo Empresarial como lo es el
Desarrollo organizacional junto con los componentes como Innovacion vy
desarrollo Empresarial. Se emplearan técnicas de investigacion como la encuesta
y entrevista que permitirdn recabar informacion para medir el comportamiento y
clima organizacional de la empresa. Mediante este proceso se podra conocer que
tan fuerte se encuentra la organizacion en el area de ventas, las relaciones
interpersonales, procesos administrativos, el control de las actividades y la
respectiva toma de decisiones puesto que se pretende mejorar la estructura

organizacional y su posicion en el mercado local

4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL:

Evaluar los procesos de operacion y administracion mediante el desarrollo de un
plan estratégico para la microempresa F&F Computers S.A con el proposito de
establecer acciones acertadas que permitan conseguir el reconocimiento,

ampliacion y permanencia en el mercado peninsular.



4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Diagnosticar aspectos internos y externos de la organizacion a traves de
una investigacion de mercado empleando métodos de estudios y consultas
bibliografias que permitan la formulacion de estrategias empresariales.

v Realizar un andlisis situacional que permita identificar el mercado de
actuacion de la microempresa F&F COMPUTERS S.A aplicando estrategias

empresariales que permitan mejorar su posicion frente a la competencia.

v Determinar estrategias que permitan fortalecer el posicionamiento,
desempefio y ampliacion de la empresa en el mercado provincial y por ende el

incremento de su rentabilidad.

v Establecer parametros de evaluacion, medicion y monitoreo para las

estrategias establecidas y para el cumplimiento de los objetivos planteados.

v Desarrollar un plan estratégico que permita mejorar los aspectos
administrativos y empresariales de la microempresa F&F COMPUTERS S.A de
la provincia de Santa Elena - Cantén La Libertad afio 2013 — 2018.



5. HIPOTESIS

Las gestiones operativas y administrativas intervienen en el desempefio y
fortalecimiento de las actividades comerciales-empresariales de la microempresa
F&F COMPUTERS S.A a través de la implementacion de estrategias

empresariales que implique al personal de la organizacion.

6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Estrategia empresarial

6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Las gestiones operativas y administrativas intervienen en el desempefio y
fortalecimiento de las actividades comerciales-empresariales de la microempresa
F&F COMPUTERS S.A



Cuadro N°1 Operacionalizacion de variable independiente

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
1.- ¢Conoce ud. la
Filosofia microempresa F&F
Direccionamiento Misién COMPUTERS S.A?

_ estratégico Vision 2.- ¢{Qué tiempo tiene laborando

Las gestiones Objetivos en esta empresa? Encuesta

operativas y

administrativas La Estrategia Empresarial ¢En la empresa se reconocen la
intervienen en el también considerado plan direccion, los logros y el
desempefio y estratégico es aquella que compromiso de las personas y

fortalecimiento de define como las lineas de equipos que se esfuerzan en Entrevista

las actividades
comerciales-
empresariales de
la microempresa
F&F
COMPUTERS
S.A a través la
implementacién de
estrategias
empresariales que
implique al
personal de la
organizacion.

INDEPENDIENTE

Estrategias
empresariales

accién que se deben seguir
en el proceso  de
especificar objetivos,
politicas y planes de la
organizacion que
permitan generar ventaja
competitiva y a su vez
permite realizar un analisis
situacional del entorno en
el cual se desenvuelve.

Diagnostico
organizacional

Anaélisis interno
Anaélisis externo
MEFI
MEFE
FODA
Estrategias
Cursos de accion
Politicas
Programas
Proyectos
Seguimiento y control
POA y Presupuestos

mejorar?

6.- ;Se lleva a cabo de forma
adecuada la gestion de las
reclamaciones?

¢Como considera la relacién
entre los colaboradores de la
institucion?

¢Disponen de un sistema para
medir la satisfaccion de los
clientes mediante encuestas o

similar donde se incluyan
aspectos como calidad, entregas,
flexibilidad, comunicacion,
etc.?

Observacion

Fuente: Empresa F&F COMPUTERS S.A
Elaborado por: Jonathan Gonzalez

10




Cuadro N°2 Operacionalizacion de variable independiente

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢Ha adquirido algin accesorio
en esta Casa Comercial?
4.- ;Cree que las revisiones de
) ACTIVIDADES Procesos de compra — los equipo debe ser en presencia
Las gestiones | DEPENDIENTE ADMINISTRA venta del cliente? Encuesta
operativas y TIVAS )
administrativas La gestiones Es la realizacion de tareas Organizacion del 5.- ¢Se asegura la conformidad
intervienen en el operativas y propias de una actividad personal del producto durante el proceso
desempefio y | administrativas de | comercial en una interno hasta la entrega final al
fortalecimiento de la microempresa organizacién que permiten cliente?
las _a::tlwdades F&F COSMAF:UTERS integrar, formular vy 8.- ;Considera que las buenas Entrevista
comerciales- : proyectar propuestas que - relaciones entre el cliente,
empresariales de generen un cambio | ACTIVIDADES Servicios colaborador y empleador
::a&F microempresa positivo en las mismas. COMERCIALES productos deben ser de lo més optimo para
el desarrollo de las actividades? L,
COMPUTERS Observacion
S.A a través la 10.- ¢(Se llevan a cabo
implementacion de Financieros capacitaciones que les permitan
estrategias RECURSOS Humanos mejorar y  fortalecer las
empresariales que Materiales actividades en relacion a su
implique al Tecnolégico trabajo?

personal de la
organizacion.

12.- ¢(Considera que a la
empresa adn le falta mejorar en
ciertos aspectos administrativos,
organizacionales, laborales entre
otros?

Fuente: Empresa F&F COMPUTERS S.A
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
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CAPITULO I: FUNDAMENTO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

En la época moderna al finalizar la segunda guerra mundial, las empresas
comenzaron a darse cuenta de algunos aspectos  no eran controlables: la
incertidumbre, el riesgo. La inestabilidad y un ambiente cambiante. Surgié entonces,
la necesidad de tener control relativo sobre los cambios rapidos como respuesta a tal
circunstancia los gerentes comienzan a utilizar las planificaciones lo que se conoce

como planeacion estratégica.

La planeacion estratégica no es un tema nuevo, ya que desde tiempos remotos se ha
venido aplicando para las consecuciones de diferentes objetivos, principalmente de
conquistas de tierras ya en el siglo XX se le dio otra concepcidn, siempre4 en las

busquedas de planificar en las acciones futuras y alcanzar lo deseado.

Cuando Anibal planeaba conguistar Roma se inici6 con la definicion de la mision de
su reino, luego formulo la las estrategias, analizo los factores del medio ambiente y
los comparo y cambio con sus propios recurso para determinar las tacticas, proyectos

Yy pasos a seguir.

Esto representa el proceso de planificacion estratégica que se aplica hoy en dia en
cualquier empresa. La planificacion estratégica es considerada como parte
fundamental para mantener un enfoque amplio de las actividades administrativas y
empresariales de igual manera por medio de ellos la empresa puede llegar a conocerse
a si misma y saber claramente donde se quiere llegar, ademéas se puede planificar
proyectos a medio y largo plazo y clarificar la toma de decisiones. La planificacion

estratégica es esencial para el éxito de cualquier negocio.
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1.2. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

1.2.1. DEFINICION DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica es el proceso de elaborar, desarrollar e implementar
distintos planes que sean efectivos por parte de la institucion de tal manera que
conlleven a alcanzar propiecitos u objetivos planteados por la misma. De igual forma
permite que las actividades se vayan desenvolviendo de acuerdo al esquema que se ha

planeado.

1.2.2. IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

Resalta la importancia de la planificacion estratégica en un contexto referencial que
proporciona herramientas que permite llevar a cabo las actividades en el ambito
organizacional y corporativo, los mismos que puedan seguir las estrategias y

objetivos para un mejor funcionamiento y un mayor alcance de la organizacion.

1.2.3. CARACTERISTICAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Existe un sinnimero de caracteristicas de la planeacion estratégica desde su inicio
hasta la actualidad. Para tener una nocién mas clara con respecto a dichos temas
Héctor Lozada expone que las principales caracteristicas que resultan a este
instrumento son:

La planificacion es un proceso permanente y continuo: no se agota en ningun plan

de accion, sino que realiza continuamente en la empresa.

La planificacion esta siempre orientada hacia el futuro: la planificacion se halla

ligada a la prevencion.
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La planificacion busca la racionalidad en la toma de decisiones: al establecer
esquema para futuro, la planificacién funciona como un medio oriental del proceso
decisorio, que le da mayor reaccion y disminuyo la incertidumbre inherente en

cualquier toma de decisiones.

La planificacion es sistematica: la planificacion debe tener en cuenta el sistema u

subsistema que lo conforma; debe abarcar la organizacién como totalidad.

La planificacion es una técnica de asignacién de recursos: tiene por fin la
definicion, el dimensionamiento y la asignacién de los recursos humanos y no

humanos de la empresa, segun se haya estudiado y decidido con anterioridad.

La planificacion es una técnica ciclica: la planificacion se convierte en realidad a
medida que se ejecutan. A medida que van ejecutandose, la planificacion permite
condiciones de evaluacion y medicion para establecer una nueva planificacion con

informacidn y perspectivas mas segura y correctas.

La planificacion es una técnica de cambio e innovacion: constituye una de las
mejores maneras deliberadas de introduccion cambios e innovaciones en una
empresa, definido y seleccionado con anticipacién y debidamente programada para el

futuro.
1.2.4. Principios de la planificacién estrategica
Principio de la Universalidad.- la planeacion debe tener suficiente cantidad de

factores como tiempo, recurso humano, material, presupuestos etc., de tal forma que

al desarrollar el plan sea capaz de sobrellevarlo.
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Principio de racionalidad.- todo plan debe estar fundamentado indudablemente,
debe contener unos objetivos que pueda lograrse y también los recursos necesarios
para lograrlos.

Principio de la Precision.-los planes no deben hacerse con afirmacion vaga y

genérica, sino con la mayor precision posible, porque van a regir acciones concretas.

Principio de Flexibilidad.- todo plan preciso debe prever, en lo posible, los varios

supuestos o cambios que puedan ocurrir.

Principio de la Unidad.- los planes deben ser de tal naturaleza, que pueda que pueda
decirse que existe uno solo para cada funcién: y todos los que se aplican en la
empresa debe estar, de tal modo coordinados e integrados, que en realidad puedan

decirse existen un solo plan general.

Principio de Factibilidad.- lo que se planee debe ser realizable. La planeacion debe
adaptarse a la realidad y a las condiciones objetivas que actuan en el medio
ambiente.

Principio de Compromiso.- este principio indica que la planeacion a largo plazo es
la méas conveniente porque asegura que los compromisos de la empresa encajen en el
futuro.

Principio de Factor Limitante.- en este principio se resalta la importancia de la
objetividad en el momento de tener que escoger entre diferentes cursos de accion o

diversas alternativas para llegar a un fin.

Principio de la Inherencia.- la programacién es necesaria en cualquier organizacion

humana y es propia de la administracion.

15



1.2.4.1.  Principios corporativos

Satisfaccion del Cliente.- de diria que los clientes son la razon de ser por los que una
empresa existe, todos los esfuerzos estan orientados a la satisfaccion de sus
necesidades y lograr superar sus expectativas.

Mejoramiento continuo.- el mejoramiento continuo es un proceso que describe muy
bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si
quieren ser competitivas a lo largo del tiempo, por lo que un objetivo para la empresa
sera disefiar politicas y estrategias para mejorar la calidad en el servicio hacia nuestro

cliente.

Vanguardia Tecnoldgica.- la empresa siempre se ha mantenido a la par con la
evolucion de los sistemas informaticos para la transicion de datos, por lo que se

seguira utilizando al maximo ese recurso.

Rentabilidad.- fidelizar a nuestro cliente y aumentar nuestra cartera de clientes con
estrategias innovadoras nos permite mantener y aumentar nuestra acometividad en el

mercado, y asi mejorar el desarrollo y crecimiento de la organizacion.
Solidez.- mantener la imagen y el prestigio que han adquirido a la empresa, ayuda a

afrontar los desafios que se presentan con la competencia y la permanencia en el

mercado.
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1.2.5. Definicion de plan estratégico

El plan estratégico es una guia de estudio que se consiste en precisarlo que
proyectamos conseguir a mediano y largo plazo y de qué manera nos proponemos a
realizarlo. Este proceso se concreta en un documento aprobado en cual se tomaran
decisiones oportunas que permitiran conducir al avance con mirar a una direccion

eficiente.

1.2.6. Para qué sirve el plan estratégico

Un plan estratégico sirve mas que todos para direccionar los destinos de la
organizacion, permite definir claramente los objetivos y de que forma deben llevarse
a cabo para alcanzarlos. Ademas facilita a las funciones administrativas a ser mas
transparentes permitiendo evaluar las funciones de las actividades emprendidas, asi
mismo buscar aportar con estrategias competitivas que permitan fortalecer la

permanencia en el mercado y tomar firmes decisiones de cara al futuro.
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1.2.7. Modelos y elementos del plan estratégico

A continuacion se muestran diferentes modelos de planes estratégicos:

Grafico N°1 Modelo de Gerencia Estratégica (Fred David, 1995)

REALIZAR

IDENTIFICAR
AMENAZAS

I

REALIZAR

AUDITORIA
INTERNA

-

AUDITORIA
L INTERNA

IDENTIFICAR MISION
ACTUAL, OBJETIVOS Y
ESTRATEGIAS

REALIZAR
AUDITORIA
EXTERNA

FIJAR MISION
DELA

—

IDENTIFICAR
OPORTUNID
ADES

FIUAR METAS

1. GERENCIAL
2. MERCADEO
3. FINANZAS

4. PRODUCCION

5. 1&D

EMPRESA

o

g

IDENTIFICAR
DEBILIDADE

REALIZAR

&

]

IDENTIFICAR
FORTALEZAS

AUDITORIA
EXTERNA

R
el
LA
CcC ®
25
8;0

rL

FIJAR METAS

6. GERENCIAL
7. MERCADEO
8. FINANZAS

9. PRODUCCION

10. 1&D

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Modelos de gerencia estratégica de Fred David

El modelo que presenta Fred David resulta bastante interesante debido a que

muestra los diferentes procesos que se debe tomar en cuenta al momento de

disefiar un plan estratégico, el mismo que se puede adaptar a cualquier empresa

que requiera hacer uso del mismo.
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Grafico N° 2 Modelo de gerencia estratégica de Quizhpe Victor (2006)
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
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Fuente: Modelo de gerencia estratégica segun Quizhpe Victor

El modelo que presenta este autor se clasifica en cuatro partes que comprende lo que

es la filosofia, analisis interno y externo, operativa, accion y desarrollo. Lo cual

permite a toda empresa tomarlo como modelo y aplicarlo en su debido momento para

buscar un mejor desempefio en sus actividades,
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1.2.8. Elementos del plan estratégico

Grafico N°3 Elementos del plan estratégico
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez
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1.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

El direccionamiento estratégico es aquel en el que se formulan los objetivos y
propdsitos a mediano y largo plazo que pretende conseguir una organizacion. Ese
periodo se da entre 3, 5 y 10 afios y durante ese tiempo permite desarrollar estrategias

que fortalezcan el crecimiento y permanencia de la misma en el mercado.

De igual manera por medio de direccionamientos estratégicos se establece
indicadores que sirven para controlar los procesos de las actividades y demas areas

que estén entrelazadas con la mision y objetivos de la empresa.

1.3.1. Filosofia organizacional

Golden (1992) se refiere a la cultura organizacional como un esquema interactivo
historicamente desarrollado y socialmente, mantenido que los miembros del equipo
utilizan para dar sentido y estructurar sus propias acciones y las de otros.

Stoner y otros autores, definen a la cultura organizacional como la serie de entendidos
importantes como las normas, valores, actitudes, y creencias compartidas por todos

los miembros de la organizacion.
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La cultura organizacional como tal consiste en tener en cuenta un conjunto de
elementos que hacen posible que la imagen de la empresa sea respetada por todo un
personal sea dentro o} fuera de la empresa. Estos elementos incluyen creencias,

identidad, cultura, respeto entre otros.

1.3.2. Visién

Para Jack fleitman, en el mundo empresarial, la visién se define como el cambio al
cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las

decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitivas.

La vision es una manifestacion de precisa hacia donde quiere llegar determinada
organizacion a mediano o largo plazo y en el que se desea alcanzar y convertirse
teniendo en cuenta las diferentes situaciones cambiantes que ocurren en torno al

mercado, competencia, clientes, tecnologia u otros.

1.3.3. Mision

Para Jack fleitman la mision es lo que pretende hacer la empresa y para quien lo va
hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la
empresa; es lo que se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes

potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en general”

Queda claro que la mision no es otra cosa que la razon de ser una organizacion, que
es lo que se desea conocer y hacia quien va dirigido, teniendo en cuenta gustos,
preferencias., beneficios, consideraciones ambientales, recurso y capacidades propias

del entre como tal.
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1.3.4. Valores

Los valores nos indican cual es nuestra forma particular de seguir el camino que no
lleva a alcanzar la vision. Proporcionan in criterio en el momento de la toma de
decisiones inciertas, que en algunos casos evita que tomemos una solucién fécil que

podria llevar a traicionar nuestros valores.

1.3.5. Objetivos
Objetivo general

Los objetivos generales son aquellos enunciados que escriben de una manera mas
amplia el desarrollo sobre resultados que se quieren alcanzar en un periodo
determinado.

El objetivo expresa lo que se pretende conseguir, el proposito de la empresas y para
que se esta desarrollando una determinacion investigacion. Es aquella que expresa los
limites de un problema y permite dar soluciones al objetivo de estudio en el que se

esté trabajando.

Objetivos especificos

Los objetivos especificos son aquellos que se desprenden del objetivo general, se los
determina de una manera mas concreta y explicita posible de tal manera que se logren

ejecutar en un determinado proyecto. Los objetivos especificos deben tener atributos

cualitativos, conductuales y especificos.
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1.3.6. Estructura organizacional

La estructura organizacional es el marco en el que se desenvuelve la organizacion de
acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas, coordinadas y contraladas,

para lograr cumplir con los objetivos.

Para Robibins, Stephen P. y Coulter, Mary (2005) consideran que la estructura
organizacional es la distribucion formal de los empleados dentro de la organizacion.
Cuando los gerentes desarrollan o cambian la estructura, participan en el disefio
organizacional, proceso que involucra decisiones sobre seis elementos claves:
especializacion de trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, amplitud de

control, centralizacion y descentralizacion.

1.4. ANALISIS SITUACIONAL

1.4.1. Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Esta matriz consiste resumir y evaluar las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de un negocio U organizacion y ademas ofrece una
base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una
matriz EFI es necesario aplicar criterios abiertos, por lo que el hecho de que esta
técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como si la
misma fuera de todos contunde mente. Es importante entender los factores incluidos

que las cifras reales. La matriz EFI se desarrolla siguiendo cinco pasos:
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El primer paso consiste en hacer una lista de los factores de éxito identificados
mediante el proceso de la audiencia interna. Use entre diez y veinte factores internos
en total, que incluyan debilidades. Sea lo mas especifico posible y usa porcentajes,

razones y cifras comparativas

Segundo paso: asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indicada

la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en la industria de la empresa.

Tercer paso: asigne una clasificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efectos
de indicarse el factor representa una debilidad mayor (calificaciones=1), una
debilidad menor (calificaciones=2), una fuerza menor (calificacion=3) o una fuerza
mayor (calificacion=4). Asi, las calificaciones se refieren a la compaiiia, mientras que

los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Cuarto paso: Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente
para determinar una calificacion ponderada para cada variable.
Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total

ponderado de la organizacion entera.

Sea cual sea la cantidad de factores que se incluyen en una matriz MEFI, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacion
promedio de 2.5. Los totales ponderado muy por debajo de 2.5 caracterizan que las
organizaciones son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por
arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerte. La matriz MEFI debe incluir entre
diez y veinte factores clave. La cantidad de factores no incluye en la escala de los

totales ponderados porque 0s peso siempre suman 1.0
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Paso 5: Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total
ponderado de la organizacion entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz MEFI, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacién
promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan que las
organizaciones son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por

arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerte.
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APLICACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES
INTERNOS (MEFI)

Tabla N°1 Matriz Mefi

Fortalezas.
+ En laempresa se entiende la planeacion estratégica. 0.05 3 0.15
+ Los objetivos son debidamente comunicados 0.05 3 0.15
4 Tiene una buena estructura organizativa 0.05 4 0.20
. 0.10 4 0.40
+ La segmentacion del mercado es buena. 0.02 3 0.06
+ Son confiables los canales de distribucion. 0.13 4 0.52
4 Es buena la calidad de produccién asi como el servicio al
cliente.
+ Tiene liquidez para solventar sus deudas. 0.20 4 08
Debilidades
+ Los gerentes no planifican con eficacia. 0.03 2 0.06
+ No se delega correctamente el trabajo. 0.02 1 0.02
4 No es alto el animo de los empleados.
4+ Esalta la rotacion del personal y el ausentismo. ol 1 L
+ No son buenos los incentivos y la recompensa de la | 0.10 1 0.10
organizacion.
+ No se tiene una eficaz estrategia de promociones y 0.02 2 0.04
publicidad. 0.05
+ No es bueno la propuesto de marketing. 0.05 1
+ No son eficiente las politicas de control de inventarios. 0.05 2 0.10
+ No es eficaz la comunicacion entre | y D entre otras | g3 1
areas. 0.03
4+ No se actualizan con regularidad los sistemas de 0.02 2 e
9 0.03
informacion. 0.015 2
+ No existen talleres de capacitacién de computo a los | 0.015 2 0.03
usuarios.
Total 1.0 2.83

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez

Mediante la MEFI obtuvimos el resultado de 2.83 lo que significa que la empresa es
fuerte internamente pero se debe mejorar esas debilidades para ser solida y segura.
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1.4.2. Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Esta matriz nos permite resumir y evaluar informacién econémica, social, cultural,
demografica, ambienta, politica, gubernamental, juridica, tecnol6gica y competitiva.
La elaboracion de matriz consta de cinco pasos:

Paso 1. Haga una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificando en el proceso de la audiencia externa. Abarque una total de entre diez y
veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazar que afectan a la
empresa y su industria. En esta lista, primero anote las oportunidades y despues las
amenazas. Sea lo mas especifico posible, usando porcentajes, razones y cifras

comparativas en la medida de lo posible.

Paso 2. Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar
el exito en la industria de la empresa. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos
que las amenazas, pero estas, a su vez pueden tener pesos altos si son especialmente
graves o amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar comparando a los
competidores que tienen éxitos con los que no lo tienen o analizando el factor en
grupo y llegando a un consejo. La suma de todos los pesos asignados a los factores

debe sumar 1.0.

Paso 3. Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa estan
respondiendo con eficacia al factor, donde 4= una respuesta superior, 3=una respuesta
superior a la medida, 2= una respuesta media y 1=una respuesta mala.

Las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan

en la industria.
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Paso 4. Multiplique el paso de cada factor por su calificacion para obtener una

calificacion ponderada.

Paso 5. Sume la calificacion ponderada de cada una de las variables para determinar

el total ponderado de la organizacion.

Tabla N°2 aplicacion de la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Sltuacu_)n economica AN 0.20 1 0.20
negativa del pais

Asesoria especializada

de Bancomext Oportunidad 0.10 4 0.40

Incrementos en los
precios de la materia Amenaza 0.30 3 0.90
prima

Aparicion de nuevos
competidores en el Amenaza 0.20 2 0.40
mercado

Baja en el precio de
maquinas y equipos
necesarios para la
empresa

Oportunidad 0.20 4 0.80

I T

Elaborado por: Jonathan Gonzélez

El resultado de la matriz nos dio 2.70 el cual indica que los factores externos se deben
tener muy en cuenta puesto que si no se los analiza inmediatamente va a traer
complicaciones en el desarrollos de las actividades para ello se puede aprovechar las

oportunidades que se presentan en el entorno.
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1.4.3. Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa u otros, que esté actuando como objeto de

estudio en un momento determinado del tiempo.

El andlisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacién actual del objeto se estudié (personas, empresa u organizacion, etc.
Permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permite, en funcion

de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

Cuadro N°3 FODA

FODA Factor internos Factores externos
Aspecto positivo fortalezas Oportunidades
Aspecto negativo Debilidades Amenazas

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

FORTALEZA: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente etc.

OPORTUNIDADES: son aquellos factores que resultan positivos, favorables
explotable, que se deben descubrir en el entorno en el que actta la empresa, y que

permite obtener ventas competitivas.
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DEBILIDADES: son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidae4s que no se poseen,
actividades que no se desarrollando positivamente, etc.

AMENAZAS: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

Ilegar a atentar inclusos contra la permanencia de la organizacion.

1.4.4. Andlisis de Michael Porter

Grafico N° 4 Las cinco fuerzas que dan forma a la competencia del sector

RIVALIDAD ENTRE
LOS COMPETIDORES
EXISTENTES

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Modelo de las cinco fuerzas segin Michael Porter

La fuerza competitiva a las fuerzas competitivas mas fuertes determina la rentabilidad
de un sector y se transforma en los elementos mas importantes de la elaboracion de la
estrategia. La fuerza mas relevante, sin embargo, no siempre es obvia. (Michael
Porter 2008)

31



MAMENAZA DE ENTRADA Los nuevos entrantes en un sector introducen
nuevas capacidades y un deseo de adquirir participaciones de mercado, lo que ejerce
presion sobre los precios, costos y la tasa de inversion necesaria para competir.

La amenaza de ingresos en un sector industrial depende de las barras para el ingreso
que estén presentes, junto a la relacion de los competidores existente que deben
esperar el que ingresa. Si las barras son altas y /o el recién llegado puede esperar una
viva represalia por parte de los competidores establecidos, la amenaza de ingreso es

baja.

EL PODER DE LOS PROVEEDORES. Los proveedores poderosos capturan una
mayor parte del valor para si mismo cobrando precios méas altos, restringiendo la

calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los participantes del sector.

Los proveedores poderosos, incluyendo los proveedores de mano de obra, son
capaces de extraer rentabilidades de una industria que es incapaz de transferir los

Costos a sus precios.

Los proveedores pueden ejercer poder de negocios sobre que participan en un sector
empresarial amenazando con levar los precios o reducir la calidad de los productos o

servicios.

EL PODER DE LOS COMPRADORES Los clientes poderosos son el lado
inverso de los proveedores poderosos ellos son capaces de capturar mas valores si
obligan a que los precios bajen, pueden exigir mejor calidad o mejores servicios con
lo cual que incrementaria los costos) y, por lo general, hacen que los participantes del

sector se enfrenten lo que conlleva desventajas de la rentabilidad de sector.
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Sin duda de los compradores son poderosos si tienen poder de negocios en relacion
con los participantes del sector, especialmente si son sensibles a los precios, y usan su
poder principalmente para presionar para lograr reducciones de precios.

Por ello el poder de cada uno de los grupos importantes de compradores en el sector
empresarial depende de varias caracteristicas de su situacion de mercado y de la

importancia relativa de sus compras al sector en comparacion con el total de su venta.

LA AMENAZA DE LOS SUBTITULOS. Los productos substitutos cumplen la
misma funcion o se asemejan al producto de un sector mediante formas distintas.
Estos productos se puede decir que constituyen una amenaza permanente siempre y
cuando esta sustitucion se haga a menudo. Evidentemente, los productos sustitutivos
que estan evolucionando en el ambito de mejora en su relacion calidad y precio, son
aquellos que deben ser objeto de una vigilancia particular puesto que estan en
constantes cambios y hay que constatar que cumplan la misma funcién y no tengan

algun tipo de contradiccion

LA RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES. La rivalidad que existe entre
ellos tiene como fin mejorara la posicion de las empresas competidoras utilizando
tacticas como la competencia en precios, incrementos de publicidad, introduccion de
nuevos productos e incrementos en el servicio al cliente o de la garantia. La rivalidad
se presenta porque aun o mas de los competidores sienten la presion o ven la

oportunidad de mejorar su posicion frente a la competencia.
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1.4.5. Matriz de competitividad

La matriz es una herramienta para conocer la tendencia que debe llevar las
estrategias; de acuerdo al diagrama esta matriz es un marco de cuatro cuadrantes que
muestra si la organizacion puede disefiar estrategias como tendencias agresivas,

conservadoras, defensivas o comparativas.

Los datos se pueden obtener de la MEFI y los otros dos son de la situacion externa y
los datos pueden ser obtenidos de la MEFE

Tabla N°3 Matriz de perfil competitivo

Compariia Muestra Competidor 1 Competidor 2
FACTORES Peso Calificacion Peso Calificacion ~ Peso Calificacion ~ Peso
CRITICOS Ponderado Ponderado Ponderado
PARA EL
EXITO
Participacionen = 0.20 ' 3 0.6 2 0.4 2 0.4
el mercado
Competitividadde  0.02 1 0.2 4 0.8 1 0.2
precios
Posicion 0.40 |2 0.8 1 0.4 4 1.6
financiera
Calidad del 010 4 0.4 3 0.3 3 0.3
producto
Lealtad del 0.10 | 3 0.3 3 0.3 3 0.3
cliente
Total 1.00 2.3 2.2 2.8

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

En el siguiente ejemplo la posicién financiera es el factor critico de mayor
importancia para el éxito, como sefiala el peso de 0.40. La calidad de producto de la
compafiia de la muestra es superior, como lo destaca la calificacion de 14;la
“posicion financiera” del competidor 1 es mala, como lo sefiala la calificacion de 1; el
competidor 2 es la empresa mas fuerte en general, como la indica el total ponderado
de 2.8.
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Al final de los calculos, la empresa que obtenga el mayor puntaje es la que esta en
mejor nivel y esta representaria, en caso de que la empresa objeto de estudio no
resulte como la mayor puntuacion de la mayor amenaza.

1.46. MATRIZBCG

Grafico N°5 Matriz Boston Consulting Group

Tas
ade
crec ?
im
nt( BA . .
de JO _ 5 Requiere
- Alta inversion y alta participacion mucha  inversion 'y su
int participacion es nula o negativa
str s
0
me AL
ca TO
Genera fondos y utilidades Baja participacion y genera pocos fondos

FUERTE DEBIL
Participacion relativa de la empresa en el mercado

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Modelos de matriz bcg

Esta matriz se dividen en cuatro celdas como son: estrellas, interrogantes, perro, vaca
lechera las misma que se utilizan para llevar a cabo un andlisis del desempefio de
negocio, asi como su posicion o un producto dentro del mercado. El objetivo de esta
matriz es ayudar a decidir la capacidad productiva como enfoque para distintos
negocios, es decir, entre empresas o0 areas en aquellas donde se deben invertir, retirar

la inversion o incluso abandonar.
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ESTRELLA

Empresas que representan las mejores oportunidades de crecimiento y utilidades a
largo plazo para la organizacion. Deben recibir inversiones considerables para
mantener o fortalecer su posicion dominante. Las estrategias apropiadas incluyen:
integracion vertical y horizontal, penetracion ylo desarrollo de mercado, desarrollo

de producto, y conversiones

VACA
Genera més efectivo de lo que necesitan. Deben administrase para mantener su
posicion fuerte lo mas posible. Sus estrategias pueden ser: desarrollo de producto o

diversificacion concéntrica (posicion fuete), atrincherarse o vender (posicion débil).

SIGNO DE INTERROGACION
Generalmente, las necesidades de efectivo de esta empresa son altas y su generacion
de efectivo es baja. Esta debe decidirse por fortalecerse con una estrategia intensiva

(penetracion o desarrollo de mercado, desarrollo de producto) o venderse.

PERRO

Son productos que se encuentran en industrias de bajo crecimiento y sus productos
son de baja participacion dentro del mercado que ha alcanzado su madurez. Estas
poseen una posicion competitiva débil en industrias no atractivas ya que sus
utilidades son bajas y ofrecen pocos beneficios a una empresa.

Aunque ofrecen pocas proyecciones para el futuro crecimiento en cuanto a
rendimientos, los perros pueden exigir considerables inversiones de capital solo para

mantener su baja participacion en el mercado.
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1.4.7. Matriz de posicionamiento

La matriz de posicionamiento es una excelente herramienta de analisis de marketing
que nos permitira sobre en qué situacion se encuentra nuestra empresa respecto a la
competencia en la mente del consumidor de forma gréafica en funcién de varios
criterios. Nos permitir conocer donde nos encontramos en estos momentos. Ademas,
estos nos ayudaran a saber cual es nuestra posicién actual para adoptar las estrategias
de marketing que sean necesarias con el fin de lograr los objetivos propuestos.

Esta matriz es un marco de cuatro cuadrantes, que muestran si la organizacion se
necesita estrategias agresivas, conservadoras, defensivas o competitivas. Los ejes de
la matriz PEEA son: fortaleza financiera (FF), ventaja competitiva (VC),
estabilidades ambientales (EA), y fortaleza de la industria (FI). Las dos dimensiones
internas, FF y VC, asi como las dos externas, FI y EA, se pueden considerar como las
determinantes de la posicion estratégica global de una organizacion.

Grafico N°6 Matriz de posicionamiento

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
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Analisis de los cuadrantes 1y 2

Estrategias agresivas:

e Penetracion y desarrollo del mercado.

e Integracion.
e Diversificacion.

Estrategias conservadoras:

e Penetracion de mercado.
e Desarrollo del mercado.
e Desarrollo del producto.
e Diversificacion concéntrica.

Analisis de los cuadrantes 3y 4
Estrategias defensivas:

e Atrincheramiento.

e Desinversion.

e Liquidacion.

e Diversificacion concéntrica.

Estrategias competitivas:

e Integracion hacia atras, hacia delante y horizontal.

e Penetracion en el mercado.
e Desarrollo en el mercado.
e Desarrollo del producto.
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1.5. FORMULACION DE ESTRATEGICA

Las estrategias se clasifican en estrategias de integracion, intensivas, de

diversificacion y defensivas.

1.5.1. Estrategias

> Estrategias de integracion

La integracion hacia delante, la integracion hacia atras y la integracion horizontal se
conocen, en conjunto, con el nombre de estrategias para la integracion vertical.
Estas van a permitir que la empresa pueda controlar a los distribuidores, a los

proveedores e incluso a la competencia.

> Integracion hacia delante:

La integracién hacia delante significa que la empresa adquiere mas canales de
distribucion, es decir, propios centros de distribucion, es decir, sus propios centros de
distribucion (almacenes) y tiendas al detalle. También pueden significar que la
empresa tienda a expandirse, pues adquiere su propio cliente mediante la venta de
franquicias, de esta manera las empresas podran controlar a los distribuidores, a los

proveedores y a la competencia.
> Integraciones Hacia Atras:
Este tipo de estrategia implica aumentar el control sobre los proveedores de una

empresa 0 adquirir el dominio. Este tipo de estrategias debe darse en los siguientes

Casos:
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« Cuando los proveedores que tiene la organizacién son muy caros, son poco y
no satisfacen las necesidades de distribucion de la empresa.

« Cuando no hay muchos proveedores y si hay muchos competidores.

« Cuando la organizacién compite en la industria que estd creciendo a gran
velocidad.

» Cuando las ventajas de los precios estables tienen gran importancia.

« Por tal razon se debe estudiar bien a la organizacion de tal manera que se

logre conocer cudl es el tipo de estrategia que requiere.

> Integracion Horizontal:

La integracion horizontal se produce cuando una empresa se fusiona o es adquirida
por otra que se encuentra en el mismo sector, es decir trata de adquirir el dominio o
mayor cantidad de acciones de los competidores de una empresa. Los beneficios de la
integracion horizontal dependeran de la complementariedad de la empresa
involucrada. En otros casos una integracion horizontal puede convertirse en un
oligopolio 0 monopolio ya que si ambas empresas venden en el mismo mercado su

integracion reducira el nimero de ofertas reduciendo la competencia.

> Estrategias Intensivas :

Se conoce con el nombre de estrategias intensivas, puesta que tiene como objetivo
penetrar y desarrollar el mercado, producto y servicios en mercado existentes, esto
requiere de un mayor esfuerzo para mejorar la posicion en el mercado.

« Aumentar el personal de ventas

« Incrementar la mercadotecnia

« Realizar promociones
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> Penetracion en el Mercado:

Esta estrategia consiste en la insercion en el mercado que hace posible incrementar la
participacion de la empresa en los mercados que operan y con los productos actuales,
es decir, en el desarrollo del negocio béasico. Esta estrategia se puede llevar a cabo
provocando que los clientes actuales compren mas productos atrayendo a los clientes
de la competencia o atrayendo a clientes potenciales.

> Desarrollo del Mercado:

Para desarrollar el mercado se requiere introducir las productos y servicios actuales
en otra zona geografica. Muchas industrias tendran grandes dificultades para

conservar una ventaja competitiva si no conquista otra area de comercializacion.

> Desarrollo del Producto:

Esta pretende incrementar las ventas mediante una modificacion o mejora de los
productos o servicios. El desarrollo de un nuevo producto es una formacion
importante para que los negocios permanezcan un paso delante de la competencia y
continten atrayendo a las cambiantes necesidades de los consumidores existentes. Se
debe tomar en cuenta que, para desarrollo de un producto se requiere un gasto

cuantioso para investigacion y desarrollo.

> Estrategias de Diversificacion:
Es la amplitud de productos de la empresa. Con una estrategia de diversificacion la

empresa llega a nuevos mercados. Es decir, con esta estrategia una empresa puede

incrementar su oferta presentando a los clientes varios productos, ya sean
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relacionados o no con el giro del negocio. que hay tres tipos generales de

diversificacion: concéntrica, horizontal y conglomerada

> Diversificacion Concéntrica:
Es la incorporacion de productos nuevos a la empresa, pero relacionados con el giro
del negocio.

Estas estrategias se pueden aplicar cuando:

e Laempresa crece en una industria que crece lentamente o casi nada.

e Cuando la venta de otros productos elevarian notablemente las ventas de los
productos actuales.

e Cuando los productos nuevos, pero relacionados, tengan niveles elevados de

ventas en determinadas épocas que equilibren las altas y bajas de la empresa.

> Diversificacion Horizontal:

Esta estrategia se basa en la creacion o incorporacién de productos nuevos, no

relacionados con el producto principal, destinada a los clientes actuales.

e Cuando las ventas de productos nuevos no relacionados incrementan los
ingresos de la empresa.

e Cuando la empresa compite en un sector de poco crecimiento donde existe
bajos margenes de ingreso.

e Cuando se tiene canales de distribucidn capaces de comercializar productos

nuevos a los clientes actuales.
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> Diversificacién en Conglomerado:

Es la duma de productos o servicios nuevos, no relacionados, pero en este caso son
destinados a clientes potenciales o futuros clientes.

Estas estrategias se pueden aplicar en los siguientes casos:

Cuando la industria en la que se desarrolla la empresa esta registrando ventas

y utilidades bajas anuales.

e Cuando se cuenta con la capital y la capacidad gerencial necesaria para
competir en otra industria.

e Cuando la empresa tiene la oportunidad de adquirir un nuevo negocio con

perspectivas a ser rentables.

e Cuando los mercados existen para el producto estan saturado.

> Encogimiento:

Esta estrategia consiste en reducir el alcance del negocio cuando este no ha dado los
frutos deseados, pero se lo hace no vendiendo el negocio, si no volverlo mas
pequefio, se puede empezar vendiendo una maquina, reducir personal, reducir
existencia, venta de terreno entre otros.

El encogimiento ocurre cuando una organizacion se reagrupa mediante la reduccion

de costos y activos a efectos de revertir la caida de ventas y utilidades.
> La Desinversion:
Consiste en liquidar ciertas actividades, o partes de la organizacién, para que

disminuya los costes, se corrijan los resultados y se obtenga recursos financieros con

lo que hacer frente a las deudas mas fuertes y, eficiencia
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Este tipo de estrategia, resultan més efectivas en las siguientes situaciones.

Cuando la organizacién ha seguido la estrategia de encogimiento, pero no ha

podido lograr las mejoras que necesita.

e Cuando una diversion, para ser competitiva, necesita, mas recurso de lo que puede

proporcionar la compafiia.

e Cuando una division es la responsable de los malos, resultados de la organizacion

entera.

e Cuando se requiere una gran cantidad de dinero, en poco tiempo, y este no se

puede obtener en otras fuerzas razonables.

> La Liquidacion:

La liquidacién consiste en el vender los activos de una compariia en partes, a su valor
tangible. Sin embargo, en muchos casos mas vale dejar de operar que seguir
perdiendo grandes cantidades de dinero.

Este tipo de estrategia, resulta mas efectiva en las siguientes situaciones.

e Cuando la organizacién ha seguido la estrategia de encogimiento y la

estrategia de desinversion y ninguna de las dos ha tenido éxito.

e Cuando los accionistas de una empresa pueden minimizar sus pérdidas
vendiendo los activos de la organizacion. Derrota y, por consiguiente, puede

resultar una estrategia emocionalmente dificil.
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1.5.2. Cursos de Accion

Los cursos de accion comprenden una serie de procesos sistematicos que permiten
determinar una serie de gestiones que pretenden alcanzar metas y resultados
propuestos en un periodo determinado. De igual manera buscan establecer el nivel de
responsabilidad de cada uno de los miembros de la organizacién, y la responsabilidad
grupal a la hora de establecer los objetivos.

Entre los cursos de accion que pueden darse estan:

> Publicacion y promociones
> Atencion al cliente

> Diversificacion de productos
> Incremento de ventas

1.5.3. Politicas

Las politicas son consideradas como una declaracion de principios generales que toda
organizacion se compromete y cumplir para el buen desarrollo de las actividades. En
ella se expresa una serie de reglas y normas con las cuales se pretende que el
comportamiento de los colaboradores del méas apropiado de tal manera que se cree un
buen ambiente de trabajo y buen manejo de las actividades. Asi mismo mediante la
aplicacion de las politicas se refuerzan el compromiso y la participacion del personal

en la organizacion.
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1.6. IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

1.6.1. Programas

Los programas son instrumentos de la planeacion en el cual se establecen la secuencia
de actividades especificas que habran de realizar para alcanzar los objetivos, y el
tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todo aquello eventos
involucrados en su consecucion.

Asimismo los programas integran los objetivos, politicas los procedimientos, tiempo
y presupuesto requeridos para cumplir con cada objetivo.

Su importancia radica en que:

Identifican a las personas responsables de llevar a cabo
Determinan los recursos que se necesitan.
Disminuyen los costos.

Determina el tiempo de indicacion y terminacion de las actividades.

AN N NN

Evitan la duplicacion de esfuerzos.

1.6.2. Proyectos

Parodi define a un proyecto como una planificacion que consiste en un conjunto de
actividades que se encuentran interrelacionada entre si.

Para David | Cleland y William R. King. Proyecto es la combinacién de recursos
humanos u no humanos reunidos en una organizacion temporal para conseguir un

proposito determinado.

Entonces podria definirse a un proyecto como el conjunto de las actividades que

desarrolla una empresa o una entidad para alcanzar un determinado objetivo.
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Estas actividades se encuentran interrelacionada y se desarrollan de manera
coordinada para ello la raz6n de un proyecto es alcanzar objetivos especificos dentro
de los limites que imponen un presupuesto de una persona, calidades establecidas

previamente y un lapso de tiempo previamente definidos.

1.6.3.Procedimientos

Procedimiento es un término que hace referencia a la accidn que consiste en poder,
que significa actuar de una forma determinada, esta vinculado a un método o una

manera de ejecutar algo.

También se define con una serie de pasos claramente definidos que permiten trabajar
correctamente en secuencia cronologica de las acciones requeridas, asimismo se
consideran como planear por medio de los cuales se establece un método para el

manejo de actividad futuras.
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1.6.4. Seguimiento y control

Grafico N°7 SISTEMA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL - CUADRO DE
MANDO INTEGRAL BSC

Elaborador por: Jonathan Gonzalez

El cuadro de mando integral (CMI), también conocido como Balanced Scorecard
(BSC) es una herramienta de control empresarial que representa la ejecucion de la
estrategia de una compafiia desde el punto de viste de la direccion general lo que hace
que esta deba estar plenamente involucrada en todas sus fases, desde la definicion a la

importacion.
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Es un sistema de administracion de desempefio que puede utilizarse en cualquier
organizacion, grande o pequefia, con el objeto de alinear la vision y mision con los
requerimientos de cliente, las tareas diarias, administrativas las estrategias del
negocio, monitorea las mejoras en la eficiencia de las operaciones, crear capacidad

organizacional, comunicando los progresos a todo el personal”.

El cuadro de mando integral posee 4 ejes de la estrategia empresarial estos son:

Perspectiva Financiera
La necesidad de los objetivos financieros es distribuible y primaria en toda

actividades comerciales.

Perspectiva del cliente.
El punto mas frecuente en los enfoques modernos de la gestion es la importancia de la
orientacion al cliente y la satisfaccion de sus requerimientos (concepto central de

marketing).

Perspectiva interna.

Este enfoque se refiere a los procesos de negocios internos. Los objetivos y las
métricas basadas en esta perspectiva permiten a los ejecutivos saber como esta
funcionado su negocio, y si sus productos o servicios estan cumpliendo con los

requerimientos del cliente.
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Perspectiva del aprendizaje y el crecimiento.

Esta perspectiva incluye la capacitacion laboral y el desarrollo de una cultura

organizacion fuertemente orientada al mejoramiento individual y corporativo.

Es una organizacién basada en el conocimiento, la gente, depositaria basica del
conocimiento, es un recurso fundamental en el actual ambiente de rapidos cambios
tecnoldgicos, y en que se ha hecho prioritario que los trabajadores del conocimiento

se concentren en el aprendizaje continuo.

1.7. PLANIFICACION OPERATIVA

La planificacion operativa consiste en formular planes a corto plazo que sean de
importancia para las diversas partes de la organizacion. Se utiliza para describir lo g

las diferentes partes de la organizacion deben realizar en un periodo dado.

Una excelente planificacion operativa es eficiente siempre y cuando sus objetivos

sean claros y bien definidos.
Su importancia radica en que, permite organizar en frecuencia légica las actividades y

acciones asimismo el tiempo que se empleara en cada una de ellas de igual manera

contribuye a la preparacion de un trabajo consciente.
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1.7.1.Plan operativo anual (POA)

El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumera, por parte de
los encargados de una entidad los objetivos a conseguir durante el presente ejercicio.
El plan operativo anual debe estar perfecta alineado con el plan estratégico de la
empresa, y su especificacion sirve para concentrar, ademas de los objetivos a

conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos que debe seguir cada organizacion.

Cabe mencionar que para un plan operativo sea eficiente, toso el proceso debe

cumplir con cinco normas:

Ser efectivo (hacer exactamente lo que se espera de ellos),

Ser eficientes (realizar correctamente su labor),

Ser responsable (realizar la labor con plena consciencia),

Ser oportunos (hacer su trabajo en el tiempo en el que se le a pedido)y

Ser rentables (aprovechando al maximo los recursos que se les han dado, es decir

con una rentabilidad optima)

1.7.2.Cronograma

El cronograma es considerado como una herramienta muy importante en el desarrollo
de todo tipo de proyecto. Puede tratarse de un documento impreso o de una aplicacion
digita; en cualquier caso, el cronograma incluye una lista de actividades o tareas con
la fecha prevista de su comienzo y final del proyecto para su presentacion se utiliza
generalmente diagramas, lo que permite visualizar menor el tiempo de cada actividad

y sobre todo en aquello casos que hay varias actividades en un mismo tiempo.
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1.7.3. Presupuesto

Es un plan que se realiza para mantener el control sobre las finanzas de nuestro hogar
empresa negocio u otras ademas sirve para planear y alcanzar los objetivos
planteados. Es un procedimiento de accion dirigida a cumplir una meta prevista,
expresada en valores y términos financieros que, deben cumplirse en determinado
tiempo y bajo ciertas condiciones previstas, esta concepcion se aplica a cada centro
de responsabilidad de la organizacion que puede socializarlo y aplicarlo a la misma.

1.8. PLANIFICACION FINANCIERA

La planificacion financiera es una técnica que retne un conjunto de métodos,
instrumentos y objetivos con el fin de establecer en una empresa prondsticos y metas
econdmicas y financieras para alcanzar, tomando en cuenta los medios que se tiene y
lo que se requiere para lograrlo. La planificacion financiera busca mantener el
equilibrio econdmico en todos los niveles de la empresa, esta presente tanto en el area

operativa como en la estrategia.
La planeacion financiera es la que se encarga de trasladar a términos econémicos, los

planes estratégicos y operativos de una compafiia, teniendo en cuenta un tiempo y un

espacio en el que se desarrollaran.
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1.8.1. Gestion Organizacional o Empresarial
1.8.2. Elementos Constitutivos

1.8.2.1. Historicidad

F&F COMPUTERS S.A fue creada el 15 de junio del 2007, esta empresa esta
integrada por el propietario y un grupo de colaboradores, quienes brindan un servicio
técnico y especializado en reparaciones y mantenimiento de todos los equipos

informaticos.

La atencion y recepcion de los clientes estaran a cargo del personal de trabajo de
forma aleatoria o también simultdnea, como asi también la preparacion de facturas si

fuere necesario y del cobro por los servicios o ventas hechas durante el dia.

La idea es satisfacer las necesidades de la poblacion en general sobre lo relacionado
con la informética, ya que hoy dia, mas que nunca el uso de la tecnologia e
informatica se han vueltos imprescindibles para el trabajo diario, la productividad de

las empresas, almacenamiento de datos.

Teniendo en cuenta que en la provincia no hay suficientes empresas que se dedican a
este ramo y nosotros queremos ser una empresa lider en todos nuestros servicios
demostrando total eficiencia, confiabilidad, honestidad, puntualidad, calidad, precio

justo y garantia en todos los servicios.

Actualmente F&F COMPUTERS S.A cuenta con dos locales més uno a un costado
de la matriz principal y uno en la ciudad de Machala consiguiendo de esa manera
ampliar su mercado a nivel provincial y en otras ciudades del pais iniciando asi a paso

firme su reconocimiento a nivel nacional.
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1.8.2.2. CONSTITUCION DE F&F COMPUTERS S.A

La empresa F&F COMPUTERS S.A fue constituida en la ciudad de Machala,
Provincia de El Oro, Republica del Ecuador el 10 de septiembre del 2010 ante el
abogado Reymundo José Alarcon Franco, NOTARIO CUARTO INTERINO DEL
CANTON MACHALA. Comparecen por sus propios los sefiores: GEOVANNY
FRANCO DIAZ GUAMAN, de estado civil casado, de ocupacion estudiante,
domiciliado en la ciudad de Machala y ALEX HUMBERTO DIAZ GUAMAN, de

estado civil casado, de profesion Abogado, domiciliado en la ciudad de Machala.

DE LA COMPANIA

ARTICULO 1.- Nombre.- el nombre de la compafiia que por esta escritura se
constituye es F&F COMPUTERS S.A.

ARTICULO 2° Domicilio.- el domicilio principal de la compafiia es la ciudad de
Machala de la Provincia de El Oro. Podra establecer agencias, sucursales o
establecimientos administrados por un factor, en uno o mas lugares dentro del
territorio nacional o en el exterior, sujetandose a las disposiciones legales

correspondientes.

Cabe indicar que de acuerdo a lo antes expuesto la matriz principal dice ser la que
esta en la ciudad de Machala, pero de acuerdo a su tamafio y actividad comercial y en
base a la afirmacion del Gerente de la empresa el Sr. FRANCO DIAZ se considera
como matriz principal a aquella que estd ubicada en el Canton La Libertad de la

Provincia de Santa Elena.
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Es importante conocer que dicha constitucion se dio en aquel lugar debido a las
facilidades en el dmbito econémico y la agilidad en los trdmites burocraticos y

ademas porque en ese afio no se podian constituir compafiias o sociedades andnimas.

1.8.3. Actividades

1.8.3.1. Productos

La microempresa F&F COMPUTERS S.A se dedica a la compra y venta e
importacion de suministros de oficina y equipos de computacion entre software o
hadware, asimismo brinda un sinnimero de accesorios entre los cuales se pueden

citar los siguientes:

Cartuchos
Toners

Cintas

Kits de recargas
Sistemas de inyeccidn de tinta continua
Cargadores
Teclados
Monitores
Tablets
Reguladores
Memorias
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Cabe sefalar que la microempresa también ha incursionado en la compra venta de
todo tipo de televisores LCD, proyectores, consolas para video juegos, cdmaras
digitales entre otros. Esto se dio debido a la demanda que existe en el mercado

provincial.
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1.8.3.2.  Servicios

Es una empresa que ademas de dedicarse a la compra y venta de productos de
cémputo, también se ofrece servicio de asistencia técnica, mantenimiento vy
asesoramiento para todos los clientes, asi como Reparacion y Actualizacion de
Computadoras.

1.8.4. Recursos

1.8.4.1. Humanos

Actualmente cuenta con 11 colaboradores en la matriz principal y 4 en la sucursal de
Machala los mismos que estan distribuidos en las diferentes areas tanto

administrativa, de ventas como de servicio técnico y mantenimiento.

1.8.4.2. Materiales

Los bienes materiales con los que cuenta la microempresa son el espacio fisico, las
oficinas, herramientas, equipos, accesorios Yy repuestos, vehiculos, muebles y enseres,
entre otros. Con todos estos materiales son los que cuenta la organizacion para

desarrollar de forma efectiva las actividades.

1.8.4.3.  Tecnoldgico

En cuanto al recurso tecnoldgico con el que cuenta se puede mencionar aquellos
programas que se utilizan para la debida instalacion y posterior funcionamiento de
los computadores, asimismo los respectivos programas para llevar contabilidad y
control de inventarios, uso de internet, impresoras copiadoras teléfono convencional,

etc.
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1.9. IMPACTO AMBIENTAL

1.9.1. Responsabilidad social

La Ley de Gestibn Ambiental constituye el cuerpo legal especifico mas importante
atinente a la proteccién ambiental en el pais. Esta ley esta relacionada directamente
con la prevencion, control y sancion a las actividades contaminantes a los recursos
naturales y establece las directrices de politica ambiental, asi como determina las
obligaciones, niveles de participacion de los sectores publico y privado en la gestion
ambiental y sefiala los limites permisibles, controles y sanciones dentro de este

campo.

F&F COMPUTERS S.A que es una organizacion dedicada a comercializar todo tipo
de productos de computo, sin embargo la empresa no tiene intervencion directa con
sustancias contaminantes de gran alcance puesto que estd dedicada a la compra y

venta de computadoras y sus componentes y no de la produccién de los mismos.

Cabe recalcar que la organizacién expende productos de calidad y estos son
importados por empresas serias y responsable que toman en cuenta que la calidad de
un producto va de la mano con el impacto ambiental que causa, por ello dichas
empresa tienen muy en cuenta lo que podria causar al medio ambiente y son muy
cuidadosos en la seleccién de los materiales a utilizar de tal manera que asegure la
calidad de sus productos y al final de la vida util de los productos a los clientes le

resulte més sencillo reciclarlos.
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1.9.2. Aporte al buen vivir

Cuando hablamos del buen vivir, hablamos del bien comln donde todos aportamos y
tenemos la posibilidad de alcanzar la felicidad colectiva. Por ello la empresa F&F
COMPUTERS S.A considera que esta siendo de gran aporte para el desarrollo de la
sociedad en comun generando plazas de trabajo a los ciudadanos de la provincia
promoviendo su desarrollo y sostenibilidad. Ademas de contribuir al progreso de la
provincia y del pais con las correspondientes aportaciones que de acuerdo a la ley le

corresponde.

1.9.3. Estudio ambiental o recursos naturales

El estudio ambiental es aquel que sirve para identificar, prevenir, analizar e
interpretar los impactos ambientales que producird un determinado proyecto en el
entorno que va a ser ejecutado, todo ello con el fin de que la administracion

competente pueda aceptarlo, modificarlo o rechazarlo completamente.

Los estudios de impacto ambiental tienen como principal objetivo justamente
controlar y analizar cuales de esas transformaciones alteran realmente el medio
ambiente, generando mayores perjuicios que beneficios a las personas (como también

a la flora y fauna) que habitan el lugar.
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1.9.4. Marco situacional

Las micro, pequefias y medianas empresas —MIPyME- dentro del tejido empresarial
ecuatoriano tienen un aporte significativo; segun el dltimo Censo Nacional
Econdmico del 2010, alrededor de 99 de cada 100 establecimientos se encuentran
dentro de la categoria de MIPyME1L. Esta tendencia se convierte en un dato duro
sobre la importancia que tienen las micro, pequefias y medianas empresas a la hora de

contribuir al proceso de consolidacién del sistema productivo nacional.

Sin embargo en la actualidad la situacion que atraviesa el ecuador obliga a las
pequefias y medianas empresas sean o no familiares a enfrentarse dia dia a nuevos

retos empresariales que tiene como idea principal el mercado.

Por tal razon las empresas se ven en la necesidad de buscar nuevos mecanismos como
es el de implementar un plan de marketing que permita ser mayormente competitivo y

fortalezca su permanencia en el mercado.

Anteriormente en las empresas sus administradores no se preocupaban en saber como
estaba distribuida en el mercado y tampoco en saber cOmo estaba estructurada y
organizada la empresa, solo se preocupaban en verificar el nivel de produccion que

estan originaban.
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En los actuales momentos la organizacion de las empresas es totalmente diferente,
estdn concentradas principalmente en mejorar constantemente su estructura
organizacional, involucran directamente a los colaboradores con las actividades y
proyectos que se vayan a desarrollar, ademas, buscan conjuntamente soluciones a los
diferentes problemas que se suscitan en el ambito empresarial, sin duda alguna todo
esto ayuda a que las empresas sean proactiva y adelantarse a las necesidades del
mercado y asi permitiéndoles la fidelidad a sus clientes y a ganarse la confianza del

mismo.

1.9.5. Marco legal

De acuerdo al articulo 319 de la Constitucion de la Repuablica, reconoce diversas
formas de organizacion de la produccion en la economia, entre otras las comunitarias,
cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociadas, familiares, domesticas,

auténomas y mixtas.

El articulo 3 del Codigo De Comercio indica:

Se considerardn comerciantes a las personas naturales y juridicas, nacionales y
extranjeras, domiciliadas en el Ecuador, que intervengan en el comercio de muebles e
inmuebles, que realicen servicios relacionados con actividades comerciales, y que,
teniendo capacidad para contratar, hagan del comercio su profesion habitual y actien
con un capital en giro propio y ajeno

Las empresas de almacenes, tiendas, bazares, fondas, cafés y otros establecimientos

semejantes.
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Ley de régimen tributario interno

De acuerdo con esta ley se establece la regulacion de varios aspectos como inscribirse
en el registro Unico de contribuyentes el cual indica llevar contabilidad, presentar
declaraciones anuales del impuesto a la renta, declaraciones del impuesto al valor
agregado, también retenciones en la fuente sean por conceptos de impuestos a la renta
o0 impuesto al valor agregado asi como los pagos de valores retenidos.

Ademas dentro del Plan Nacional para el buen vivir se expresa: la Inversion para el

Buen Vivir en el marco de una macroeconomia sostenible.

Esta estrategia tiene por objetivo general construir tres condiciones fundamentales
para el Buen Vivir. La primera es construir la sostenibilidad econdémica a través de la
canalizacion del ahorro a la inversion productiva de manera eficiente. La segunda es
el desarrollo de condiciones previas, en cuanto a capacidades humanas y
oportunidades sociales, que hagan posible una organizacion economica mas

equitativa y una convivencia social mas justa.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Disefio de la investigacion.

(Lépez 2011) indica: El disefio de investigacion constituye el plan general del
investigador para obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar la hipotesis de
investigacion. El disefio de investigacion desglosa las estrategias basicas que el
investigador adopta para generar informacion exacta e interpretable. Los disefios son
estrategias con las que intentamos obtener respuestas a preguntas como:
Contar. Medir. Describir.

El disefio de investigacion es considerado como el plan general de investigacion que
pretende esclarecer repuestas a aquellas preguntas que se plantean en la misma. De tal

forma se da importancia a la parte estratégica en el proceso de investigacion.

2.2. Modalidad de la investigacion

En este estudio en el que se proyecta llevar a cabo un plan estratégico para la
microempresa F&F COMPUTERS S.A se ha de recabar informacion relevante que
permita culminar con el mismo de manera seria y responsable. Para ello se hara uso
de técnicas de investigacion como la documental, de campo, observacion y
entrevistas que haran posible realizar un trabajo integro, ademas, se podran verificar

resultados confiables que se obtenga en dicha investigacion.
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2.3.  Tipos de investigacion

No experimental.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no se

hacen variar intencionalmente las variables independientes.

Investigacion de Campo

La investigacion de campo segun Arias (2004) “consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar

variables alguna”.

Este tipo de investigacion se apoya en informaciones que provienen entre otras, de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. En esta se obtiene la
informacién directamente en la realidad en que se encuentra, por lo tanto, implica

observacion directa por parte del investigador

Investigacion Descriptiva

Segun Rivas, sefiala que la investigacion descriptiva, “trata de obtener informacién

acerca del fendmeno o proceso, para describir sus implicaciones”.

Este tipo de investigacidn se ha tomado en cuenta en este estudio ya que por medio
de ella se podrad determinar, un hecho, fendmeno, individuo o grupo con el fin de

establecer su estructura 0 comportamiento.
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Los disefios transeccionales descriptivos

(Sampieri, 2010) Tienen como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se
manifiesta una o mas variables. El procedimiento consiste en medir en un grupo de
personas u objetos una o generalmente mas variables y proporcionar su descripcion.
Son, por lo tanto, estudios puramente descriptivos que cuando establecen hipétesis,

éstas son también descriptivas.

El estudio es transeccional descriptivo ya que presentan un panorama del estado de
una 0 mas variables en uno 0 méas grupos de personas, esto esta dado en el formato
del instrumento de evaluacion en el cual se pretende obtener informacion relevante

asi como también la descripcion de cada una de las variables.

2.4. Métodos

El método descriptivo

El objeto de la investigacion descriptiva consiste en describir y evaluar ciertas
caracteristicas de una situacion particular en uno o méas puntos del tiempo. En la
investigacion descriptiva se analizan los datos reunidos para descubrir asi, cuales

variables estan relacionadas entre si.

Método analitico

Se distinguen los elementos de un fendmeno y se procede a revisar ordenadamente
cada uno de ellos por separado. Consiste en la extraccién de las partes de un todo, con
el objeto de estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo las
relaciones entre las mismas. Se realiza a partir de la relacién que existe entre los

elementos que conforman dicho objeto como un todo.
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Método ldgico

Consiste en inferir de la semejanza de algunas caracteristicas entre dos objetos, la
probabilidad de que las caracteristicas restantes sean también semejantes. Cabe

sefialar que los razonamientos analdgicos no son siempre validos.

Meétodo ex post facto

(Bernardo, J. y Caldero, J.F., 2000) La expresion “ex-post-facto” significa “después
de hecho”, haciendo alusién a que primero se produce el hecho y después se analizan
las posibles causas y consecuencias, por lo que se trata de un tipo de investigacion
en donde no se modifica el fendmeno o situacion objeto de analisis.

Es por ello que al trabajo de investigacion se aplicara este tipo de método ya que se
levantara informacion a partir de datos ya existentes, ademas facilita la busqueda
hechos o acontecimientos que permitiran obtener respuestas para el desarrollo del

objeto de estudio.
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2.5. Técnicas

Esta informacion se logré obtener mediante fuentes primarias y secundarias como
por ejemplo: la entrevista que nos permiti6 conocer mas a fondo acerca de F&F
COMPUTERS S.A y como mantiene en constante capacitacion a sus empleados para

que presten un servicio de calidad.

Ademas para el proceso de recoleccion de informacion mediante encuestas por lo
que se recurri6 a emplear el muestreo aleatorio simple cuya poblacion finita
corresponden al universo comprendido entre los cantones Yy parroquias
correspondientemente como son : La Libertad. Salinas, José Luis Tamayo, Anconcito
y Santa Elena de la Provincia De Santa Elena.

2.6. Instrumentos

Encuesta

Para la obtencién de mayor informacién que ayude al desarrollo del estudio se
elaborara un cuestionario que permita conocer profundamente las situaciones internas
y externas que afectan de alguna u otra manera a la institucion como tal. Los

involucrados seran personal de la organizacién y clientes.

Entrevista

El desarrollo de la entrevista sera mediante la elaboracion de una serie de preguntas
debidamente estructurada que nos dé a conocer diferentes posiciones en torno al

ambito empresarial y laboral.
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Fuentes primarias
Personal administrativo y operativo de la empresa
Fuentes secundarias

Folletos, libros e informacion de internet

2.7.  Poblacion y muestra

2.7.1. Poblacion

La poblacion es un término definido desde la Demografia y sefiala la cantidad de

personas que viven en un determinado lugar en un momento en particular.

Para determinar el tamafio de la poblacion fue importante conocer quienes poseen

ordenadores por familia en la peninsula de Santa Elena.
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Tabla N°4 Poblacion de las familias que poseen y no computadoras en la
provincia de Santa Elena

SANTA ELENA

Si No Total
LA LIBERTAD 3.822 20.221 24.043
Total 3.822 20.221 24.043

LIBERTAD

Si No Total
ANCONCITO 148 2.682 2.830
JOSE LUIS TAMAYO 757 4.737 5.494
SALINAS SALINAS 2.134 6.171 8.305
Total 3.039 13.590 16.629

Si No Total
ATAHUALPA 98 732 830
CHANDUY 204 4.009 4.213
COLONCHE 273 7.256 7.529
MANGLARALTO 414 6.515 6.929

SANTA ELENA

SAN JOSE DE ANCON 284 1.388 1.672
SANTA ELENA 2.108 11.316 13.424
SIMON BOLIVAR 21 904 925
Total 3.402 32.120 35.522

Si No Total
ANCONCITO 148 2.682 2.830
ATAHUALPA 98 732 830
CHANDUY 204 4.009 4.213
COLONCHE 273 7.256 7.529
JOSE LUIS TAMAYO 757 4.737 5.494

TOTAL

LA LIBERTAD 3.822 20.221 24.043
MANGLARALTO 414 6.515 6.929
SALINAS 2.134 6.171 8.305
SAN JOSE DE ANCON 284 1.388 1.672
SANTA ELENA 2.108 11.316 13.424
SIMON BOLIVAR 21 904 925
Total 10.263 65.931 76.194

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (2010)
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2.7.2. Muestra

Muestra es parte de la poblacion con la que se realiza la investigacion o el estudio.

Para efectuar el tamafio de la muestra se llevd a cabo una clasificacion de los tres
cantones de la provincia quienes poseen y no computadoras los cuales estan

distribuidos asi:

Tabla N°5 poblacién de las familias que poseen y no computadoras

ANCONCITO 2830
JLT 5494
SALINAS 8305
SANTA 13424
ELENA

54096

Elaborador por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (2010)
Para determinar el tamafio de la muestra se aplicd un 95% de nivel de confianza y un
5% de margen de error. La formula empleada corresponde a una poblacién finita, la

misma que esta representada con la siguiente:

7?2 pgN
n:
e? (N—-1)+Z%pq
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Dénde:
n = NUmero de elementos de la muestra

N = Numero de elementos de la poblacién o universo
P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno.
Z2 = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

E = Margen de error permitido

(1,96)2 (0,5) (0,5)54096
"= 0,05)% (54096—1)+(1,96)% (0,5)(0.5)

N= 381

2.7.2.1. MUESTREO ESTRATIFICADO

Dentro de la estratificacion se consideraron los datos obtenidos por INEC siendo los
cantones de La Libertad Salinas y Santa Elena. Dicho total de encuestas se realizaran
en las siguientes proporciones, a partir del factor diferenciado (Fh), como se detalla a

continuacion.

Fh=n/N
Fh= 384/54096
Fh=0.00709849
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Tabla N°6 Poblacion de las familias que poseen y no computadoras

CANTONES N° FH n° por cantones
LA LIBERTAD 24043 170,67
SALINAS 16629 | 0,00709849 118,04
SANTA ELENA 13424 95,29
Total 54096 381

Elaborador por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censo (2010)

El empleo del Muestreo estratificado Consiste en la division previa de la poblacion de
estudio en grupos o clases que se suponen homogeneos respecto a caracteristica a
estudiar. A cada uno de estos estratos se le asignaria una cuota que determinaria el
nimero de miembros del mismo que compondran la muestra. Para este caso la
poblacion es de 54096 de las familias que poseen computadores en la peninsula de
Santa Elena, las mismas estaran estratificadas por cantones comprendidos en salinas

La libertad y Santa Elena.
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2.8.  Procedimientos y procesamientos de los datos

Para realizar el debido proceso de la informacion en base a la observacion, entrevista
y encuesta tanto para la parte interna y externa de la empresa f&f Computers s.a, en
primera instancia se elabor6 una ficha de observacion que permitiria conocer cémo se
encontraba la organizacion ya sea en su infraestructura y acondicionamiento,
asimismo saber con en el nimero de personal que posee y la manera en que se llevan

a cabo las actividades.

De igual forma se procedié a estructurar las encuestas de los colaboradores de la
empresa y para las 381 personas que en base al calculo de la muestra correspondio

hacer tal cantidad.

Luego se procedio a tabular una a una las respectivas encuestas ingresando a su vez al
programa SPSS creando una base de datos tanto para los colaboradores y personas

ajenas a la institucion.
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CAPITULO I11: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Analisis de los resultados de la observacion

Una vez realizado el proceso de la observacion a la empresa, se procedié a analizar

los resultados de la misma en la cual se puede citar lo siguiente:

La empresa F&F COMPUTERS S.A cuenta con dos locales bien acondicionado y
amoblados cada uno con sus respectivas secciones tanto para la parte administrativa y

técnica que se necesita.

Asimismo se pudo notar que la empresa esta estrategicamente bien ubicada puesto

gue se encuentra en una zona centrica del canton La Libertad.

En cuanto a la parte interna es importante sefialar que le falta mejorar en ciertos
aspectos organizacionales en la parte de mantenimiento y reparacion con el proposito

de que exista una mejor presentacion.

La atencién al cliente también es otro punto muy importante en el cual se debe

trabajar mucho para mejorar notablemente la imagen de la organizacion.

La comunicacion entre los colaboradores y propietario no son del todo buenas ya que
no existe una debida confianza para expresar alguna situacion que acontezca tanto en

lo personal como laboral.
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3.2. Andlisis de los Resultados de la Entrevista a Directivos

Tabla N°7 Socializacién de actividades

¢Cree Ud. que existe una previa socializacion entre los administradores y colaboradores cobre
las diferentes actividades que se desarrollan dentro de la institucion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Sl 3 100 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N°8 Socializacion de actividades

¢Cree ud. que existe una previa socializacion entre los administradores y
colaboradores sobre las diferentes actividades que se desarrollan dentro de la
institucion?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

En base a la pregunta anterior, la parte administrativa de la empresa quienes son tres
distribuidos entre gerente, secretaria y contador expresaron que si existe un previa
socializacion entre ellos y los colaboradores para un correcto desempefio dentro de la

empresa.
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Tabla N° 8 Conocimiento de gestion empresarial

¢Cree Ud. que los administradores de la microempresa han realizado una
buena gestion empresarial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Validos Sl 3 100 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N°9 Conocimiento de gestion empresarial

¢Cree ud. que los administradores de la microempresa han realizado una buena
gestion empresarial?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

La parte administrativa considera que si han realizado una buena gestion empresarial

ya que se refleja el éxito alcanzado aunque si bien es cierto también consideran que

estan en etapa de crecimiento por lo cual mejoraran ain mas.
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Tabla N° 9 Coordinacién de los directivos

¢Considera Ud. que existe una debida coordinacién de los directivos
al momento de emprender un proyecto?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Z0e TOTALMENTE
Validos DE ACUERDO 2 66.7 66.7 66.7
BELCLERES 1 33.3 33.3 100
Total 3 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N°10 Coordinacion de los directivos

¢ Considera ud. que existe una debida coordinacion de los directivos al momento
de emprender un proyecto?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: personal de F&F COMPUTERS

De las 3 personas entrevistadas quienes conforman la parte administrativa 2 dijeron

estar totalmente de acuerdo y gue si existe una debida coordinacion al momento de

emprender un proyecto.
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Tabla N° 10 Opiniones de colaboradores

¢Cree Ud. que las opiniones de los colaboradores son consideradas al momento
de tomar decisiones en torno a la microempresa?

Frecuencia | Porcentaje POTESE]E PRSI
! valido acumulado
Validos SIEMPRE 1 33.3 33.3 33.3
CASI 2 66.7 66.7 100
SIEMPRE
Total 3 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 11 Opiniones de colaboradores

¢Cree Ud. que las opiniones de los colaboradores son consideradas al
momento de tomar decisiones en torno a la microempresa?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

En cuanto a saber si las opiniones de los colaboradores son consideradas al momento
de tomar decisiones 1 dijo que siempre se los toman en cuenta mientras que los 2
restantes dijeron que casi siempre, esto debido a que los colaboradores estan mas al
tanto de sus trabajos y quienes toman las decisiones en un momento dado son los

directivos y en mucho de los casos el jefe.
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Tabla N° 11 comunicacion entre administradores y colaboradores

¢Cbémo considera la comunicacion que existe entre los administradores
y colaboradores de la microempresa?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos
EXCELENTE 1 33.3 33.3 33.3
BUENA 2 66.7 66.7 100
Total 3 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 12 comunicacion entre administradores y colaboradores
Elaborado por: Jonathan Gonzalez

¢Cémo considera la comunicacion que existe entre los administradores
y colaboradores de la microempresa?
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Fuente: personal de F&F COMPUTERS

De las tres personas entrevistadas 1 dijo que la comunicacion que existe entre los
administradores y colaboradores de la microempresa es excelente mientras que las 2

restantes dijo que es buena puesto adn existen inconvenientes que deben corregir.
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Tabla N° 12 Proceso de cambio

¢Estaria dispuesto a contribuir en el proceso de cambio que se
presentase dentro de la microempresa?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Validos | SI 3 100 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 13 Proceso de cambio

¢Estaria dispuesto a contribuir en el proceso de cambio que se presentase
dentro de la microempresa?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

El total de los entrevistados si estan dispuestos a contribuir en el proceso de cambio
que se presentase dentro de la microempresa porque es algo que les convendria a

todos para el buen desarrollo de la empresa.
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Tabla N° 13 Estrategias en la institucion

¢Considera que las estrategias que se plantean dentro de la institucion son importantes al
momento de cumplir con los objetivos de la misma?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélidos Sl 3 100 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 14 Estrategias en la institucion

¢Considera que las estrategias que se plantean dentro de la institucion
son importantes al momento de cumplir con los objetivos de las misma?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Las 3 personas entrevistadas si consideran que las estrategias que se plantean dentro

de la institucion son importantes al momento de cumplir con los objetivos de la

misma y que estas a la vez son analizadas para que se cumplan con lo establecido.

80



Tabla N° 14 Implementacion de nuevas estrategias

¢Cree que con la implementacion de nuevas estrategias empresariales mejorara
notablemente la estructura organizacional de la institucion y se podré concretar los
objetivos propuestos?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos TOTALMENTE DE 2 66.7 66.7 66.7
ACUERDO
DE ACUERDO 1 33.3 33.3 100
Total 3 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 15 Implementacion de nuevas estrategias

¢Cree que con la implementacion de nuevas estrategias empresariales mejorara
notablemente la estructura organizacional de la institucion y se podra concretar
los objetivos propuestos?
2,5
2
2
1,5
@ TOTALMENTE DE ACUERDO
1 1 DE ACUERDO
1
0,5 EEEE— —
0
TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

De los tres entrevistados 2 dijeron que estan totalmente de acuerdo en que con la
implementacién de nuevas estrategias empresariales mejorara notablemente la
estructura organizacional de la institucidbn y se podrd concretar los objetivos

propuestos mientras que una dijo estar de acuerdo.
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Tabla N° 15 Empleo de estrategias

¢Emplea Ud. algin tipo de estrategia de marketing para atraer
y ganar la fidelidad de los clientes?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
- SIEMPRE 1 33.3 33.3 33.3
Validos  Fcasi 2 66.7 66.7 100
SIEMPRE
Total 3 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 16 Empleo de estrategias

¢Emplea ud. algun tipo de estrategia de marketing para atraer y ganar
la fidelidad de los clientes?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

De acuerdo a esta pregunta solo una persona dijo siempre emplea algun tipo de
estrategia de marketing para atraer y ganar la fidelidad de los clientes mientras que
las dos personas restantes dijeron que casi siempre esto debido a que no cuentan con

recursos suficientes para hacerlo.
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Tabla N° 16 Control de satisfaccién al cliente

¢Cree Ud. que la empresa realiza un control para conocer
el grado de satisfaccidn de los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
. CASI SIEMPRE 1 33.3 33.3 33.3

Vélidos DE VEZ EN
CUANDO 2 66.7 66.7 100
Total 3 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 17 Control de satisfaccion al cliente

¢Cree ud que la empresa realiza un control para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

De igual forma de acuerdo a esta pregunta una persona dijo que casi siempre la
empresa realiza un control para conocer el grado de satisfaccion de los clientes,
mientras que 2 personas dijeron que la empresa realiza este tipo de control de vez en

cuando por no contar con los recursos necesarios.
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Tabla N° 17 Capacitaciones a colaboradores

¢Considera que la institucion a la que Ud. pertenece realiza
periodicamente capacitacion a los colaboradores?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos CASI SIEMPRE 1 33.3 33.3 33.3
DE VEZ EN 2 66.7 66.7 100
CUANDO
Total 3 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 18 Capacitaciones a colaboradores

¢Considera que la institucion a la que ud. pertenece realiza periodicamente
capacitacion a los colaboradores?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

De acuerdo a la entrevista dada por el personal administrativo una dijo que casi

siempre la empresa realiza capacitacion a los colaboradores y dos personas mas

dijeron que los capacitan de vez en cuando debido a la falta de recursos.
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Tabla N° 18 Relacione y desempefio de colaboradores y directivos

¢Considera que las buenas relaciones entre colaboradores y directivos deben ser
importantes para el buen manejo y desempefio de las actividades?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos TOT. DE 3 100 100 100
ACUERDO

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

Grafico N° 19 Relacion y desempefio de colaboradores y directivos

¢ Considera que las buenas relaciones entre colaboradores y directivos
deben ser importantes para el buen manejo y desempefio de las
actividades?
35
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: personal de F&F COMPUTERS

El total de los entrevistados dijeron que estan totalmente de acuerdo en que las
buenas relaciones entre colaboradores y directivos deben ser importantes para el

buen manejo y desempefio de las actividades.
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3.3. Analisis de Los Resultados de la Encuesta a Colaboradores

Tabla N° 19 Sexo

SEXO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | MASCULINO 10 90.9 90.9 90.9
FEMENINO 1 9.1 9.1 100
Total 11 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N°20 Sexo
Sexo
4 MASCULINO
# FEMENINO

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Del total de trabajadores que laboran en la empresa F&F Computers S.A 91% son

masculinos que corresponden a 11 personas y el 9% es femenino que corresponde

solo a una persona.
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Tabla N° 20 Estado Civil

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje a
cumulado
Vélidos | SOLTERO 5 455 45.5 455
CASADO 4 36.4 36.4 81.8
UNION LIBRE 2 18.2 18.2 100
Total 11 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N°21 Estado Civil
ESTADO CIVIL
18%
ESOLTERO
uCASADO
4 UNION LIBRE

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Del total encuestados 46% son solteros 36% casados y el 18% unién libre
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Tabla N° 21 Edad

EDAD
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
15-25 5 455 45,5 455
Vélidos | 26 - 35 5 455 455 90.9
36 - 45 1 9.1 9.1 100
Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N°22 Edad

EDAD

M15-25
L126-35
M 36 -45

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Del total de trabajadores el 46% estan en el rango de 15 a 25 afios de edad, 45% en el rango
de 26 a 35y el 9% de 36 y 45 afios.
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Tabla N° 22 Tiempo de laborar en la empresa

¢QUE TIEMPO TIENE LABORANDO EN ESTA EMPRESA?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélidos MENQS DE 3 27.3 27.3 27.3
UN ANO

1-2ANOS 3 27.3 27.3 54.5
2-3ANOS 3 27.3 27.3 81.8
MAS DE 4 ANOS 2 18.2 18.2 100

Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 23 Tiempo de laborar en la empresa

¢QUE TIEMPO TIENE LABORANDO EN ESTA EMPRESA?

“MENOS DE
UN ANO
ul-2ANOS
2 -3 ANOS

#MAS DE 4 ANOS

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo al tiempo que tienen laborando los colaboradores en la empresa el 28% tienen

menos de un afio, el 27% de 1 a 2 afios, 27% tiene de 2 a 3afios y el 18% mas de 4 afios.
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Tabla N° 23 Adquisicion de algun producto

¢HA ADQUIRIDO ALGUN ACCESORIO EN ESTA CASA COMERCIAL?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos Sl 10 90.9 90.9 90.9
NO 1 9.1 9.1 100
Total 11 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 24 Adquisicion de algtn producto
¢HA ADQUIRIDO ALGUN ACCESORIO EN ESTA CASA COMERCIAL?
9%
Sl
MNO

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo a si los colaboradores han adquirido algtn accesorio el 91% que corresponde a 10

trabajadores dijeron que si mientras que solo el 9% que corresponde a una persona dijo que

no ha adquirido.
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Tabla N° 24 Revisiones de equipos

¢CREE QUE LAS REVISIONES DE LOS EQUIPOS DEBEN SER EN PRESENCIA DEL CLIENTE?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos DE ACUERDO 36.4 36.4 36.4
EN DESACUERDO 54.5 54.5 90.9
TOTALMENTE EN DESACUERDO 9.1 9.1 100
Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 25 Revisiones de equipos

¢CREE QUE LAS REVISIONES DE LOS EQUIPOS DEBEN SER EN PRESENCIA DEL CLIENTE?

4DE ACUERDO

4EN DESACUERDO

4MTOTALMENTE EN DESACUERDO

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Del total de los colaboradores el 55% esta de acuerdo y creen que las revisiones de

los equipos deben ser revisados en presencia del cliente, 36% estan en desacuerdo y

el 9% totalmente en desacuerdo.
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Tabla N° 25 Seguro de los productos en el proceso de entrega

¢SE ASEGURA LA CONFORMIDAD DEL PRODUCTO DURANTE EL PROCESO
INTERNO HASTA LA ENTREGA FINAL AL CLIENTE?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje

acumulado
Vélidos | SIEMPRE 9 81.8 81.8 81.8
MUY FRECUENTE 2 18.2 18.2 100

Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 26 Seguro de los productos en el proceso de entrega

¢(SE ASEGURA LA CONFORMIDAD DEL PRODUCTO DURANTE EL PROCESO INTERNO
HASTA LA ENTREGA FINAL AL CLIENTE?

uSIEMPRE
EMUY FRECUENTE

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

En cuanto a la pregunta si se asegura la conformidad del producto durante el proceso

interno hasta la entrega final al cliente el 82% de los 11 trabajadores dijo que siempre

se aseguran, mientras que el 18% dijo que muy frecuente.

92



Tabla N° 26 Gestion de reclamos

¢SE LLEVA A CABO DE FORMA ADECUADA LA GESTION DE LOS RECLAMOS?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje

acumulado
Validos | SIEMPRE 6 54.5 54.5 54,5
MUY FRECUENTE 5 455 455 100

Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 27 Gestion de reclamos

¢SE LLEVA A CABO DE FORMA ADECUADA LA GESTION DE LOS RECLAMOS?

U SIEMPRE
“MUY FRECUENTE

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 55% de los colaboradores encuestados dijeron que siempre se lleva a cabo de
forma adecuada la gestion de los reclamos mientras que 45% dijo que se los lleva

muy frecuente.
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Tabla N° 27 Satisfaccion del cliente

¢DISPONEN DE UN SISTEMA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | SIEMPRE 1 9.1 9.1 9.1
MUY FRECUENTE 9 81.8 81.8 90.9
RARA VEZ 1 9.1 9.1 100
Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 28 Satisfaccion del cliente

¢DISPONEN DE UN SISTEMA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 82% de los encuestados dijo que siempre disponen de un sistema para medir la
satisfaccion del cliente, mientras que el 9% dijo que muy frecuente y el otro 9%

aseguro que rara vez.
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Tabla N° 28 Buenas relaciones

Frecuenci | Porcentaj | Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Validos | TOTALMENTE DE 9 81.8 81.8 81.8
ACUERDO
DE ACUERDO 2 18.2 18.2 100
Total 11 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 29 Buenas relaciones

¢(CONSIDERA QUE LAS BUENAS RELACIONES ENTRE EL CLIENTE,
COLABORADOR Y EMPLE DOR DEBEN SER DE LO MAS OPTIMO PARA EL
DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES?

4 TOTALMENTE DE ACUERDO
4 DE ACUERDO

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Resultados de encuestas

Con relacién a esta pregunta el 82% dijeron estar totalmente de acuerdo en que las
buenas relaciones interpersonales deben ser lo mas éptimo para el buen desarrollo de

las actividades, mientras que el 18% dicen estar solo de acuerdo.
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Tabla N° 29 Relacion entre el personal

¢COMO CONSIDERA LA RELACION ENTRE LOS COLABORADORES DE LA INSTITUCION?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélidos EXCELENTE 6 54.5 54.5 54.5
MUY BUENA 5 455 45.5 100
Total 11 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 30 Relacion entre el personal

¢(COMO CONSIDERA LA RELACION ENTRE LOS COLABORADORES DE LA
INSTITUCION?

4WEXCELENTE
MMUY BUENA

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De las personas encuestadas el 55% dijeron que la relacion entre los colaboradores es

excelente mientras que 45% dijeron ser muy buenas.
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Tabla N° 30 Capacitaciones

I

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje

acumulado
Vélidos | SIEMPRE 5 455 455 45.5
MUY FRECUENTE 6 54.5 54.5 100

Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 31 Capacitaciones

¢(SE LLEVAN A CABO CAPACITACIONES QUE LES PERMITAN MEJORAR Y
FORTALECER LAS ACTIVIDADES EN RELACION A SU TRABAJO?

4 SIEMPRE
4 MUY FRECUENTE

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 55% de las personas encuestadas dijeron que siempre se realizan capacitaciones para

mejorar el desempefio mientras que los 45% restantes dijeron que se las hace muy frecuente.
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Tabla N° 31 Reconocimiento

¢EN LA EMPRESA SE RECONOCEN LOS LOGROS O COMPROMISOS QUE LOS
COLABORADORES O EQUIPOS DE TRABAJO REALIZAN EN LA MISMA?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje

acumulado
Validos | SIEMPRE 5 455 45.5 45.5
MUY FRECUENTE 5 455 45.5 90.9
RARA VEZ 1 9.1 9.1 100

Total 11 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 32 Reconocimiento

¢(EN LA EMPRESA SE RECONOCEN LOS LOGROS O COMPROMISOS QUE LOS
COLABORADORES O EQUIPOS DE TRABAJO REALIZAN EN LA MISMA?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

En cuanto a los reconocimientos por logro y compromiso el 46% dijo que siempre se

los reconocen ,45% muy frecuente lo hacen y el 9% dijo que rara vez.
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Tabla N° 32 La empresa posee mision, vision y filosofia

¢LA EMPRESA A LA QUE UD PERTENECE CUENTA CON
MISION VISION Y FILOSOFIA?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | NO 7 63.6 63.6 63.6
DESCONOCE 4 36.4 36.4 100
Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N°33 La empresa posee mision, vision y filosofia
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo al total de los colaboradores encuestados el 64% dijo que la empresa no
cuenta con mision, vision y filosofia mientras que el 36% dijo que desconocen si la

empresa cuenta con los mismos.
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Tabla N° 33 Aspectos administrativos

¢(CONSIDERA QUE A LA EMPRESA AUN LE FALTA MEJORAR EN CIERTOS ASPECTOS
ADMINISTARTIVOS, ORGANIZACIONALES,

LABORALES ENTRE OTROS?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje
acumulado
Vélidos | TOTALMENTE 5 455 45.5 45.5
DE ACUERDO
DE ACUERDO 6 54.5 54.5 100
Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N°34 Aspectos administrativos

¢(CONSIDERA QUE A LA EMPRESA AUN LE FALTA MEJORAR EN CIERTOS ASPECTOS
ADMINISTARTIVOS, ORGANIZACIONALES,
LABORALES ENTRE OTROS?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Del total de los encuestados 55% consideran estar totalmente de acuerdo que a la empresa le

falta mejorar ciertos aspectos mientras que los 45% restantes dijo estar de acuerdo.
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Tabla N° 34 Disefio de un plan estratégico

¢CREE QUE CON EL DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO LA EMPRESA MEJORARA LA ESTRUCTURA
ADMINISTARTIVA Y ORGANIZACIONAL Y POR ENDE SE HARA UNA GESTION DE EXCELENCIA?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje
acumulado
Validos | TOTALMENTE 10 90.9 90.9 90.9
DE ACUERDO
DE ACUERDO 1 9.1 9.1 100
Total 11 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N°35 Disefio de un plan estratégico
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

En cuanto a esta pregunta el 91% dijeron que estan totalmente de acuerdo que con la

implementacién de un plan estratégico mejorara la empresa mientras que el 9% esta
de acuerdo.
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3.4. Analisis de los Resultados de la Encuesta a clientes

Tabla N° 35 Genero

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 207 54.3 54.3 54.3
Validos Femenino 174 457 457 100
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 36 Genero

GENERO

M Masculino 1 Femenino

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Del total de las personas encuestadas 207 son masculinos que corresponden al 54%

mientras que 174 son femeninos y comprenden el 46%.
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Tabla N° 36 Edad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
15-20 73 19.2 19.2 19.2
. 21-25 102 26.8 26.8 45,9
Validos 26 - 30 96 252 252 711
31- 110 28.9 28.9 100
mas
Total 381 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 37 Edad
EDAD
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31 - mas

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

En cuanto a las edades de las personas encuestadas el 29% tiene méas de 31 afios el
27% es de 21 a 25 afos, el 25% es de 26 a 30 y el 19% es de 15a 20 26 y 30 afios.
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Tabla N° 37 Ingreso

INGRESO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
0-100 98 25.7 25.7 25.7
100 - 200 73 19.2 19.2 44.9
200 - 300 101 26.5 26.5 71.4
Vélidos 300 mas 109 28.6 28.6 100
Total 381 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 38 Ingreso
INGRESO
M0-100
1100 - 200
1200 - 300
4300 mas

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Se puede decir que del total de las personas encuestadas el 29% percibe un ingreso de
maés de 300.00 el 26% tiene ingresos, el otro 26% de 0 a 100 y el 19% tienen ingresos
de 100 a 200 dolares.
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Tabla N° 38 Residencia

RESIDENCIA
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Santa Elena 100 26.2 26.2 26.2
. La Libertad 162 42.5 42.5 68.8
Validos o iinas 118 31 31 99.7
Otros 1 0.3 0.3 100
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 39 Residencia
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

En cuanto al lugar de residencia del total de personas encuestadas el 43% reside en el

Cantén La Libertad mientras el 31 % vive en el Canton Salinas y 26% vive en el

Cantén Santa Elena.
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Tabla N° 39 Estado Civil

ESTADO CIVIL
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Validos Soltero 198 52 52 52
Casado 122 32 32 84
Unién 54 14.2 14.2 98.2
libre
Divorciado 7 1.8 1.8 100
Total 381 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 40 Estado Civil
ESTADO CIVIL
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u Divorciado

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo al estado civil de las personas encuestadas el 52% son solteras, el 32%

son casadas, el 14% son unién libre y el 2% son divorciadas.
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Tabla N° 40 Tecnologia

¢Considera que en la actualidad es indispensable el uso de equipos tecnol6gicos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 368 96.6 96.6 96.6
Validos "N 13 3.4 3.4 100
Total 381 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 41 Tecnologia
¢Considera que en la actualidad es indispensable el uso de equipos
tecnologicos?
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H No

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 97% de las personas encuestadas considera que en la actualidad si es indispensable

el uso de equipos tecnolégicos mientras que el 3% considera que no lo es.
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Tabla N° 41 Manejo del computador en la actualidad

¢QUué tan importante considera el manejo del computador en la actualidad?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy importante 290 76.1 76.1 76.1
Validos Importante 87 22.8 22.8 99
poco importante 4 1 1 100
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 42 Manejo del computador en la actualidad
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

En cuanto a la pregunta que sefiala que tan importante considera el manejo del

computador en la actualidad el 76% indico que es muy importante, seguido del 23%

que considera importante y con el 1% quienes dijeron que es poco importante.
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Tabla N° 42 Preferencias de computador

¢ QUué tipo de computador preferiria utilizar?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Portatil 286 75.1 75.1 75.1
Vlidos Escritorio 95 24.9 24.9 100
Total 381 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 43 Preferencias de computador
¢ Que tipo de computador prefeririautilizar?
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75%

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo al tipo de computador que preferirian utilizar, el 75% de los encuestados
dijeron que prefieren utilizar portatiles mientras que el 25% computadoras de

escritorio.
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Tabla N° 43 Preferencias de marcas

¢Qué marca de computador prefiere utilizar?

Respuestas Personas
encuestadas
N° Porcentaje N°

$marca(a) Apple 16 4.00% 4.20%
Toshiba 38 9.50% 10.00%

Samsung 82 20.60% 21.50%

Dell 16 4.00% 4.20%

Sony 90 22.60% 23.60%

HP 151 37.80% 39.60%

Otras Marcas 6 1.50% 1.60%
Total 399 100.00% 104.70%

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 44 Preferencias de marcas

¢(QUE TIPO MARCA DE COMPUTADOR PREFIERE UTILIZAR?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Es importante sefialar que para este caso la tabla N°23 cuya columna de respuestas,
precisamente se refiere al nimero de respuestas dadas por los encuestados y que
consecuentemente estan representados en porcentajes. Asimismo en  la dltima
columna encontramos el N° de personas encuestadas expresadas en porcentajes.

De acuerdo a esta pregunta del total de las personas encuestadas el 39.60% cuyas
respuestas fueron 38% prefieren la marca HP, el 23% prefieren Sony, el 20%
prefieren Samsung, el 10% quienes prefieren la marca Toshiba, el 4% dijeron que
prefieren utilizar la marca Apple, el 4% prefieren la marca Dell seguido, y solo el 1%
prefieren otras marcas como Acer. LG y Compact.
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Tabla N° 44 Adquisicion de un computador u accesorio

¢Al momento de adquirir una computadora u accesorio, que es lo primero que toma en cuenta?
mencione uno
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
La marca 144 37.8 37.8 37.8
La calidad 159 41.7 41.7 79.5
del producto
Validos El modelo 18 4.7 4.7 84.3
El precio 56 14.7 14.7 99
Otros 4 1 1 100
Total 381 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 45 Adquisicion de un computador u accesorio

¢Al momento de adquirir una computadora u accesorio, que es lo primero que
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De las personas encuestadas el 42% dijeron que lo primero que toman en cuenta es la
calidad del producto, el 38% toma en cuenta la marca, el 14% considera el precio, el
5% toma en cuenta el modelo y el 1% considera la opcion otros como son

caracteristicas, procesador y la memoria del computador al momento de adquirirlos.
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Tabla N° 45 Lugar de adquisicion

¢A qué lugar suele acudir para comprar un computador, Tablet, impresoras o algiin accesorio
que requiera, tomando en cuenta los siguientes?
Respuestas Personas
encuestadas
N° Porcentaje N°
La Ganga 84 21.40% 22.00%
Creditos E 114 29.00% 29.90%
Cyber Cocoa 9 2.30% 2.40%
Casber 27 6.90% 7.10%
Lugar de compra Marcimex 46 11.70% 12.10%
Comandato 55 14.00% 14.40%
Buenaventura 23 5.90% 6.00%
Otros lugares 35 8.90% 9.20%
Total 393 100.00% 103.10%

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 46 Lugar de adquisicion
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo al lugar donde suele acudir a comprar un computador, Tablet, impresora o
algin accesorio que requiera el 29% de los encuestados acude al almacén Créditos
Econdmicos, el 21% prefiere a almacenes La Ganga, el 14% a Comandato, el 12% a
Marcimex, EL 9% prefiere otros lugares como: Artefacta, Electro éxito, Sistemas y
servicios y Computron, asimismo el 7% los adquiere en CasBer, el 6% a
Buenaventura y el 2% a Cyber Cocoa.
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Tabla N° 46 Atencion

¢Coémo califica, desde su punto de vista, la atencién del personal del lugar
antes mencionado - trato y amabilidad?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 150 39.4 39.4 39.4
. Bueno 226 59.3 59.3 98.7
Vélidos
Malo 3 0.8 0.8 99.5
Pésimo 2 0.5 0.5 100
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 47 Atencion

¢Como califica, desde su punto de vista, la atencion del personal del lugar antes
mencionado - trato y amabilidad?

1%?7_\1%

H Excelente
4 Bueno
uMalo

H Pesimo

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo a la pregunta como califica desde su punto de vista la atencién del
personal de los lugar en el que adquiere un producto el 59% dijo la atencidn es buena,

el 39% dijo que es excelente, el 1% es malo y el otro 1% dijo ser pésimo la atencién.
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Tabla N° 47 Soporte Técnico

¢El lugar donde Ud. adquiere un computador o algin accesorio para el mismo
cuenta con soporte técnico en mantenimiento y reparacion?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 195 51.2 51.2 51.2
Vaélidos [ No 48 126 126 63.8
Desconoce 138 36.2 36.2 100
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 48 Soporte Técnico

¢El'lugar donde ud adquiere un computador o algun acesorio para el mismo
cuenta con soporte tecnico en mantenimientoy reparacion?

L4 Si
L1 No

L4 Desconoce

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 51% de las personas encuestadas que compran un determinado computador o
accesorio dijeron que en el lugar que lo adquieren si cuenta con soporte técnico en
mantenimiento y reparacion, mientras que el 36% desconoce si cuentan con dicho

servicio y el 13% dijeron que el lugar donde compran no cuentan con este servicio.
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Tabla N° 48 Preferencia de compra

Al momento de la compra de un computador, repuesto o accesorio

prefiere hacerlo:

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Por intermediarios 26 6.8 6.8 6.8
Validos Personalmente 348 91.3 91.3 98.2
A domicilio 7 1.8 1.8 100
Total 381 100 100

" Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 49 Preferencia de compra

Al momento de la compra de un computador, repuesto o accesorio
prefire hacerlo:

2%

® Por intermediarios
i Personalmente

® A domicilio

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 91% de los encuestados indicaron que al momento de comprar un computador,

repuesto o accesorio prefieren hacerlo personalmente, mientras que el 7% prefiere

hacerlo por intermediarios y solo el 2% lo adquiere a domicilio.
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Tabla N° 49 Tiempo de mantenimiento al PC

¢Cada que tiempo cree que se le debe realizar mantenimiento a su PC?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
3 meses 174 45.7 45.7 45,7
Validos 6 meses 135 354 354 81.1
1 afio 64 16.8 16.8 97.9
mas de 1 afio 8 2.1 2.1 100
Total 381 100 100
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 50 Tiempo de mantenimiento al PC
¢ Cada que tiempo cree que se le debe realizar mantenimientoa su PC?
2%
i3 meses
116 meses
w1 afio

i mas de 1 afio

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 46% de los encuestados consideran que se debe realizar mantenimiento cada 3
meses, el 35% considera cada 6 meses, el 17% dicen que al afio y el 2% dijeron que

mas del afio.
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Tabla N° 50 Tiempo de revision

¢Cual cree que sea el tiempo oportuno para la revision y arreglo de su equipo?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Menos de un dia 92 24.1 24.1 24.1

1dia 210 55.1 55.1 79.3

Validos 2 dias 53 13.9 13.9 93.2

Mas de 2 dias 26 6.8 6.8 100

Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 51 Tiempo de revision

¢ Cual cree que sea el tiempo oportuno para la revision y arreglo de su
equipo?

& Menos de un dia
i1 dia
2 dias

L Mas de 2 dias

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Segun el 55% de los encuestados creen que el tiempo oportuno para la revision de
arreglo de sus equipos es de 1 dia, el 24% dijo que menos de un dia, el 14% en 2 dias

y el 7% considera que el tiempo de revisidn sea de mas de 2 dias.
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Tabla N° 51 Conocimiento de la empresa

¢Conoce Ud. la microempresa F&F COMPUTERS S.A?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Si 87 22.8 22.8 22.8
No 294 77.2 77.2 100
Total 381 100 100
" Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Resultados de encuestas
Grafico N° 52 Conocimiento de la empresa
¢Conoce ud la microempresa F&F COMPUTERS S.A?
LSi
H No

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

De acuerdo con la pregunta si conoce a la microempresa F&F COMPUTERS S.A, el
77% de los encuestados dijo no conocerla, mientras que el 23% manifestaron que si la

conocen.
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Tabla N° 52 Calificacion de atencion al cliente

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 287 75.3 75.3 75.3
Validos Muy buena 83 21.8 21.8 97.1
Buena 11 2.9 2.9 100
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

Grafico N° 53 Calificacion de atencién al cliente

¢De la escala a continuacion califique. ¢ como cree ud que deberiaser la atencion
al cliente?
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H Excelente
u Muy buena

u Buena

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Resultados de encuestas

El 75% de las personas encuestadas consideran que la atencion al cliente deberia ser
excelente, el 22% manifestd que deberia ser muy buena y el 3% restante dijo que

buena solamente.
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Tabla N° 53 Buena relacion cliente y personal

¢Considera que las buenas relaciones entre el cliente y personal deben ser

de lo mas dptimo para un buen desenvolvimiento en la compra - venta?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Totalmente de 295 77.4 77.4 77.4
acuerdo
De acuerdo 82 21.5 21.5 99
En desacuerdo 3 0.8 0.8 99.7
Totalmente en 1 0.3 0.3 100
desacuerdo
Total 381 100 100

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: Resul

tados de encuestas

Grafico N° 54 Buena relacion cliente y personal

¢ Considera que las buenas relaciones entre el cliente y personal deben ser de lo
mas optimo para un buen desenvolvimiento en la compra - venta?
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: Resul

tados de encuestas

El 77% estd en totalmente de acuerdo que las buenas relaciones entre cliente y

personal deben ser de lo méas Optimo para un buen desenvolvimiento en la compra

venta de los productos, el 22% esta de acuerdo y solo el 1% dice estar en desacuerdo.
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3.5. Comparacion de Resultados

De acuerdo a la informacion proporcionada tanto por la observacion, entrevista y
encuestas se pudo constatar que no se aleja de la realidad considerando dichos
resultados. En base a lo observado se pudo notar que cuenta con un personal
capacitado para el desarrollo de las actividades aunque si bien es cierto le falta
mejorar asuntos en la parte organizacional en ciertas areas, y de acuerdo a la
entrevista realizada a los administradores y colaboradores consideran que la empresa
en el ambito administrativo se encuentra bien aunque hay ciertas cosas que se debe
mejorar aun y que para ello se debe trabajar en conjunto si se quiere lograr la

excelencia.

De igual forma se pudo constatar que la aplicacion de nuevas estrategias para la
mejora de la organizacion también coincidieron ambas partes, otro punto en relacion
a las encuestas hechas a la parte externa se pudo notar que la empresa no es
totalmente reconocida tal como supieron expresar la parte interna y en cuanto a la
atencion al cliente ambas partes tanto directivos como colaboradores supieron
expresar que en muchos de los casos no se aplican capacitacion al personal que
implique estrategias para atraer mas clientela, medir la satisfaccion del cliente y

fortalecer la atencién a los mismos.
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3.6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

R

% De acuerdo a la entrevista realizada al area administrativa las gestiones
administrativas se llevan a cabo de manera correcta lo que les ha permitido

permanecer en el mercado.

R

% Sin embargo de acuerdo a las encuestas realizadas a los colaboradores de la
empresa expresaron que aun le falta mejorar ciertos aspectos administrativos y

organizacionales que influyen en el desempefio de las actividades.

% De igual manera permitié conocer que existe una previa socializacién con los
colaboradores al momento de emprender diferentes actividades que se desarrollan

dentro de la institucion.

7

% De acuerdo a las encuestas realizadas a los colaboradores consideran que es
importante capacitarse para fortalecer conocimientos que les permita mejorar en el

ambito personal y laboral.

/7

% El personal aplica ciertas estrategias de forma empirica lo que les ha permitido

desarrollarse individualmente para fortalecer sus actividades laborales.

/7

%+ Las encuestas realizadas a la parte externa permitié conocer que la empresa
F&F COMPUTERS S.A no es totalmente reconocida a nivel provincial.
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Recomendaciones

% Es importante que la empresa realice una campafia publicitaria que le permita
dar a conocer la gama de productos y servicio que ofrece con el objetivo de acaparar

mayor clientela.

% Emprender programas de capacitacion para fortalecer conocimientos y estén al
tanto de las nuevas tendencias en el area de la informatica y los nuevos servicios

técnicos con el fin de mejorar notablemente sus actividades.

% Utilizar herramientas, como test o cuestionarios al cliente, que permitan

conocer la atencién percibida por el cliente a nivel del servicio.

% Disefiar programas y proyectos que permitan facilitar el trabajo del area
administrativas y a su vez contribuya al crecimiento de la empresa F&F
COMPUTERS S.A.

% Disefiar estrategias empresariales que permitan a la empresa ampliar sus

instalaciones y a su vez posicionarse en el mercado provincial.

%+ Socializar el plan estratégico a los colaboradores con el objetivo de fortalecer y

mejorar las actividades empresariales de la organizacion.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO

4.1. Presentacion

F&FCOMPUTERSS.A fue creada el 15 de junio del 2007, esta ubicada en la Av. 9
octubre e Ignacio Guerra esq. Diagonal a transp. C.L.P. Es una empresa de servicios
que se encarga directamente de la compra-venta de equipos, accesorios informaticos,
asistencia técnica y mantenimiento, ademas ofrecemos asesoramiento para todos los

clientes asi como Reparacion y Actualizacion de Computadoras.

Esta empresa esta integrada por el propietario y un grupo de colaboradores, quienes
brindan un servicio técnico y especializado en reparaciones y mantenimiento de todos
los equipos informaticos. Actualmente cuenta con 11 colaboradores en la matriz
principal y 3 en la sucursal de Machala los mismos que estan distribuidos en las
diferentes areas tanto administrativa, de ventas como de servicio tecnico y

mantenimiento.

La atencion y recepcion de los clientes estaran a cargo del personal de trabajo de
forma aleatoria o también simultdnea, como asi también la preparacion de facturas si

fuere necesario y del cobro por los servicios o ventas hechas durante el dia.

Nuestra idea es satisfacer las necesidades de la poblacién en general sobre lo
relacionado con la informatica, ya que hoy dia, mas que nunca el uso de la tecnologia
e informética se han vueltos imprescindibles para el trabajo diario, la productividad

de las empresas, almacenamiento de datos.

Teniendo en cuenta que en la provincia no hay suficientes empresas que se dedican a

este ramo y nosotros queremos ser una empresa lider en todos nuestros servicios
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demostrando total eficiencia, confiabilidad, honestidad, puntualidad, calidad, precio

justo y garantia en todos los servicios.

Actualmente F&FCOMPUTERSS.A cuenta con dos locales mas uno a un costado
de la matriz principal y uno en la ciudad de Machala consiguiendo de esa manera
ampliar su mercado a nivel provincial y en otras ciudades del pais iniciando asi a paso

firme su reconocimiento a nivel nacional.

El mercado es la funcion empresarial que identifica las necesidades y los deseos de
los clientes de una empresa, determinando asi cudles son sus necesidades vy

demandas, encaminado a un mejor servicio.

El mercado es mucho méas que una funcién empresarial aislada, es una filosofia que
guia a toda la organizacion, siendo el departamento que trabaja en equipo para
realizacion de las metas, la verdadera mercadotecnia no entrafia tanto el acto de

vender lo que hace, sino mas bien el saber qué hacer.

Al realizar un diagndstico situacional de la microempresa F&FCOMPUTERSS.A
dedicada a brindar servicios informaticos, se pudo aprender, aplicar conceptos y
practicas béasicas en funcion de que se pueda emplear mecanismo que permitan su

buen funcionamiento.

De tal forma que aplicaremos una metodologia que nos permita tomar los debidos
correctivos que se estan presentando para tomar decisiones oportunas en el buen

funcionamiento, tanto administrativos como operativo

En este trabajo hacemos una breve descripcién del tipo de empresa, materiales
necesarios, documentacion legal, personal necesario, analisis de amenazas, fortalezas,

debilidades y oportunidades y también la puesta en marcha.
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4.2. Justificacion de la Propuesta

Este Plan contribuiré a identificar la situacion actual y la posibilidad de incursionar en
nuevos mercados. Ademas podra mejorar el desempefio de la misma orientando de
manera efectiva el rumbo de la empresa como tal, facilitando las actividades de
desempefio y organizacién y asi enfrentando los principales problemas que se puedan
presentar y estar a la vanguardia de las oportunidades y las amenazas que puedan
presentarse en el entorno de la organizacién, de igual forma orienta de manera
efectiva el rumbo de la organizacion facilitando la accion innovadora de direccion y

liderazgo.

Ademas conociendo los objetivos que persiguen la empresa y el estudio en general,
los resultados del mismo permitiran encontrar las respectivas soluciones a problemas
administrativos, mercadeo, clima organizacional los mismos que inciden en el

progreso de la empresa.

De igual forma con los resultados que se obtengan del estudio se abrira la posibilidad
de proponer ciertos cambios que ayuden y regulen de alguna u otra manera a los

procesos empresariales de la organizacion y el entorno en que se desenvuelve.
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4.3. Datos de Identificacion

La empresa F&F COMPUTERS S.A fue creada el 15 de junio del 2007 y constituida
el 10 de septiembre del afio 2010. Est4 ubicada en la av. 9 de octubre e Ignacio
Guerra esquina diagonal a Cia. ALTRAPEN. Se encarga de la venta, mantenimiento,

reparacion y actualizacion de computadoras, también de la venta de muebles de
oficina como escritorios, modulares, archivadores y otros. El gerente general es el Sr.

Franco Diaz Guzman.

Grafico N°55 Ubicacion de la microempresa F&F
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4.4. Modelo de Plan Estratégico

A continuacion se presenta la propuesta del modelo basado en los autores Fred David y
Quizhpe Victor, que contribuira al desarrollo de la empresa F&F COMPUTERS S.A

Gréfico N° 56 Modelo de plan estratégico propuesto
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez
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45. COMPONENTES DEL PLAN ESTRATEGICO

4.5.1. Direccionamiento estratégico

4.5.1.1.Filosofia

Trabajar en equipo y armonia en todas las areas de trabajo demostrando el respeto a
compafieros y a principales que es elemental en la empresa, ademas de brindar

siempre el apoyo incondicional para el desarrollo de objetivos en la organizacion.

Nuestros clientes son nuestra mayor responsabilidad y estamos comprometidos a

cumplir con sus exigencias y necesidades.

4.5.1.2.Vision

F&F Computers S.A ser lider en el mercado de servicios informaticos buscando el
méaximo beneficio y satisfaccion de los clientes a través de la calidad de las
soluciones y productos de computacion, manteniendo las mejores condiciones de
trabajo para los colaboradores, una alta rentabilidad y un amplio sentido de

responsabilidad social en la peninsula de Santa Elena.

4.5.1.3.Mision

F&F Computers S.A tiene como mision primordial ofrecer una variedad de productos
de computacién con servicio técnico garantizado, manteniendo estandares de calidad
que permitan obtener la confianza y fidelidad de los clientes, conservando una buena
relacion interpersonal y satisfaciendo las necesidades y exigencias del mercado

provincial.
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45.2. Objetivos
4.5.2.1. Objetivo general

Lograr una buena participacion en el mercado provincial, aplicando estrategias
mercadoldgicas que permitan mejorar su liderazgo, el incremento de los volimenes
de ventas y consolidarse como una empresa lider en productos y servicios

informaticos.

4.5.2.2. Objetivos especificos

v' Atraer nuevos clientes y lograr su fidelizacion

v' Emprender una campafia publicitaria que permita mayor reconocimiento de la
empresa

v' Incrementar puntos de ventas en el mercado

v' Establecer o mejorar el servicio de postventa

45.2.3. Valores

Los valores son elementos de la cultura empresarial, propios de cada organizacién. Son
enunciados que guian el pensamiento y la accién de la gente en una Empresa, que se
convierten en creencias enraizadas que precisan comportamientos de las personas y les indica
claramente pautas para la toma de decisiones por ello dentro de los valores que debe tener
F&F COMPUTERS S.A estan:
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Responsabilidad compartida.

Es lograr el encaje de los procesos, trabajando de manera conjunta, asumiendo roles y
responsabilidades que generan valor agregado reflejado en la satisfaccion del cliente.
Respeto.

Es reconocer, apreciar y valorar a los demas, y al entorno, es aceptar y comprender tal
y como son los demas, dando reconocimiento del valor inseparable y de los derechos
esenciales de los individuos y de la sociedad.

Honestidad.

Consiste en actuar con rectitud, transparencia y coherencia con lo que se piensa, se
expresa y se hace. Ser siempre sinceros, en comportamientos, palabras y afectos.
Puntualidad.

Cumplir con los contratos establecidos con dedicacion y exactitud.

Etica.

Actuar con profesionalismo bajo los principios de legalidad, la moral y la buena

conducta en todas nuestras actividades y labores.
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45.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y ORGANO FUNCIONAL
Actualmente la microempresa F&F COMPUTERS S.A no cuenta con una estructura organizacional que permita establecer
cudles son las respectivas funciones que van a desarrollar los colaboradores de la organizacion. Por ello a continuacion se
muestra una propuesta de disefio que da a conocer como estaran distribuidos las funciones de los miembros de la
organizacion, ademas se han incorporado varias areas que van a mejorar el desempefio de las actividades

Grafico N° 57 Propuesta estructura organizacional F&F COMPUTERS S.A
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4.5.3.1. ORGANO FUNCIONAL

Gerente.- coordina la administracion del recurso econdémico, humano y tecnolégico,
ademas planifica y dirige las actividades dentro y fuera de la empresa con un enfoque
de servicio al cliente, es el generador de ideas que impulsa el desarrollo de la

organizacion.

Administrador.- es el encargado de dirigir y ordenar al grupo de trabajo en funcion
de los diferentes perfiles y actividades. Es el responsable directo del logro de los

objetivos y el representante en todo momento de la organizacion.

Secretaria.- organiza toda documentacion y la entrega final de los mismos, recibe las
notificaciones, cuadra caja y entrega un informe final de lo acontecido durante la

jornada laboral.

Auxiliar contable.- se relaciona con las tareas propias de la contabilidad como
compras ventas, sueldos, pago de servicios, transacciones, depdsitos, manejo y
control de inventarios, informes contables, declaraciones tributarias y demas

actividades consideradas en el area contable.

Vendedor.- el perfil del vendedor describe el conjunto de rasgos y cualidades que
debe tener el vendedor para lograr buenos resultados en el area de ventas asignado.
Debe tener actitud, habilidad y conocimiento que le permitan ejecutar su funcién sin

inconvenientes.
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Atencion al cliente.- responder y atender a las consultas de los clientes tanto actuales
como potenciales en todas las comunicaciones y relaciones que tienen lugar durante,
antes y después de la compra del producto o servicio prestado. Ademas de

proporcionar informacion sobre los productos y servicios que ofrece la empresa.

Técnico en impresoras.- conocimientos total en el arreglo de impresoras de todas las
marcas y modelos. Mantenimiento y reparaciones de cartuchos, sistema de tinta
continua, bandas, cabezales de impresidn, conectores y puertos y todo lo concerniente

a la misma.

Técnico en computadoras.- conocimiento en reparacion mantenimiento y
actualizaciones de PC Laptos, Tablet y ensamblaje de computadoras u otros. Manejo
eficiente de los sistemas operativos, programas de software, aplicaciones, circuitos y

todo lo relacionado a ordenadores.

Almacenamiento.- aprovisiona toda la mercaderia que llega a la empresa en forma

ordenada y clasificada.
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45.4. Andlisis de los involucrados

A continuacion se presenta el socio- grama que tiene como objetivo presentar a todos
los actores del futuro proyecto.

Grafico N°58 Actores
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Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: UPSE
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4.5.5. Matriz de jerarquia de problemas

A continuacion se presenta la matriz de jerarquia de problemas que permiten

reconocer la situacién que posee mayor impacto negativo en el proyecto.

Cuadro N° 4 Matriz de jerarquia de problemas

Problema 1 45% Medianamente grave Atta Alto
POCA
CAPACTACIO 18
N PARA LOS 1 1 3 3
COLABORAD
ORES
Problema 2 90% Muy Grave Mediana Alto
DEBIL 1
IMAGEN EN 3 3 2 3
EL MERCADO
Problema 3 45% Nada grave Mediana Medio
LIMITADA 8
PUBLICIDAD 1 2 2 3
DE MEDIOS

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

Cuadro N° 5. Obijetivo del

Incentivar programas de capacitacion que
1 POCACAPACTACION P ARA aumenten el nivel de conocimiento en un
LOS COLABORADORES -

50% hasta el afio 2015

> DEBILIMAGEN EN EL Fortalecer la imagen corporativa y formal

MERCADO de la organizacién en el afio 2015

3 LIMITADA P UBLICIDAD DE Incrementar los niveles de publicidad en

MEDIOS un 50% el afio 2015.

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

Para detallar las actividades que se realizan ante los problemas que estan latentes se

plantea la siguiente matriz de propuesta de actividades.
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Cuadro N° 6 Matriz de propuesta de actividades

Emprender
Incent:var_prqgramas programas de Desempefio del
de capacitacion que capacitacion a los ersonal
aumenten el nivel de Programas de capacitacion colaboradores en Iv?otivacio-n
conocimiento en un Motivacion temas de servicio al Meiora del.
15% hasta el afio cliente, liderazgo Jora
. 3 servicio
2014 servicio tecnico u
otros.
Ubicacion
estrategica de
Fortalecer la imagen Presentacion de los puntos d.e ve ntas Imagen de la
X . dotar de iniformes empresa.
corporativa, formal y colaboradores Presentacion 3
L . al personal. Presentacion e
participacion de la interna y externa de la empresa L .
L . Acondicionar la imagen del
organizacion. Ampliacion .
parte interna y personal.
externa de la
empresa.
Publicar los
servicios y Aumento de
incrementar los productos que clientela
niveles de publicidad L ofrece la empresa | Participacion en el
en un 50% en el afio Intensa campafia publicitaria en los medios mercado
2015. televisivos, radiales,| Incremento de
prensa escrita e ventas
internet.
Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
Cuadro N° 7 Matriz de propuesta de actividades
FORTALEZAS PRESENTES EN LA ORGANIZACION
VOCACION
a ORGANIZACIONES ELEMENTO S ASPECTOS
TALENTO HUMANO ECONOMICA - p
1AL NATURALI RAFI
PRODUCTIVA SOC ES TU ES GEOG COS
Gerente de la Empresa [Presupuesto.

Empresa

Instalaciones de la
empresa

Av.

9 octubre e Ignacio

- Guerra esq. Diagonal a

transp. C.L.P

Colaboradores de la
Empresa

Fuerza de trabajo

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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Cuadro N° 8. Matriz de analisis general de involucrados.

PROBLEMAS RECURSOS Y INTERES EN EL [ CONFLICTOS
RUP! INTER
GRUPOS ESES PERCIBIDOS MANDATOS PROYECTO POTENCIALES
Aumentar la Discontinuidad en
laE A | jo nivel . . )
Gerente de la Empresa | Apoyan el progreso bajo n!ve _cfe presupuesto Rentabilidad de la la asignacion de
comunicacion
Empresa recursos

(100%)

de la Empresa.

Discontinuidad

Colaboradores de la or el bienestar de bajos niveles de -
P . J . Alrededor de 11 | Obtener Beneficios
Empresa (100%) los mismos y de la capacitacion . ersonas parte de las
Empresa. P ) personas

Demuestran interés

Talento Humano:

del interes por

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.5.6. Matriz de marco l6gico

Cuadro N°9 Matriz de marco légico

Evaluar los procesos de operacion y administracion mediante el desarrollo de un plan eri;trr:;l:t?ilslses Informacion por parte Seguimiento,
OBJETIVO estratégico para la microempresa F&F Computers S.A con el prop6sito de establecer acciones Participacion en el de los colaboradores evaluacion y
GENERAL acertadas que permitan conseguir el reconocimiento, ampliacion y permanencia en el mercado mercado Resultados de las control del
peninsular Ampliacic’;n encuestas proyecto.
v" Diagnosticar aspectos internos y externos de la organizacion a través de una
investigacion de mercado empleando métodos de estudios y consultas bibliografias que
permitan la formulacion de estrategias empresariales. dio d
v" Realizar un andlisis situacional que permita identificar el mercado de actuacion de la Er;t:rcfdoe
microempresa F&F COMPUTERS S.A aplicando estrategias empresariales que permitan Competencia Mercado
mejorar su posicion frente a la competencia. Estrategias Colaboradores Seguimiento,
oBJETIVOS | ¥ Determinar estrategias que permitan fortalecer el posicionamiento, desempefio y Desempefio y Propietario de la evaluacion y
ESPECIFICOS | ampliacion de la empresa en el mercado provincial y por ende el incremento de su rentabilidad. | participacion en el empresa control del
v’ Establecer parametros de evaluacién, medicion y monitoreo para las estrategias mercado Clientes proyecto.
establecidas y para el cumplimiento de los objetivos planteados. Evaluatcmin y VS
v' Desarrollar un plan estratégico que permita mejorar los aspectos administrativos y PrgsOLTp[J?asto
empresariales de la microempresa F&F COMPUTERS S.A de la provincia de Santa Elena -
Canton La Libertad afio 2013 - 2018
v' Ser reconocidos a nivel provincial Ovini del
v Incrementar su rentabilidad Preferencias por Clientes plnllqnei elos
RE%?,%'&%%OSS v Ser'al'tamente competitivos el cli.e'ntg Ingresos por ventas Evz; Jggigz de
v’ Posicionarse el mercado Competitividad resultados
v Incrementar la cartera de clientes
ACTIVIDADES Programas de capacitacion Personal Evaluacion de los
DES AR?{OLL A Campanias publicitarias Capacitacion administrativo y programas de
R Ampliacion de la empresa técnico de la empresa capacitacion

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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45.7. ANALISIS SITUACIONAL

45.7.1. MATRIZ MEFI

A continuacién se muestra la matriz de evaluacion de factores internos de la

empresa f&f Computers s.a en la cual se puede apreciar las fortalezas y

debilidades que posee la organizacion dando un total ponderado de 2.73 lo cual

indica que la empresa se encuentra en una posicion interna fuerte sin embargo se

debe trabajar alin mas para alcanzar un nivel éptimo.

Tabla N° 54 Matriz MEFI

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO.

Fortalezas:

K3

*

X3

-

X3

*

0,
o

Atencion permanente por parte del
propietario y colaboradores.

Venta de diversidad de accesorios y
equipos de computo de calidad.
Ubicacién estratégica de la empresa.
Los técnicos cuentan con amplio
conocimiento y  experiencia en
mantenimiento y reparacion.

Servicios  siempre con  garantia

demostrando honestidad y puntualidad.

Debilidades:

X3

o

R
o

0
o

K3
s

R
o

TOTAL

Limitada capacitacion para los
colaboradores

Desacelerado crecimiento en las ventas.
Estrategias de marketing no definidas
Limitada motivacién a los
colaboradores.

Ausencia de servicio postventa

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: Empresa F&F COMPUTERS S.A

PESO

0.08

0.10

0.15

0.12

0.10

0.08

0.08

0.10

0.09

0.10

CALIFICACION

TOTAL
PONDERADO

0.24

0.40
0.60

0.48

0.40

0.16
0.16
0.10
0.09

0.10

2.73
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45.7.2. MATRIZ MEFE

La matriz de evaluacion de factores externos muestra las oportunidades y

amenazas que posee la empresa dando como resultado ponderado 2.95 lo cual

indica que se esta respondiendo de forma oportuna a las mismas pero aun asi se

debe mejorar y que no en un futuro no pueda afectar a la organizacion.

Tabla N° 55 Matriz MEFI

FACTOR EXTERNO CLAVE

Oportunidades:

Ampliar puntos de ventas

Creciente demanda de servicios técnicos
Expandir la linea de productos para satisfacer
mayormente las necesidades de clientes
Poblacion alta de jovenes estudiantes.
Implementacién imprescindible del uso de la

tecnologia en cualquier &mbito de la vida.

Amenazas:

Débil imagen en el mercado.

Competencia en el mercado y con clientela ya
formada.

Surgimiento de nuevos locales con el mismo
servicio con costos menores.

Aplicacion de nuevos impuestos y aranceles
Mayores costo de mercaderias en cuanto

accesorios tecnoldgicos

TOTAL

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: Empresa F&F COMPUTERS S.A

PESO

0.10
0.10

0.10

0.15

0.15

0.10
0.10

0.10

0.05

0.05

CALIFICACION

RESULTADO
PONDERADO

0.30
0.30

0.30

0.60

0.60

0.20
0.30

0.20

0.10

0.10

2.95
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4.5.7.3.FODA ESTRATEGICA
Cuadro N° 10 Matriz FODA estratégica

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Atencion permanente por parte de los propietarios. D1 Limitada capacitacion para los colaboradores.
FACTORES INTERNOS F2 VVenta de giversidad dg acgesorios y eqpuippos de calidad. D2 desaceleradg crecimienpto en las ventas.

F3 Ubicacion estratégica de la empresa. D3 Estrategias de marketing no definidas.

F4 Los técnicos cuentan con amplio conocimiento y experiencia en [D4 Limitada motivacién a los colaboradores

mantenimiento y reparacion. D5 Ausencia de servicios postventa.

F5 Servicios siempre con garantia demostrando honestidad y
FACTORES EXTERNOS petietidad

ESTRATEGIASFO (maxi-maxi) ESTRATEGIAS DO (Mini— Maxi)

OPORTUNIDADES Consolidar el posicionamiento en el mercado Incrementar puntos de ventas. (O1,D2)
0.1 Ampliar puntos de ventas. provincial.(O1, F3, F5) Mayor capacitacion para los colaboradores de la empresa.
0.2 Creciente demanda de servicios técnicos. Proporcionar un servicio mejorado y adicional a los (02,D1,D5)
0.3 Expandir la linea de productos para satisfacer clientes.(03,05, F1,F2) Mejorar el desempefio de los colaboradores a través de
mayormente las necesidades de clientes Incrementar la participacion en el mercado. (O3, 04, 05, incentivos.(03,04,D5)
0.4 Pablacién alta de jévenes estudiantes. F1, F2, F3) Incrementar el volumen de ventas y establecer el servicio
0.5 Implementacién imprescindible del uso de la Difundir la imagen de la empresa y su actividad.(O3, F2) de postventa. (04,D5)
tecnologia en cualquier &mbito de la vida.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA (Maxi — Mini) ESTRATEGIAS DA (Mini — Mini)
A.1 Débil imagen en el mercado. Lograr una mayor cobertura o exposicion de los productos. | Proponer una administracion logistica integrada.
A.2 Competencia en el mercado y con clientela ya (A1, F2) (A3,D4,D5)
formada. Captar un mayor numero de clientes e incentivar las Aplicar nuevos métodos para incrementar la cartera de
A.3 Surgimiento de nuevos locales con el mismo servicio | ventas. (A2, F2, F3) clientes. (A3,D2)
y costos menores. Innovar tanto en la imagen como sus servicios. (Al, A3, Fortalecer las debilidades que poseen los colaboradores.
A.4 Aplicacién de nuevos impuestos y aranceles F1, F4, F5) (A2,D2,D4)
A.5 Mayores costo de mercaderias en cuanto accesorios Aprovechar ventajas competitivas. (A2, A3, F3, F4, F5) Intensificar la publicidad. (A1,D2,D3)
tecnoldgicos

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Empresa F&F COMPUTERS S.A

El desarrollo de las estrategias son de vital importancia para el desarrollo de toda organizacién, por ello dichas estrategias que se plantean en la
matriz estratégica FODA serviran para que la empresa F&F COMPUTERS S.A aproveche sus fortalezas y oportunidades y permita su crecimiento

en el mercado provincial.
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4.5.74. ANALISIS DE MICHAEL PORTER

La microempresa va a estudiar aquellas caracteristicas inherentes de las empresas
que ofertan los mismos productos y servicios de soporte en los sistemas de

informacion.

Se analizara el entorno en el que se desenvuelve la empresa mediante las 5 fuerzas
de Michael Porter con lo cual se va a realizar un amplio analisis, de tal manera

que ayude al desarrollo empresarial y econémico que la empresa requiere.

AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES

Asimismo es importante el estudio de aquellos competidores que estan surgiendo
alrededor de la empresa, que aungue son pequefios negocios que ofrecen los
mismos productos y servicios podrian convertirse en un futuro como una fuerte
competencia y hay que estar preparados a lo que se va a enfrentar la empresa,

conocer cuales son las debilidades y fortalezas que poseen.

Para ello se debe tener informacion de su localizacion, las caracteristicas de sus
productos o servicios, sus precios, su calidad, los canales de distribucién en fin
todo aquello ayudara a tener una opcion clara, tal es el caso que de acuerdo al
andlisis de los resultados de las encuestas se considera como mayores
competidores ya posicionados a Créditos econdmicos seguido de la Ganga y
Comandato, aunque si bien es cierto estas empresas no se dedican a vender en un
100% una gama de productos como lo hace F&F COMPUTERS, sin embargo por
las facilidades de crédito que brindan se han convertido en los mayores

competidores.
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RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Se considera que la rivalidad que existe entre competidores es bastante fuerte ya
que tienden a ofrecer los mismos productos y servicios, unos aplican estrategias
de diferenciacion otras de precios, algunas establecen mayor créditos en fin, todo
esto ayuda mas que todo para F&F Computers este a la vanguardia delo que
sucede con las empresas consideradas como competencia y a la vez prepara
estrategias que ayuden a mejorar su desempefio y fortalecer mayormente su

posicion en el mercado.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Actualmente la F&F COMPUTERS S.A cuenta con varios proveedores como son:
TECNOMEGA, XPC, MANFUSAK y DATAPRO, con los cuales se ha
mantenido debido a la seriedad, profesionalismo y sobre todo confianza que
poseen. Todas las negociaciones se las realiza por via telefonica e internet ya que

son proveedores de la ciudad de Guayaquil.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES

En el sector del Cantéon La Libertad los servicios informaticos en el que se
concentra la microempresa, se puede sefialar que posee un aceptable poder de
negociacion, considerando que tiene clientes como Fuerza Aérea Ecuatoriana,
Policia Nacional, Marafién considerados como potenciales, ademas cuenta con

una clientela ya formada y que poco a poco sigue creciendo.
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AMENAZA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS SUSTITUTIVOS

No existen sustitutivos para los servicios de mantenimiento y no se conocen (por
lo menos a medio plazo) sustitutivos a los sistemas de informacién. Por ello la

amenaza de sustitucion queda reducida a cero.

BARRERAS DE ENTRADA

El estudio de mercado debe analizar las barreras de entrada presentes y futuras en
el mercado para poder determinar la viabilidad previa del acceso al mismo vy la
fortaleza del producto o servicio en él.

Se trata de un sector que cuenta con unas barreras de entrada muy altas, por lo que
nuestra microempresa esta enfocada a brindar servicio local y domicilio, tanto a

empresas publicas como privadas.

Si existen barreras, no obstante, en cuanto a conocimientos técnicos es un poco
dificil contar con los servicios de técnicos en el area ya que para trabajar en este
sector se requieren conocimientos suficientes de tecnologias asociadas y que en

muchos de los casos los nuevos competidores no los poseen.

En este aspecto existe otro factor a tener en cuenta. El “INTRUSISMO”. Muchas
empresas y particulares recurren a “un primo”, “un amigo”, o “un conocido” para
darle mantenimiento a sus equipos. Esto lo hacen porque resulta mas asequible el
contar con un mantenimiento no profesional, aunque la conciencia (sobre todo en
las empresas) esta cambiando, ya que el servicio que ofrecen estas personas suele
ser de una baja calidad. Por ello se debe aprovechar esa oportunidad y empezar a

posicionarse en el mercado y consolidarse como tal en el mercado.
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4.5.7.5. BALANCE SCORECARD F&F COMPUTERS S.A
Cuadro N°11 BALANCE SCORECARD

PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS 'NRDégﬁE.?EDEgSDE INDICADORES IMPULSORES INICIATIVAS ESTRATEGICAS
v" Mejorar el # de ventas.

PERSPECTIVA .

FINANCIERA v' Atraer un mayor # de clientes lo v N° de ventas v'N° de ventas actuales sobreel |¥  Incrementar puntos de ventas
que permitird el incremento de v N° de clientes N° de ventas anteriores. en el mercado. ]
ventas e ingreso. v % de nparticipacion en el | v'N° de clientes nuevos sobre v' Aprovechar ventajas

v Incrementar participacion en el mercado. primeros clientes. competitivas .
mercado v Intensificar la publicidad
v' Emplear métodos que
v Emplear nuevos servicios que v N° de clientes impliquen medir y evaluar la
PERSPECTIVA DEL permitan la satisfaccion del ) . ) msgtlsfechos sobre clientes satisfaccion t_JIeI cliente.
cliente. v" Satisfaccion del cliente. satisfechos. v’ Captar clientes que se
CLIENTE . . R . . ;
v" Abarcar un mayor # de clientes. v % de clientes nuevos v" N° de clientes primeros dispongan a conocer |y
v’ Brindar promociones a los v'N° de compras semanales de sobre N° de clientes nuevos. permanecer en la empresa.
clientes. clientes. v.  N° de compras de | v Desinar a una persona para que
v Crear mayor fidelizacion de anteriores sobre N° de dé seguimiento a clientes que
clientes compras nuevas. incrementen sus compras
mensual
PERSPECTIVA
v N° de colaboradores
INTERNA O . . . . . . S
PROCESO INTERNO V' Mejorar la imagen interna de la v'Satisfaccion de los clientes y insatisfechos sobre | G . .
empresa. colaboradores. colaboradores satisfechos. iy Ere}]nelrarrnr:]ejprrservrlc:g. on
v"Innovar en producto y servicios v'Promociones del producto. v Indicadores de satisfaccién plear meJores promociones y
s . - descuentos en productos
v'Evaluacién del servicio. interna
PERSPECTIVA DE - - -
v itaci . v’ Indicadores de satisfaccion.
CONOCIMIENTO Generar - mayor _ capacitaciones v % De aprendizaje. v Ni . v' Emplear un programa de
para los colaboradores de la . iy Nivel de conocimiento y . : .
APRENDIZAJE emoresa v % de satisfaccion de los aprendizaje incentivos para los trabajadores.
bresa. - colaboradores ' v" Emprender cursos o talleres de
Y Mejorar la seguridad y v N° de horas de capacitacion liderazgo y aprendizaje
satisfaccion de los colaboradores P 9oy ap Je.

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: Empresa F&F COMPUTERS S.A

El cuadro del balance scorecard es muy importante para llevar a cabo las estrategias planteadas en el presente estudio debido a que se evallan las perspectivas
financieras, del cliente, perspectiva interna y externa y perspectivas de conocimiento y aprendizaje a las cuales se evaluaran para saber en qué posicion se encuentra
la empresa.
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4.5.7.6. Matriz de competitividad

Tabla N° 56 Matriz Competitividad

FCE: FACTORES PESO F&F Créditos La Ganga
CLAVES EXITO COMPUTERS S.A econémicos
CALIF | POND | CALIF | POND | CALIF | POND
Excelente atencion al 0.20 2 0.60 3 0.60 2 0.40
cliente
Atencion permanente por 0.10 3 0.30 2 0.20 2 0.20
parte de los propietarios.
Venta de equipos de la 0.15 3 0.45 3 0.45 3 0.45
altima tecnologia
Técnicos con amplio 0.20 4 0.80 2 0.40 2 0.40
conocimiento y
experiencia en servicios de
reparacion y
mantenimiento
Ubicacidn estratégica de la | 0.20 4 0.80 3 0.60 3 0.60
empresa.
Servicios a domicilio. 0.15 4 0.60 2 0.30 2 0.30
INDICADORES 1 3.75 2.55 2.35

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: F&F Computers S.A

Los resultados obtenidos en esta matriz nos indican que la empresa F&F
COMPUTERS S.A tiene un promedio de competitividad de 3.75 y esta por

encima de Créditos Econdmicos que tiene 2.55 y Almacenes La Ganga con un

promedio de 2.35, ya que de acuerdo a los factores claves de éxito nuestra

empresa tiene una gran ventaja en comparacion a los otros.
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4.5.7.7. Matriz BCG

La empresa posee productos que son altamente representativos pero también
posee productos que de acuerdo a la matriz deben ser tomados muy en cuenta si
no desea que salgan del mercado.

De acuerdo al estudio realizado se pudo conocer y considerar que el producto
estrella que posee la empresa son las impresoras puesto que son las que
representan mayormente ingresos y siempre se esta invirtiendo en aquello, en el
segundo cuadrante que es el de interrogante tenemos las computadoras de
escritorio, laptops y Tablets puesto que son productos que estdn en etapa de
introduccion y por ende son débiles en términos competitivos, asimismo tenemos
el tercer cuadrante vaca y en el que se ha considerado el servicio técnico ya que
posee una gran participacion en el mercado pero de poco crecimiento en el cual se
debe trabajar mucho si se desea convertirlo a estrella, y por ultimo tenemos el
cuadrante perro en el que se encuentran los televisores plasmas y LCD que son

considerados de baja participacion en el mercado.

Grafico N° 59 matriz bcg

ALTO Impresoras 7 Computadoras
de escritorio
Laptops,
Tahlets
POTENCIAL DE
CRECIMIENTO
DEL MERCADO
Servicio Plasmas
técnico y LCD
BAJO 3‘
FUERTE ALTO DEBIL BAJO

POSICION COMPETITIVA RELATIVA

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.5.7.8. Matriz de posicionamiento

Grafico N° 60 matriz de posicionamiento

VARIEDAD DE
PRODUCTOS ALTA

F&F COMPUTERS S.A
| ALMACENES LA
GANGA

D CREDITOS

ECONOMICOS

PN W S U0 N 000

PRECIO I S PRECIO

BAJOS 9ot g 76 5 a4l 3" 2" 1" | ' ALTOS

1
2
El
4
3]
6]
7]
8]
9

VARIEDAD DE
PRODUCTOS BAJA

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

En el grafico se logra observar que tanto la empresa F&F COMPUTERS S.A,
como ALMACENES La Ganga y Créditos Econdmicos se encuentra en el
cuadrante de precio altos y variedad de productos alta, que si bien es cierto son
competidores directos tienen variedades de productos y sus precios relativamente
altos por lo cual se debera buscar estrategias que permitan el desarrollo de la

empresa frente a sus competidores.
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4.6. Formulacion estratégica
4.6.1. Estrategias

Se han considerado dos tipos de estrategias que sin duda alguna ayudaran a

desarrollar y fortalecer las actividades de la organizacion, estas son:

Estrategia hacia delante

Esta estrategia permitira a la empresa obtener mayores canales de
comercializacion y a su vez podré expandir su negocio y obtener mayor clientela
que es lo que necesita para poder posicionarse en el mercado y mente del

consumidor.

Estrategia intensiva

Esta es otra de las estrategias que la empresa necesita la misma que consiste en
ingresar al mercado productos y servicios que para este caso serian todo lo
relacionado a computadoras u otros asi como el servicio de mantenimiento y
reparacion de las mismas. Para lograr aquello es importante que la empresa
incremente su personal en las areas técnica, la mercadotecnia y realice

promociones que ayude a incrementar su participacion en mercado provincial.

4.6.1.1. Cursos de accion

Los cursos de accion son los pasos a seguir que la empresa F&F COMPUTERS
necesitara emprender para alcanzar los objetivos planteados y lograr desarrollarse
y posicionarse en el mercado, asimismo con la consecucion de las estrategias

establecidas en el plan ayudara a cumplir lo establecido.

4.6.2. Politicas

Las politicas que se empleen seran las que guien los cursos de accion y las
estrategias ya que estos se encuentran relacionados entre si, por ello sera
fundamental que se establezcan con total responsabilidad para lograr que los

resultados sean verdaderamente eficaces.
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Cuadro N° 12 Estrategias

Estrategia hacia adelante

Cursos de accion

Politicas

v" Promover al personal mayor compromiso y sentido de
Consolidar el posicionamiento en el pertenencia con la empresa. v' Los miembros de la organizacién deben asumir el
mercado provincial de manera que permita | v Establecer una marca o logo que haga posible no solo compromiso para lograr que la empresa como tal
el desarrollo de la empresa. posicionarse en el mercado sino en la mente del logre su progreso.
consumidor.
v Incrementar el plazo de créditos a los clientes. v’ Extender el plazo de crédito a los clientes entrantes.
L v/ Organizar una pequefa feria o casa abierta de tal manera | v° Tener la iniciativa una o dos veces por afio de manera
INETETERET |6 PEATEEReen e ol rdeai d | roductos y servicios que la ue tienda a incrementar su reconocimiento
para lograr mayor reconocimiento. que se den a conocer fos p y g 4 ‘
empresa ofrece.
v Ofrecer descuentos y promaciones a los clientes.
v' Mejorar la comunicacion entre personal y clientes de la | v*  Mantener reuniones constantes con la intencion de
Captar un mayor nimero de clientes e empresa que la comunicacion fluya y mantener al tanto de las
incentivar las ventas para mejor desempefio | v Reconocer los logros y esfuerzo del personal. situaciones que se presentan interna y externamente.
de la empresa y colaboradores. v"Incentivar econémicamente al que haya realizado mayores | v Cada colaborador que se esfuerce mayormente sera
ventas en el mes. retribuido econémicamente.
v" Ubicar puntos estratégicos de ventas en Santa Elena y La
Libertad. ) _
Incrementar puntos de ventas y establecer el ¥ Empezar a reservar un porcentaje de las utilidades para Y Busaar me(_:alnlsmﬁs, herramientas o_recurlsos de apoyo
icio de postventa. |nver_t|rlo en dlChO proyecto. _ sean maFerlg es 0 humano que peirmltan el crecimiento
servicio v Gestionar un préstamo con la banca privada. y sostenibilidad de la organizacion.
v Incluir el servicio de postventa para aumentar el porcentaje
de ventas y fidelidad del cliente.
v' Mejorar la comunicacion entre empleador y colaboradores. | v*  Formar mesas participativas con el personal a fin de
Proponer una administracion logistica | v° Tener en cuenta al personal de la empresa al momento de conocer las situaciones que afectan al desarrollo de las
mtegr_ada _de tal manera que exista la debida tomar _de(:|5|ones. o actividades y la problematica de cada miembro de la
coordinacidn y confianza. v' Coordinar de manera eficiente todas las areas de la

organizacion.

organizacion.

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: F&F Computers S.A

El presente cuadro muestra las diferentes estrategias que seran tomadas en cuenta para desarrollar los programas y proyectos que
ayudaran a mejorar las actividades comerciales y empresariales de la organizacion.
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Cuadro N° 13 Estrategias

Estrategia intensiva

Cursos de accion

Politicas

Aprovechar las ventajas competitivas que
posee frente a sus competidores.

ANAN

Seguir diversificando en la linea de sus productos.
Mantener al personal y explotarlo de la mejor manera
para lograr el mejor desempefio que requiere la
empresa.

Dotar a la empresa de productos variados y
novedosos y estar al tanto de las nuevas
tendencias.

Innovar tanto en la imagen como en sus
Servicios.

Mejorar constantemente la presentacion de la
empresa interna y externamente.

Dotar de herramientas mas sofisticadas para el mejor
desempefio en las actividades.

Fortalecer la confianza y respeto con los clientes de
manera que se cree un buen ambiente entre cliente —
colaborador.

Mantener la imagen de la empresa siempre bien
presentada y acondicionada.

Tratar al cliente con la cordialidad y respeto
que se merecen.

Dotar de uniformes al personal de manera que
los identifigue como integrantes de F&F
COMPUTERS S.A

Mayor capacitacion para los colaboradores de
la empresa en areas de atencion al cliente y
servicio técnico.

Emprender cursos de capacitacion que permitan el
mejor desempefio de las actividades administrativas y
el &rea técnica.

Establecer capacitaciones de acuerdo a las
necesidades de cada area una o dos veces al
afio.

Establecer un 5% de las ventas del mes para
invertirlo en capacitaciones al personal.

Intensificar la publicidad en la empresa.

Darse a conocer por los medios de comunicacién
como Brisa tv, diario stper.

Emplear hojas volantes en las que se den a conocer
los productos servicios descuentos por compras de
contado y promociones.

Crear una pagina web con el objetivo de que se no
solo se conozcan los productos y servicios sino
también la mision, vision y al personal técnico de la
empresa

La empresa se promocionara y dara a conocer
por los medios publicitarios como televisién,
radio, internet y prensa escrita.

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: F&F Computers S.A

Las estrategias que se desprenden de la estrategia intensiva seran consideradas en el desarrollo de los programas y proyectos y que a su

vez se veran reflejadas en el plan operativo Anual. (Cuadro N°21. Pag. 180)
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Politicas institucionales

v

<

La empresa mantendra un personal calificado en cada &rea que permita
mantener los estandares de calidad que se requiere.

El personal deberd cumplir con las politicas establecidas en la empresa.
Contribuir con el desarrollo de la organizacion.

Tener conocimiento de la mision y vision que persigue la empresa.

Politicas de servicio y atencion al cliente

v

v
v

Medir la satisfaccion al cliente y la eficiencia del servicio dos veces al afio
a través de encuestas o test de evaluacion.
El servicio y atencion al cliente seré de excelente calidad.

Se recibiran quejas y sugerencias por medio de un buzén.

Politicas del personal

v

El personal portara su uniforme y una credencial que lo identifigue como
integrante de la empresa.

Debera trabajar bajo presion

Participar de las actividades, festividades y celebraciones que formen parte

de la organizacion.
Los turnos seran rotativos de acuerdo a las actividades y necesidades de la

empresa.
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4.6.3. Implementacion de estrategias

4.6.3.1. Programas

Programa 1:
Gestionar la ubicacion estratégica de un punto de venta mas en la provincia de

Santa Elena.

Este programa es fundamental que se gestione y se haga posible emprenderlo
puesto que en la actualidad la demanda del servicio técnico, productos y
accesorios de coémputo se hace cada vez mas dinamica, satisfaciendo asi las
necesidades e inconvenientes de aquellas personas que requieren del servicio y/o
productos. Es por ello que se considera muy importante hacer realidad este
programa que sin duda permitird a la empresa no solo desarrollarse y darse a
conocer mayormente, sino ademas que empezara a consolidarse como una

empresa lider en el mercado de productos y servicios informaticos.
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Cuadro N°14 Programas

Programa de gestion y ubicacion estratégica de un punto de venta mas en la Provincia de Santa Elena

Programa Objetivo Horas Periodo de Responsable Dirigido a: Beneficios Contenido del
realizacion programa.
Mejorar el
- . v Por el
posicionamiento . " momento
0s estudiantes S
Gestionar  la | de la empresa Mejorara  la buscar un
L ) y personas que posicion en sitio
ubicacion mediante la | 8 horas al mes | d -
requieran  los €l mercado estrategico
estratégica de | ampliacion de la | para gestionar | Enero del 2014 Sera alquilar un
) ) o ) productos y mayormente espacio
un punto de | misma de | las respectivas | Adiciembre | Sr. Franco Diaz reconocida -
servicios  de . fisico.
venta més en la | manera  que | acciones  del del 2014 . Alraera v Gestionar
o : ) | computacion en mayor un préstamo
rovincia e | permita el | proyecto i .
P P o Proy la peninsula de K;'e.ntela, que permita
Santa Elena reconocimiento Vigjorara sus cumplir con
Santa Elena. ingresos el objetivo.

y aumento de su

rentabilidad.

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Programa 2

Fortalecer la imagen institucional y mejorar el desempefio de las actividades
comerciales y todo el personal de la organizacion.

Este programa sera de verdadera importancia para la empresa puesto que ayudara
a mejorar la imagen y servicio de todo el personal con el que cuenta la empresa,
ya que son factores que inciden en el avance de la misma, por esta razon sera
relevante ejecutar dicho programa que vaya en beneficio de la organizacion, de la
clientela ya formada y los que de a poco se estan decidiendo por convertirse en

nuevos clientes.
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Programa de Fortalecimiento de la imagen institucional y mejorar el desempefio y servicio al cliente de todo el personal de la

organizacion.

Cuadro N°15 Programas

Programa Objetivo Horas Periodo de Responsable Dirigido a: Beneficios Contenido del
realizacion programa
Mejorara el
desempefio  de L
los Capacitacion en
Renovar la :
Fortalecer la | . colaboradores, | (8Mas como:
. imagen y : -
imagen R ncrementara el | - Atencion al cliente
institucional . volumen de i i
. Y1 las actividades Todo el personal y mejora continua.
mejorar el de la @ [0 Gipes ventas. v Liderazgo
desempefio de o, 8 horas al | ENero del 2015 Sr.  Franco Se fortalecera el | v Marketing
las actividades | O o 128C10N & 1o — Diaz F&F restigio e | v Manejo de clientes
. través de A junio del 2015 COMPUTERS IO g ant
comerciales y CADACItACIONeS A imagen de la dificiles. _
todo el personal ol persona| " ) empresa. v Soporte- - técnico,
de la| 2P y Mejorara la EREDHIENO
organizacion mejora comunicacion reparacion.
g ' continua. Y|v  servicio postventa.

atencion  entre
los trabajadores
y clientes.

v" Trabajo en equipo

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.3.2. Proyectos

Proyecto 1

Ubicacidn estratégica de un punto de venta y servicio técnico en la parte céntrica
del Cantén La Libertad.

Este proyecto le permitird a la empresa expandirse de a poco y podrd de esta
manera cumplir con la demanda que exige el mercado y mas aun satisfacer las
necesidades de aquellas personas que requieren de los productos y servicios que
ofrece F&F COMPUTERS.

Se ha establecido que la mejor opcion para ubicar un punto de venta adicional sea
La Libertad por ser la capital de la provincia y porque es en la que mayormente se
desarrolla el comercio, sin embrago es importante sefialar que otra opcion seria en
la parte céntrica del Cantén Santa Elena debido a que también existe demanda del
producto y servicio, pero por el momento seria dable empezar por posicionarse
dentro del Cantén La Libertad y despues pensar en expandirse a otros lugares de

la Provincia.
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Proyecto de ubicacion estratégica de un punto de venta y servicio técnico
Cuadro N°16 Proyecto 1

Proyecto Objetivo Actividades Fechade | Involucrados | Responsable Impacto Costo
inicio y
final
Buscar un
sitio
estratégico en
Ubicacién | Posicionarse en el Cantén.
. Buscar el . L
estratégica | el mercado local . L Mediante la ampliacion
financiamient Todo el
de un punto ampliando 0 para | Enero 2014 sersonal que de la empresa se
de ventay | puntos de ventas ejecutar el ) i fortalecera su imagen y
o ) proyecto. Diciembre integra F&F Sr. Franco Diaz . . . $3131.80
servicio para cubrir la : posicionamiento asi
Motivar  al del COMPUTERS
técnicoenel | demanda que personal para el 2014 o como sus volumenes de
Canton La existe en el que ' ventas.
Libertad mercado. LGB
sus ventas y
poder
cumplir con
la meta.

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: F&F Computers S.A




Grafico N° 61 Cronograma del proyecto 1
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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Proyecto 2

Fortalecer la imagen formal y conceptual de la empresa

Este proyecto consiste en renovar la imagen de los colaboradores en cuanto a
vestimenta y presentacion de los mismos. En cuanto a la imagen conceptual
mejorara notablemente puesto que se refiere a la atencion que se le debe prestar en
cada producto, servicio o marca del mismo para sacarle el mejor y mayor
provecho posible dandole a conocer de la manera méas apropiada para que el

cliente conozca y se lleve una buena impresion del servicio prestado
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Cuadro N°17 Proyecto 2

Proyecto de fortalecimiento de la imagen formal y conceptual de la empresa

Proyecto Objetivo Actividades Fecha Involucrados Responsable Impacto Costo
inicio y
final
v Disefar
. uniformes con el
Mejorar  la
- cual se
presentacion g
. identifique el
y técnicas de
personal de cada
Fortalecer | los Area Meiorara
) ejoraray
la imagen colaboradores Redisefiar la | Enero )
e imagen de . de | Todo el personal fortalecera la
formaly | |5 empresa Imagen de  1a | del 2015 ) L
empresa. de F& Sr. Franco Diaz organizacion $5454.70
conceptual | dotando  de S Marzo )
| Distribucion de COMPUTERS interna y
de la B del 2015
necesarios e externamente.
empresa. para  mejor dep
desempefio - .
administracion,
de la
o ventas y
organizacion. .
atencion al
cliente

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: F&F Computers S.A
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Grafico N° 62 Cronograma del proyecto 2
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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Proyecto 3

Establecer cursos de capacitacién al personal administrativo y técnico de la

empresa.

Este proyecto ayudara a que el personal fortalezca aquellas debilidades que posee
actualmente y que no les permiten desarrollar mayormente sus actividades. El
proyecto se enfocara en dar capacitaciones en areas como servicio al cliente,
mejora continua, marketing, soporte técnico, trabajo en equipo Yy servicio

postventa las cuales serviran para que el desempefio de todos mejore.
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Establecer
cursos de
capacitacion
al personal
administrativo
y técnico de

la empresa

Proyecto de cursos de capacitacion al personal administrativo y técnico de la empresa

Cuadro N°18 Proyecto 3

Fortalecer

notablemente las

debilidades
internas
mediante cursos
de capacitacion
para mejorar la
atencion al

publico.

Cursos de

capacitacion en:

v

v

Servicio  al
cliente
Mejora
continua
Marketing
Soporte
técnico
Trabajo en
equipo
servicio
postventa.

Julio del
2015

Diciembre
del 2015

Todo el personal

de F&F
COMPUTERS

Sr. Franco
Diaz

Renovara el
desempefio y
actitud de todo
el personal que
labora en la

empresa

$4240

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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Grafico N° 63 Cronograma del proyecto 3
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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Proyecto 4
Emprender una intensa camparia publicitaria

Este proyecto es de suma importancia que se establezca ya que de acuerdo a las
encuestas realizadas existe un gran porcentaje que desconoce la empresa por ello
se deberd realizar una intensa campafia publicitaria para que en base a las
diferentes estrategias de marketing se dé a conocer verdaderamente los productos

y servicios que la empresa ofrece.
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Proyecto de Campafia publicitaria

Cuadro N°19 Proyecto 4

Proyecto Objetivo Actividades Fecha de inicio | Involucrados Responsable Impacto Costo
y final
Crear una
pagina  web
para la
Dar a conocer los empresa.
rodUCtos Realizar
e Y1 publicidad en o
servicios que . Mejorara
frece la empresa Brisa tv.
0 ) P Cufias radiales i notablemente la
Emprenderuna |a través de . Enero del 2016 a | Todo el personal | Sr. Franco Diazy | L
) I i en radio Amor, o imagen posicion
intensa campana _ Antena 3. La | Diciembre del de F&F personal . $3450
L marketing  que . ’ L y reconocimiento
publicitaria. ermita ol cholita u otros. 2016 COMPUTERS administrativo.
P de la empresa

reconocimiento
de la empresa en
la provincia de
Santa Elena.

Realizar ferias
0 casas
abiertas.
Hacer  hojas
volantes para
dar a conocer
descuentos y
promociones

como tal.

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Grafico N° 64 Cronograma del proyecto 4
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.3.3. Procedimientos

Flujo grama del procedimiento

Para la representacion grafica de la secuencia de los procedimientos o actividades

que conforman el manual se utilizara los siguientes signos universales.

Grafico N° 65 Procedimientos.

Inicio o fin

Iniciacion o terminacion del procedimiento
al interior del simbolo.

Empleado responsable -
dependencia

En la parte superior del cargo responsable
de la ejecucion de la actividad, en la parte
inferior el nombre de la dependencia a la
que pertenece.

Descripcion de la

Se describe en forma literal la operacion a

actividad ejecutar
L Pregunta breve sobre la cual se toma la
Decision S
decision.
Archivo Avrchivo del documento

Conector de actividades

Indicando dentro del procedimiento el paso
siguiente a una operacion. (lleva en el
interior la letra de la actividad)

Conector de fin de pagina

Utilizado para indicar que el procedimiento
continua en la pagina siguiente

Flecha indicadora de
frecuencia

Flecha utilizada para indicar la continuidad
de las actividades dentro del procedimiento.

U |ee <ol |0

Documento

Para indicar un pedido, requisicion, factura,
recibo, correspondencia, comprobante etc.

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
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Procedimiento de venta al contado
Objetivo:

Establecer un gran porcentaje de ventas al contado para mayor fluidez e ingreso
de efectivo y el incremento de ganancias.

ALCANCE:

El manual que a continuacion se presenta comprende los diferentes procesos en
torno a las ventas de contado, el cual involucra diferentes areas y procedimientos

a seguir por parte de los involucrados

POLITICAS DE VENTAS AL CONTADO

v" Todo producto sera revisado y probado antes de salir de las instalaciones
de la empresa.

v No se aceptaran devoluciones de productos una vez que el cliente ha salido
de las instalaciones de la empresa.

v Es deber del cliente revisar su mercaderia al momento de la entrega para
comprobar el buen estado de la misma.

v' La actividad de venta solo serd realizada en el area designada por la
empresa y bajo la supervision del jefe de ventas.

v Las facturas de contado deben llevar el sello de CANCELADO, en una
parte visible de la factura, una vez realizado el pago total y efectivo de la

misma.
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Procedimiento para ventas contado

Rol o cargo del departamento de bodega, recepcién y ventas

v

<

AN NN N

<\

Establecer el contacto del cliente con la empresa a través del agente de
ventas.

Especificar el pedido que realizara.

Decidir compra al contado.

Realizar el llenado de la requisicion de mercancia de acuerdo a la orden de
pedido realizado por el cliente.

Pedir la autorizacion del jefe del departamento de ventas proseguir con la
venta del producto.

La requisicion de mercancia pasa al encargado de bodega.

Enviar la mercancia requerida con un cargador al departamento de venta.
Elaborar la factura de contado.

Efectuar el pago del valor dela mercancia.

Recibir la factura de contado original, quedando una copia en contabilidad
y una copia en el departamento de venta.

Entregar de la mercancia al cliente.

Hacer la revision del producto
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Grafico N° 66 Flujograma ventas de contado

Establecer
contacto con
el cliente

Inicio

1 Factura Original
2 Copia

Realizar factura
de contado

Decision Realizar
compra de requisicion de
contado mercancia de
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Cliente recibe
factura original

Efectuar el pago del
producto

Pedir
autorizacion
del jefe de
ventas

Revision del
producto antes de
su salida

Requisicion Envio de
y ) Pasar abajo
de mercancia mercancia al :
pasaa dep. De
bodega ventas

La mercaderia
espera en el
drea de ventas

Entrega del
producto

Fin de la venta de
contado

Elaborado por: Jonathan Gonzéalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Procedimiento de venta a crédito

Objetivo

Incrementar el porcentaje de ventas a crédito y acaparar mayor fidelidad y
confianza por parte de los clientes.

Alcance

El manual que a continuacion se presenta (ver anexos B) comprende los
diferentes procesos en torno a las ventas de crédito, el cual involucra diferentes
areas y procedimientos, asi como también varios requisitos que el cliente debe

cumplir para obtener la venta a crédito

Politicas de las ventas al crédito

v El plazo del crédito para productos menores a 300.00 sera de 30 dias de
plazo sin intereses.

v El plazo del crédito para productos mayores a 300.00 sera de 90 y 180 dias
de plazo respectivamente y con intereses.

v Los requisitos que los clientes deben presentar para optar a un crédito son:
copia de la cédula, o en su defecto numero RUC y razon social, breve
informe sobre la situacion econdmica actual de la empresa y 2referencias
personales

v El pago del crédito se realizara en dos abonos. El 50 % al momento de la
transaccion de venta a crédito y el restante 50 % antes de finalizado los
30dias calendario, contados a partir del dia en que concedié el crédito.
(Dependiendo del costo del producto)

v" El monto del crédito no debe sobrepasar los $1000 d6lares, para montos
superiores es necesario la autorizacion del gerente propietario.

v Si el plazo del crédito del cliente se vence, este incurrird en mora y no
podra solicitar otro crédito hasta que haya cancelado el anterior.

v Los recibos de cancelacion solo se emitiran cuando el cliente realice el
pago efectivo del ultimo abono del crédito.

v’ Para efectos del abono al crédito por parte del cliente, se emitira un recibo

de abono, del cual quedara copia en la empresa.
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v

Por cada cliente al que se le conceda crédito, se abrird un archivo con los
datos de la venta, los datos del cliente y la forma y plazos de pago. Este
expediente queda bajo custodia del jefe del departamento de ventas.

Los agentes de ventas deben proporcionar la informacién correspondiente
a los clientes para optar a un crédito.

El cliente puede delegar el pago de los abonos al crédito, a terceros. Para
hacer efectivos los pagos el representante deberd traer su cedula de
identidad y el Gltimo recibo de abono.

Procedimiento de venta crédito

Rol o cargo del departamento de bodega, recepcion y ventas

Decidir comprar a crédito, el agente de venta comprueba que el cliente llene los

requisitos, si los cumple, lo remite al jefe del departamento de venta.

Recibir al cliente y revisa en el archivo de listado de clientes, si el cliente ya ha

realizado transacciones con la empresa, para que esta informacion forme parte del

archivo del cliente.

Decidir compra a crédito

v

Enviar el archivo del cliente junto con la orden de pedido al gerente
propietario, para que este autorice el crédito.

Definir la cantidad de articulos y la forma de pago.

Aprobar el crédito, envia la orden de pedido al jefe del departamento de
ventas para que este apruebe el crédito.

Realizar la factura de crédito acorde a la orden de pedido.

Dirigir al cliente hacia el custodio de caja, para efectuar el pago del 50 %
del valor de venta de la mercancia.

Recibir la copia de la factura de crédito, quedando una copia en
contabilidad y el original en el departamento de venta.

Entregar de la mercancia al cliente.
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Revisar la mercancia antes de salir de las instalaciones del local.

Realizar el pago del 50% restante de la factura, para cancelar el crédito
después del tiempo pactado, segun las politicas de venta a credito de la
empresa.

Hacer entrega de la factura de crédito original, junto con la copia del
recibo de abono del ultimo pago

Se hace entrega de la factura de crédito original, junto con la copia del

recibo de abono del ultimo pago
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Grafico N° 67 Flujo grama de ventas a crédito
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Elaborado por: Jonathan Gonzélez

Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.3.4. Seguimiento y control

El objetivo del seguimiento y control consiste en la supervision de todas las
actividades que se desarrollan en torno a la organizacion. Es considerado una de
las labores méas importante en un proyecto puesto que un adecuado control hace
posible evitar cualquier tipo de complicaciones sea en costos, desempefio de
actividades en un determinado plazo o permite al menos detectarlas en el tiempo

preciso.

Es importante que para poder ejercer un correcto seguimiento y control del
proyecto se hace necesario que la persona a quien va dirigido el proyecto dedique
todo el tiempo que sea conveniente a supervisar el desempefio de cada actividad
que se esta ejecutando y considerar mayor atencion y tiempo en aquellas que estén
sufriendo algun retraso, es asi que en el momento que se detecta cualquier
inconveniente se debe analizar minuciosamente las causas que se pudieron
originar y poder corregir oportunamente y recuperar el tiempo perdido en dicha

actividad.

A continuacion se muestra un formato con el cual se podra llevar el control de
todos los programas y proyectos que se plantean en el plan en el cual la persona
responsable serd quien tome la direccion de las actividades que se emprendan,
asimismo seré quien resuelva las diferentes dificultades que se llegaran a presentar

en el transcurso del desarrollo del mismo.
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Cuadro N°20 Seguimiento y control de las actividades a desarrollarse

Programa

Proyecto

Actividad

Responsable

Tiempo

Compromiso

Inicio

Final

Cumplimiento

Avance

OBSERVACION:

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.4. Planeacion Operativa

Cuadro N° 21 POA

todo el personal
de la
organizacion.

empresa

para mejorar la

arencién al

Trabajo en

Trabajo en equipo

METAS CRONOGRAMA
PROGRAMA PROVECTO OBIETIVO ACTIVIDADES | ALCANCE INDICADORES cosTo co1a Zo1= Zo1a 2015 so1s| TECHA FECHA
INICIAL FINAL
FiF M |3 |als|ofm| Ma s
Posicionarse en 11
Ubicacién . . - & DE ENERO | 30 DE 1o
e — = el mercado | Alquilar un local Ampliacion 31314.8 R sthab
fcacia local tiand,
la ubicacion de un punto de | OO0 HmPRande
estratégica de e puntos de Remodelar v CORTO RIS 30 DE
un punto de o ventas para acondicionar el | "5 O Financiamiento e e DICIEMBRE
venta mas en la o cubrir 1a local - DEL 2014
provincia de tecnico en demanda que 30 DE
Santa Elena e existe en ol . o 24 De Incremento 1DEULIO | o S9°F
Libertad P, Abastecimiento e h—— o s ICTENER
de mercaderia =
Mejorar la L 20 DE
presentacion y |URiformes al Presentacion 5454.7 3DE ENERO | pppRrERO
Loemionn qe o |personal de cada e imagen DEL 2015 Il
colaboradores e [ =752
Fortalecer la imagen de la P
imagen formal empresa Re szr 13 CORTO Presentacion 3 DE MARZO i:LDE o
" 1 de do de los = la PLAZO e imagen L0 DEL 2015
la empresa. recursos empresa -
ios para
mejor istibucion d
istribucion de : AB
desempefio de Diistribucion ¢ DE ABRIL 1 DE MAYOQ
P departamentos DEL 2015
Servicio al Buen servicio 1 DE JULIO |2 DE JULIO
cliente e DEL 2015 DEL 2015
Fortalecer la Fortalecer o I o |7 DE
5 a 3 DE AGOSTO
imagen . notablemente |Mejora continua AGOSTO DEL
rprme EslableLde( tas Desempeiio DEL 2015 Sene
¥ mejorar el cursas o= debilidades 1 DE 3 DE
desempefio de | C2PAacitacien fnternas Marketing CORTO 24 de publicidad SEPTIEMBRE |SEPTIEMBRE
las actividades e a cursos PLAZO 2 G DEL 2015 DEL 2015
ialos de | administrativo ¥ s - < SDE OE
comerciales de | 2HEIFAE Y 4o capacitacion | soporte tecnico Desempeiio OCTUBRE OCTUBRE
DEL 201 DEL 201

Emprender una
intensa
campafia
publicitaria

los productos v

web PLAZO

servicios que
ofrece la
empresa a
través de
técnicas de
marketing que
permita el
r

Reahzar
publicidad en
Brisa e

24 de publicidad

Cufias radiales

Hacer hojas
volant

de la empresa
en la provincia
de Santa Elena

24 de participacion
en el mercado

24 de publicidad

Realizar ferias o
casas abiertas

Reconocimiento

$ 3.450.00

priblico equipo
Servicio Stisfaccion del ot lied
e g DICIEMBRE | DICIEMBRE
postven DEL 2015 DEL 2015
Dar a conocer | 11 MEDIAT™NO 11D
rear una pagina 2% de publicidad 1 DEJULIO | 4 GosTO DEL
DEL 2015 S

1 DE JULIO

31 DE JULIO

DEL 2010 Dot 2018
31 DE
ioEriio |55E e
- DEL 2016
ToE ioE
ovismRE | DiomamE
DEr 2one | et 2ote
1 DE AL 31 DE
DICTEMBRE DICIMBRE
DEL 2016 DEL 2016

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

El plan operativo anual se desarrolla en base a las estrategias consideradas en los cuadros ( N° 12 y 13 pag. 151-152). Para elaborar el poa se ha n
establecidos dos estrategias producto de la fusién de todas las estrategias consideradas en los cuadros antes mencionados, con sus respectivos

programas y proyectos Yy que sin duda ayudaran a mejorar a la organizacion.
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4.6.4.1. CRONOGRAMA
GRAFICO N° 68 Cronograma

Nombre de tarea - |Duraciér |01 julio |01 agosto | 01 septiembre |01 octubre | 01 noviembre
o9/os | 23/o6 [ o7fo7 [ 21/07 [ o04/08 [ 18/8 | oifos [ 15/fos [ 28/o9 [ 1310 [ 27/10 | 10/11
MARCO CONTEXTUAL 0 dias & 17/06 :
TEMA 1dia? g
IL PROBLEMA DE INVESTIGACION 0 dias 4}11? /06

PLANTEAMIENTO DELPROBLEMA 1 dia?

FORMULACION DEL PROBLEMA 1 dia?

DELIMITACION DEL PROBLEMA 1 dia?

JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA 1 dia?

OBIETIVOS 1dia

HIPOTESIS 1 dia?

OPERACIONALIZACION 1 dia?

CAPITULO I FUNDAMENTO TEORICO  ( dias 0121,(06
Antecadentes 1da? )
Plansamiento astrategico 0 dias 21/06

W o s | e W R e

Definicionss, importancia, caracteristica, 2 dias
modelos, slementos

Filosofia, vision, mision, objetives, metas, 4 dias

valorss
ANATISIS STTUACTONAL 10 dias

E ; . proyectos, POA, 10 dias
presupestos.

GESTION ORGANIZACIONAL O 7 diaz
EMPRESARIAL

Mreo sitvacional v Marco lezal 3 dias
CAPITULO IT 0 dias
METODOLOGIA 15 dias
CAPITULO I 0 dias
Analisiz v discusion de los resultados 3 dias
CAPITULO IV 0 dias
PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO 30 dias

b=
c
o
(&}
a
=
=
£
g
on
g
[a]

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.4.2. PRESUPUESTO

PROGRAMA 1

Gestionar  la  ubicaciébn  estratégica de un punto de venta
en la Peninsula de Santa Elena.

PROYECTO 1

Ubicacion estratégica de wun punto de venta Yy servicio técnico
en el canton La Libertad

Tabla N° 57 Presupuesto 1

ALQUILER DEL $ $
LOCAL 10 * 6 300.00 600.00 $ 7,200.00

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Tabla N° 58 Presupuesto 2

REMODELACION Y ACONDICIONAMIENTO DEL

LOCAL 10* 6
COSTO COSTO
MATERIALES CANTIDAD | UNITARIO TOTAL
Glns de Pintura
Supremo 6 $ 15.50 $ 93.00
Sacos de empaste
interior 2 $ 11.50 $ 23.00
Glns de sellador SIKA 3 $ 15.00 $ 45.00
Pliegos de Lija # 150 5 $ 0.80 $ 4.00
Brochas wilson 2 $ 10.00 $ 20.00
Rodillos 2 $ 5.00 $ 10.00
Cintas MASKING 4 $ 0.70 $ 2.80
MANO DE OBRA 1 $ 225.00 $ 225.00
Aire acondicionado 2 $ 550.00 $ 1,100.00
vitrinas 3 $  400.00 $ 1200.00
Escritorio 1 $ 150.00 $ 150.00
Divisiones modulares 4 $ 85.00 $ 340.00
Repisas flotantes 5 $ 20.00 $  100.00
Muebles de oficina 2 $ 200.00 $  400.00
Computador 1 $ 550.00 $ 550.00
TOTAL $ 4,262.80

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: Maestro Jorge Gonzélez y7 Mercado Libre
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Tabla N° 59 Presupuesto 3

ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA PARA EL
NUEVO PUNTO DE VENTA

PRODUCTOS CANTIDAD | SooT o 199570

Impresoras 20 60 1200
Laptops Dell n4050 6 580 3480
Portatil DELL INSPIRON 6 380 2280
PORTATIL HP MINI 5 335 1675
PORTATIL HP COMPAC 6 457 2742
Computadoras/escritorio 5 500 2500
Teclados 10 10 100
Tablets 5 300 1500
Mouse 10 8 80
Pen drive 20 8 160
Monitores 5 100 500
Discos duros 5 68 340
Cargadores/portatiles 10 24 240
Parlantes 10 6 60
Memorias PC 400 15 25 375
Procesadores 5 120 600
Cartuchos canon 20 22 440
Cartuchos hp 60 color 20 16 320
Cartuchos hp 60 negro 20 13 260
Tarjetas de video 15 60 900
Fuentes de poder 10 14 140
Manguera sistema tinta cont 4

colores 20 5 100
Flash memory hp 8gb v195b 10 4.5 45
Flash memory hp 4gb v165w 10 4.5 45
Tarjetas de sonido USB 7.1 10 8 80
Flash memory KINGSTON 15 6 90
TOTAL 20252

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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PRESUPUESTO
PROGRAMA 2

Fortalecer ~la  imagen institucional 'y  mejorar

PROYECTO 2

Fortalecer la imagen formal y conceptual de la empresa

Tabla N° 60 Presupuesto 4

el  desempefio
de las actividades comerciales y todo el personal de la organizacion

DESCRIPCION DE CANTIDAD | COSTO COSTO
LA ACTIVIDAD UNITARIO TOTAL
Confeccién de uniformes para el $
personal administrativo 3.00 50.00 $ 150.00
Confeccion de uniformes para el $
personal técnico (chaleco y camiseta) 9.00 60.00 $ 540.00
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
Tabla N° 61 Presupuesto 5
Redisefio de la imagen de la empresa
MATERIALES CANTIDAD U ﬁ ﬂ_iréjl o ?8_?_;?_
Glns de Pintura Supremo 10.00 $ 15.50 $ 155.00
Sacos de empaste interior 5.00 $ 11.50 $ 57.50
Glns de sellador SIKA 6.00 $ 15.00 $ 90.00
Pliegos de Lija # 150 10.00 $ 0.80 $ 8.00
Brochas Wilson 4.00 $ 10.00 $ 40.00
Rodillos 4.00 $ 5.00 $ 20.00
Cintas MASKING 6.00 $ 0.70 $ 4.20
MANO DE OBRA 1.00 $ 600.00 $ 600.00
TOTAL $ 974.70

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Tabla N° 62 Presupuesto 6

Distribucion de los departamentos de administracion,
ventas y recursos humanos

COSTO COSTO

RECURSOS CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Escritorio 3 $ 150.00 $ 450.00
Divisiones modulares 41 % 85.00 $ 340.00
Muebles de oficina 3| $ 200.00 $ 600.00
Computador 3| $ 550.00 $  1,650.00
Aire acondicionado 11$ 550.00 $ 550.00
MANO DE OBRA 113 200.00 $ 200.00
TOTAL $ 3,790.00
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

Proyecto 3

Establecer cursos de capacitacion al personal administrativo y Técnico de la
empresa

Tabla N° 63 Presupuesto 7

CAPACITACIONES A PARTIR DEL MES DE JULIO A DICIEMBRE

DEL ANO 2015
Cantidad .
Capacitaciones s g0 de Matgr!ales a Costo total
hora utilizar
horas
servicio al cliente |  $ 15.00 8 $ 50.00 $ 170.00
Mejora continua $15.00 8 $ 50.00 $ 170.00
Marketing $15.00 8 $ 50.00 $ 170.00
Soporte técnico $17.00 8 $ 50.00 $ 186.00
Trabajo en 8
equipo $ 15.00 $ 50.00 $ 170.00
Servicio 8
postventa $ 15.00 $ 50.00 $ 170.00
TOTAL $ 1,036.00

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Tabla N° 64 Presupuesto 8

CAPACITACIONES A PARTIR DEL MES DE JULIO A DICIEMBRE

DEL ANO 2016
o Costo por | Cantidad de | Materiales a

Capacitaciones hora horas Utilizar Costo total
servicio al 8

cliente $ 15.00 $ 50.00 $ 170.00
Mejora continua | $ 15.00 8 $ 50.00 $ 170.00
Marketing $ 15.00 8 $ 50.00 $ 170.00
Soporte técnico | $ 17.00 8 $ 50.00 $ 186.00
Trabajo en 8

equipo $ 15.00 $ 50.00 $ 170.00
Servicio 8

postventa $ 15.00 $ 50.00 $ 170.00
TOTAL $ 1,036.00

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

Tabla N° 65 Presupuesto 9

CAPACITACIONES A PARTIR DEL MES DE JULIO A DICIEMBRE

DEL ANO 2017
Capacitaciones Costo por | Cantidad de Mate.r!ales a Costo total
hora horas utilizar

servicio al 8
cliente $ 16.00 $ 50.00 $ 178.00
Mejora continua | $ 16.00 8 $ 50.00 $ 178.00
Marketing $ 16.00 8 $ 50.00 $ 178.00
Soporte técnico | $ 18.00 8 $ 50.00 $ 194.00

Trabajo en 8
equipo $ 16.00 $ 50.00 $ 178.00

Servicio 8
postventa $ 16.00 $ 50.00 $ 178.00
TOTAL $  1,084.00

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

187



Tabla N° 66 Presupuesto 10

N Costo por | Cantidad de | Materiales a
Capacitaciones hora horas utilizar Costo total
servicio al 8
cliente $ 16.00 $ 50.00 $ 178.00
Mejora continua | $ 16.00 8 $ 50.00 $ 178.00
Marketing $ 16.00 8 $ 50.00 $ 178.00
Soporte técnico | $ 18.00 8 $ 50.00 $ 194.00
Trabajo en 8
equipo $ 16.00 $ 50.00 $ 178.00
Servicio 8
postventa $ 16.00 $ 50.00 $ 178.00
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
Proyecto 4

Emprender una intensa camparia publicitaria

Tabla N° 67 Presupuesto 4

PUBLICIDAD A PARTIR DEL MES DE
JULIO A DICIEMBRE DEL 2016

PUBLICIDAD | CANTIDAD |[FRCE10. | miEmpo |£0°70

Brisa tv 30 $ 10.00 |1 mes 3 300.00

Radio Amor 60 $ 2.00 [3meses |$ 120.00

Antena 3 60 3 2.00 [3meses |$ 120.00

La Chola 60 $ 2.00 [3meses |$ 120.00

Ferias o casas

abiertas 1 3 200.00 |1 dia 3 200.00

Pagina Web 1 $ 150.00 $ 150.00

Hojas volantes | 1000 $ 0.05 |2meses |$ 50.00

TOTAL 1,060.00

Fuente: F&F Computers S.A
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
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Tabla N° 68 Presupuesto 12

Elaborado por: Jonathan Gonzalez

Fuente: F&F Computers S.A

Tabla N° 69 Presupuesto 13

PUBLICIDAD | CANTIDAD | X190 | TIEMPO oo
Brisa tv 30 $ 12.00 | 1 mes $ 360.00
Radio Amor 60 $ 3.00 | 3 meses $ 180.00
Antena 3 60 $ 3.00 | 3 meses $ 180.00
La Chola 60 $ 3.00 | 3 meses $ 180.00
Ferias o
casas abiertas 1 $ 200.00 1 dfa $ 200.00
Hojas volantes 1000 0.05 | 2 meses $ 50.00

PUBLICIDAD |CANTIDAD| [R=C10 | TIEMPO Cos Ty
Brisa tv 30 $ 15.00 | 1 mes $ 450.00
Radio Amor 60 $ 3.00 | 3 meses $ 180.00
Antena 3 60 $ 3.00 | 3 meses $ 180.00
La Chola 60 $ 3.00 | 3 meses $ 180.00
Ferias o
casas abiertas 1 $ 200.00 1 dia $ 200.00
Hojas volantes 1000 $ 0.05 | 2 meses $ 50.00

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.8.4 PLANEACION FINANCIERA

Tabla N° 70 Presupuesto 13

PREUPUESTO DE INGERSOS POR VENTAS
70% 30%

ANOS VENTAS |CONTADO |CREDITO |ANO2014 |ANO 2015 |ANO 2016 |ANO 2017 |ANO 2018
ANO 2013 288000 201600 86400 86400
ANO 2014 302400 211680 90720 211680 90720
ANO 2015 317520 222264 95256 222264 95256
ANO 2016 333396 233377.20 100018.8 233377.20| 100018.80
ANO 2017 383405.40 268383.78 115021.62 268383.78| 115021.62
ANO 2018 440916.21 308641.35 132274.86 308641.35| 132274.86

TOTALLES 298080 312984 | 328633.20| 368402.58| 423662.97| 132274.86
Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

Tabla N° 71 Presupuesto 14
PRESUPUESTO DE INVENTARIO Y COMPRAS
ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018

INV INICIAL 100000 168560 176296 172918.8 154535.02
(+) COMPRAS 150000 130000 130000 150000 180000
DISPONIBLE 250000 298560 306296 322918.8 334535.02
C.Venta 181440 222264 233377.20 268383.78 308641.35
INV. FINAL 168560 176296 172918.8 154535.0 125893.67

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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Tabla N° 72 Presupuesto 15

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A

F&F COMPUTERS S.A
ANO 2014 ANO2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018

VENTAS 302400 317520 333396 3834035.40 44091621
COSTO DE VENTAS 181440 222264 2333772 268383.78 308641.33
INV. INICIAL 100000 168360 176296 172018.8 154535.02
(+)ICOMPRAS 150000 130000 130000 150000 180000
(=)DISPONIBELE 250000 208560 306206 3220188 334335.02

(OINV. FINAL 1683560 176296 172018 8 154535.02 123803 673

UTILIDAD BRUTA 120960 05256 100018.8 115021.62 132274.86
GASTOS OPERACIONALES

SUELDOS Y SALARIOS 46200 46200 46500 46500 47000

GASTOS DE ARRIENDOS 1200 1200 1300 1300 1400

OTROS GASTOS 400 400 500 500 600
DEPRECIACION VEHICULO 1400 1400 1400 1400 1400
DEPRECIACION COMPUTADORAS 1200 1200 1200 1200 1200

SERVICIOS BASICOS 400 400 500 500 600

TOTAL GASTOS 50800 50800 51400 51400 52200
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 70160 44456 48618 8 63621.62 B0074.86
15% participacion trabajadores 10524 66684 7292.82 9543243 1201123
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA 59636 377876 4132593 54078.38 68063.63
25% DE IMPUESTO A LA RENTA 14900 0446.9 10331.50 13519.59 17013.91
UTILIDAD DEL EJERCICIO 44727 28340.7 30994.49 40558.78 51047.73
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Tabla N° 73 Presupuesto 16

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO

F&F COMPUTERS S.A

INGRESOS

ANO 2014

ANO2015

ANO 2016

ANO 2017

ANO 2018

VENTAS Y COBROS

$ 298,080.00

$ 312,984.00

$ 328,633.20

$ 368,402.58

$ 423,662.97

EGRESOS

PROVEEDORES

150,000.00

130,000.00

130,000.00

150,000.00

180,000.00

SUELDOS Y SALARIOS

46,200.00

46,200.00

46,500.00

46,500.00

47,000.00

GASTOS DE ARRIENDOS

1,200.00

1,200.00

1,300.00

1,300.00

1,400.00

OTROS GASTOS

400.00

400.00

500.00

500.00

600.00

SERVICIOS BASICOS

400.00

400.00

500.00

500.00

600.00

ALQUILER DE LOCAL

7,200.00

® e |88 (e

7,200.00

7,400.00

7,400.00

7,500.00

REMODELACION Y ACONDICIONAMIENTO

4,262.80

ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA

Lo R Kool R R R o2 R

162,016.00

80,000.00

80,000.00

80,000.00

80,000.00

CONFECCION DE UNIFORMES

690.00

690.00

REDISENO DE IMAGEN DE EMPRESA

974.70

974.70

DISTRIBUCION DE DEPARTAMENTOS

3,790.00

CAPACITACIONES

@# |8 e

1,036.00

1,036.00

1,084.00

1,084.00

PUBLICIDAD

1,060.00

1,150.00

1,240.00

OTROS GASTOS

400.00

400.00

500.00

500.00

600.00

TOTAL EGRESOS

371,678.80

271,890.70

268,296.00

290,598.70

320,024.00

SOBRANTE O FALTANTE DE EFECTIVO

73,598.80

41,093.30

60,337.20

77,803.88

103,638.97

(+) SALDO INICIAL

80,000.00

6,401.20

47,494.50

107,831.70

185,635.58

(=)SALDO FINAL DE EFECTIVVO

6,401.20

®le(e| |88

47,494.50

107,831.70

185,635.58

289,274.55

EINACIAMIENTO

SALDO INICIAL

70,000.00

86,401.20

122,094.50

177,031.70

254,835.58

(+) PRESTAMOS

10,000.00

(-) ABONO

5,000.00

5,000.00

(-) INTERESES

400.00

400.00

TOTAL

80,000.00

81,001.20

116,694.50

177,031.70

254,835.58

SOBRANTE O FALTANTE DE EFECTIVO

6,401.20

41,093.30

60,337.20

77,803.88

103,638.97

SALDO FINAL CON FINANCIAMIENTO

Elaborado por: Jonathan Gonzélez
Fuente: F&F Computers S.A

86,401.20

122,094.50

177,031.70

254,835.58

358,474.55




Tabla N° 74 Presupuesto 17

BALANCE GENERAL PROYECTADO
F&F COMPUTERS S.A

ACTIVOS ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANOD 2018
ACTIVOS CORRIENTES
CAJA 30000 § 640120 § 4749450 § 10783170 § 185,635.58 § 289274.53
CUENTAS POR. COBRAR 20000 298080 312984 3286332 368402.58 123662.967
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 50000 § 30448120 $ 360478.50 § 43646490 § 354.038.16 § 71293751
ACTIVO FLIO
VEICULO 7000 7000 7000 7000 7000 7000
DEPRECTACION ACUMULADA DE VEHICULO 1400 1400 1400 1400 1400 1400
EQUIPO DE COMPUTACION 3600 3600 3600 3600 3600 3600
DEPRECIACION ACUM. E. DE COMPUTACION| 1200 1200 1200 1200 1200 1200
TOTAL ACTIVO FITO 13200 13200 13200 13200 13200 13200
TOTAL ACTIVOS 63200 $ 317.681.20 § 373.678.50 § 44066490 § 367238.16 § 726,137.51
PASIVOS CORRIENTES
PASIVOS
SUELDOS ACUM. POR. PAGAR 10000 10200 10300 10500 10000 10000
PRESTAMO §  10,000.00
INETERES POR PAGAR. $ 40000 $ 40000
IMPUESTO A LA RENTA 74545 14909 9446.90 10331.50 13519.59 1701591
PART. TRABAJADORES 5262 10524 6668.40 729282 954324 1201123
TOTAL PASIVOS 227163 45633 2701530 2852432 33062.84 39027.14
PATRIMONIO
CAPITAL 173203 § 22652120 § 317.522.50 § 380.346.10 S 49281654 § 63326163
CAPITAL SUSCRITO 800 500 800 500 800 500
UTILIDAD DEL EJERCICIO 22363 U477 28340.70 30994.49 4055878 51047.73
TOTAL DE PATRIMONIO 40483 3 § 27204820 § 34666320 § 42114059 § 33417532 § 637,110.38
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 63200 $317,681.20 $373,678.50 $449,664.90 $567,238.16 $726,137.51

Elaborado por: Jonathan Gonzalez
Fuente: F&F Computers S.A
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4.6.4.3. Conclusiones

v Mediante el estudio realizado a la empresa F&F COMPUTERS S.A se
pudo conocer que existen un sinnimero de situaciones que han influido en el
desarrollo total de la organizacion. Se logré diagnosticar que pese a permanecer
mas de 5 afios en el mercado provincial no es totalmente reconocida y
competitiva esto debido a que no cuenta con directrices que les permitan aplicar
estrategias de mercadotecnia que den a conocer el servicio y la gama de productos
que la empresa como tal oferta y que contribuyan al mejor desempefio de sus
actividades comerciales y por supuesto que se identifique con el publico por la
calidad de sus servicio y productos que brinda.

v Asimismo se logré conocer que la empresa posee ciertos conflictos o
desacuerdos en la parte interna que hacen posible que los colaboradores no
desemperfien sus actividades y funciones como se deben y que a la postre trae

como resultados el mal servicio y por ende el decaimiento en las ventas.

v El estudio de mercado realizado dio a conocer que no solo la empresa f&f
Computers posee falencias en el d&mbito administrativo sino también un gran
porcentaje de las empresa ya posicionadas en el mercado y mas aun aquellas que
recientemente han surgido y que ademas todas ellas o en su gran mayoria carecen
de técnicas y estrategias que permitan no solo el reconocimiento sino también el
posicionamiento en el mercado y lo mas importante en la mente del cliente o

consumidor.

v De acuerdo al analisis estratégico foda se logro conocer las debilidades y
fortalezas que posee la organizacién de igual forma aquellas amenazas y
oportunidades que la rodean y que en base a las estrategias planteadas se
buscaran las mas iddneas para controlar aquellas situaciones que afectan a la

empresa Yy aprovechar al maximo las ventajas competitivas que se presentan.
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4.6.8.4. Recomendaciones

v Es importante que la persona encargada realice periédicamente un
diagnostico situacional con el proposito de conocer como se esta desarrollando el
mercado y el surgimiento de nuevos competidores, de igual forma estar al tanto de
las nuevas tendencias y exigencias de la clientela, de manera que se pueda
emplear las estrategias expuestas en el plan o en su defecto aplicar nuevos
métodos que hagan posible hacer frente a aquellas situaciones.

v Los programas y proyectos presentados en el plan estratégico sin duda
seran de mucha importancia para la consecucion de los objetivos planteados y
para el desarrollo de la empresa como tal. Por ello es importante que el Sr. Franco
Diaz los ponga en marcha junto con el personal y se los ejecute puesto que seran
de mucha ayuda no solo para el desarrollo profesional de los colaboradores sino

para el incremento de participacion de la empresa en el mercado peninsular.

v Es importante que la universidad estatal peninsula de santa Elena impulse
al desarrollo de temas de investigacion relacionados al &mbito empresarial puesto
que de acuerdo a un estudio realizado por la universidad de Guayaquil en la

peninsula existe un disminuido crecimiento de emprendimientos

v Por Gltimo y considerado el mas importante es que se desarrolle la
propuesta que es el plan estratégico para la empresa F&F COMPUTERS S.A lo
cual permitira llevar un mejor trabajo administrativo y hara posible crear sentido
de pertenencia en todo el personal, con el fin de fortalecer y desarrollar

mayormente sus actividades comerciales y empresariales.
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ANEXOS

ACTAS DE CONSTITUCION DE LA EMPRESA F&F COMPUTERS S.A
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ANEXO 1

B L B R

,,.'_;’f"'f,“}\'f: CONSTITUCION DE LA COMPANIA

6&; %(_ ‘ ;1. DENOMINADA F&F COMPUTERS SA. -
\xﬁ

é. @t &Y CUANTIA: $.800,00
Q"n., .9‘“ .

de Machala, Provincay de El O, Repdiicn
dol Edlndor, hoy  diez de septiembre del afo dos mil diez,
ante s, ABOGADO REYMUNDO JOSE ALARCON FRANCO,
NOTARIO CUARTO INTERINO DEL CANTON MACHALA,
comparecen por Hus FEOgnoT.
lot sefiores: GEOVANNY FRANCO DIAZ GUAMAN, de ooindo
ol casado, de ocupacidn estudiants,  domiciliado en la ciudod
de Machala, y ALEX HUMBERTO DIAZ GUAMAN, de estado
civil casado, de profesion Abogado, domiciiade en esta cadad do
Machala Los comparecentes son de naconasdad couatonanc,
mayores de edad, legalimenie capaces, a quianes de  conocar
en esie acto doy fe y me presentan para gue elove »
Escritura Pablica, la Minuta que  a conbinuacidn se detalla asl
SENOR NOTARIO: En ef protocolo de escriluras poblicas a i
cargo, sirvase inserlar una de constilucdn simultneas do
compafiia socedad andnima, contenida en las  siguenles
cldusulas: PRIMERA.. COMPARECIENTES.. Interviene en of
clorgamiento de esta oscritum, por sus propics derechos o
sefiores: GEOVANNY FRANCO DIAZ GUAMAN, y ALEX
HUMBERTO DIAZ GUAMAN, ambos compafecicnies son
ecuatonanes, mayores de edad, domiciiados en esta cudad du
Machala de la Provinca de El Oro y con Gpacidad juridica parm
contialar y poder obligarse - SEGUNDA. - DECLARACION DE
VOLUNTAD - Los comparecsentes dectaran que constiuyen. por
In via smultdnea, como en efecto o hacen una sociedad
ANONMo, que se someterd a las disposiciones de I Ley de
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ANEXO 2

Companias, del Codigo de Comercio, a los convenios de ks
panes y a las normas del Coéago Civil - TERCERA.- ESTATUTO
DE LA COMPARNIA. .- Titulo .- Del nombre, domicilio, objeto y
plazo.- Articulo 1*.- Nombre.- El nombre de la compaiva que
por esta escrilura se constituye es F&F COMPUTERS SA-
Articulo 2°.- Domicilio - El domecdio principal de la compaiia es
la cudad de Machala de la Provincia de El Oro. Podra establecer
agencias, sucursales o establecimientos administrados por un
factor, en uno o més lugares dentro del teritorio nacional o en &
exterr, sujetandose a las  disposiciones  legales
corespondientes.- Articulo 3°.- Objeto.- El objete de la
compafia consiste en la compra y venta e importacion de
SUMINISTROS DE OFICINA Y EQUIPOS DE INFORMATICA O
COMPUTACION entre SOFTWARE O HADWARE, toda clase de
articulos para impresién como toners, cartuchos, cintas, kits de
recarnga. sistemas de inyeccon de tinta, resmas de papel, ademdas
se bnnda sevico de mantenimiento de comgutadoras tanto
preventivo como corfectivo, en general la compafia podrd realizar
lmamimmbdahllmqwhmquewrm%y
equipos nformaticos, ademas para celebrar todos los actos y
contratos permitidos por la ley - Articulo 4°.- Plazo.- El plazo de
duracidn de |a sociedad anonima es de oncuenta a%os. contados
desde la fecha de inscripcidn de esta escritura la sociedad
mmammnumw«lm
mqomem.MWmo. a
las disposiciones legales aplicables.- Titulo N.- Del capital.-
Articulo §°.- Capital y de las acclones.. El capilal social es de
800 ddlares de los Estados Unidos de América. dwidide en
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ANEXO 3

''''''

ochocentas particpaciones ordinarias y nominativas. de un délar
de valor nominal cada una, numeradas consecitivamente del 001
al BOO.- Tituwlo Nl- Del goblerno y de la administracion -
Articuto 6°.- Norma general.- El gobiemo de fa compania
corresponds a la junta general de 50008, ¥ tu administracion al
gerente y & presidenta- Articulo 7°.- Convocatorias- La
convocalona a junta genessl lo efectuara el cerente de In
compafia medantc 8v.50 personal 8 cace une de 108 Socis y
por intermedic de aLblicacdn en uno de 3 darios de mayol
crculacidn en ¢ domiclio princics g2 ia comgania, con ocho dias
de anticpacion, por lo menas, respecto 38 agudl en ¢l gue s¢
celebire 1a reunidn.  En tsles ocho dias no 82 contardn ol de
convocatoria, v &f de realizacion de ‘& junta- Articulo 8*.-
Clases de juntas.- Las juntas generales seran ordinanas y
extraordinanas. Las primeras se reuniran por %o menos una vez
al a0, dentro de los tres meses posteriores a la finadizacion del
ejercicio econdmico de k& compaiia, para considerar los asunlos
especficados en los numerales 2°, 3° y 4° del articulo 231 de b
Ley de Companias y cualguier otro asunto puntualizado on of
orden del dia, de acuerdo con la convocatoria  Las segundus e
reurerdn cuando fueren convecadas para tratar los asunton parn
los cuales, @n cada caso, se hubleren promovide - Articulo 9°.-
Quérum genaral de instalacion.. Salve cue la ley disponga olm
cosa, ta junta ganaral se instalard, on prirnara convocatona con
la concurrencia del 50% del capital pagaco. Con igual salvedad,
en segunda corvocalonia, se instalara con & nimero de socios
presentes, siempre qua se cumplan los demis requisitos do ley.
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ochocientas parlicipaéiones erdinarias y nominativas, de un délar
de valor nominal cada una, numeradas consecut vamenie del 001
al 800.- Titulo Ill.- Del gobierno y de |la administraciéon.-
Articulo 6°.- Norma general.- Ei gobiemo de ia companin
corresponde a la junta genara! de socios. Yy Su administracién al
gerente y al presidenis.- Articulo 7°.- Convocatorias.- La
convocaloria a junta general la efectuara el gerente do Ia
compaiiia, mediante avisc personal @ cada unc de los socios y
por intermedio de publicacicn en uno de los danos de mayor
circulacion en el domicilio principzi de la companiia, con ocho dias
de anticipacidn, por lo menos, respeclo Ze aguél en el que so
celebre la reunion. En tales ocho dias no se contaran el de Ia
convocatoria. ni el de realizacion de la junta- Articulo 8°.-
Clases de juntas.- Las juntas generales seran ordinarias y
extraordinarias.  Las primeras se reuniran pof lo menos una vez
al ano, dentro de los tres meses posterione:s a la finalizacion del
BJercicio econémico de 1a compaiiia. para consilerar os asunlos
especificadas en les numerales 2°, 3° y 4" del articulo 231 de la
Ley de Compariias y cualquier otro asunto puntualizado en el
orden del dia, de acuerdo con fa convecatoria. Las sequndas se
reuniran cuando fueren convocadas para tratar oS asuntos paa
los cuales, an cada caso, se hubieren promovido.- Articulo 9°.-
Quaorum general de instalacion.- Salve que la ley disponga otra
cosa, la junta general se instalard, en primera convocatona, con
la concurrencia del 50% del capital pagado. Con igual salvedad,
en segunda convocatoria, se instalara con el namero de socios
presentes, siempre qgue se cumplan los demas requisitos de ley
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mmpanua. El presidente sera nombrado por 13 junta general para un
periodo de un aio, 2 cuyo temine podd ser reelegido. B presidento
coMiuara en o oo de s fndones hasta ser legalmenio
reemplazada - Comesponde o presdents: a) Fresid s reuniones dke gela
general & i2s oue assta y firmar con ef gerente, s aclas respecivas; b)
Suscribr con & gerarva los oerfcados Crovisiteses o ks tikos e
paricpadion, y extendiras a ks socos: o) Subrocer al gererte en o geronn
de sus funciones, en caso de que faltare. se auseriar: 0 stuviere mpadia
de actuer, lemporal o defintivamente - Articulo 15°.- Gerente General de la
compafiia.- El gerente serd nombrach par 3 urks genzral pam un pesiodo de
dos afios, a ayo Ennino pedra ser reelagcda. 51 pererte coninuned en o
geraao de sus funciones hasta ser legaimente rmempiazade - Comesponde
o gerente: a) Corwocsr & las reuniones de junta general; b) Actuar ok
secretano 1as rauniones de junta general a las que assta y susaibr, con e
presidente, las adas respectivas; ¢) Suserbir con ! presidente kos cerificados
provisionales o los tituos de acoones, y extenderos a los socius d) Eiroer by
mmmymmddehwm,shpemdeb
dspuesto en la Ley de Comparias y ) Eerer las alibuciones provisias
pam los adminstradores en la Ley de Compariias- Titulo V.- De I
fiscalizacion.- Articulo 16°- Comisarios - La jutta general desionand un
comisano cada dos arios, comespondiente al respacivo aio de adminstacan
y serd nombrado conjuntamente con & Gerenie de la Compadila, pudicnrk
ser rockegdo. Tendra derechos limiados de inspecsén v viglanda sabree
lodxs |as operaciones socales, sin dependencia de i adminiskacion y en
rlerés de b compariia Podra ser una persona que no forme parke do ks
socos de la comparia.- Tido V.- De la disolucion v figuidacion.- Asticudo
1T~ Nomma general.- La compaiiia se disohverd por una o nee de b
Causas previstas para el efecto en la Ley de Comparias, y se bgurksd con
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amegh al procedimiento que camespenda, de acuerdo oon fz misma ley,
Sempre que las drounstandas permitan B unla general designara i
Squidador principal y oo suplente- CUARTA-  SUSCRIPCION DEL
CAPITAL SOCIAL Y SU INTEGRACION. - El capital social de la compariia
ocomespondiente  a  ochodientos  doleres,  dvidkdo  en  ochocentas
parficpaciones de un valkr d2 un ddar de ks Estados Unides de
Nordearménica cada una,_se encusnira susariio y pagado en su totahdad en
numerana y conforme coneta en el siguiente cuaco de SusCripcin y pago del
capial scaal:

NOMERE CAPITAL SUSCRITO CAPITAL PAGADO PART.
NUMERARKNDINERC)
GEOVANNY FRANGO DIAZ GUAMAN  §792,00 792,00 792,00
ALEX HUMBERTO DIAZ GUAMAN 30,00 35,00 8,00
TOTALES: $200,00 $800,00 800,00

Se adara que ks socios han cancelado los valores detaliados por el pago
cle particpadionss susaritas, en dinere en efectivo y con moneda de arso
legal, quedando asl estrudurade el cuadro de aportacines para la
cus&mndehCompeﬁiamspaeswadosebgaﬁa.Mﬁcéndoee
el pagoe con el Centiicado de Cuenta de Integracion del Capital que se
acomparia como documento habiitanis. - QUINTA.- NOMBRAMIENTO
DE ADMINISTRADORES.- Para los periodos sefialados en los articulos
14° y 15° del estatuto, s designa como presidente de la compafiia al
sefor ALEX HUMBERTO DIAZ GUAMAN y como GERENTE
GENERAL de la misma a la seficr GEOVANNY FRANCO DIAZ
GUAMAN, respectivamente.. Usted, seficr notano, se dignara anadrr las
comespordlientes clhusuias de estio. f) llegble, ( Abogado Alex Diaz

Guaman, Reg. Ins. 12031138 CN.J)- _HASTA AQUI LA MINUTA,
la misma que queda eevada a Escrifura Plblica para
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que surtan los efectos de Ley. Se observaron los
preceptos legales que el caso requiere y leida que les
fue a los comparecientes inlegramente por mi el
Notario, éstos se ratifican y firman conmigo de todo

lo que doy fe. ——---eee-

ALEX HUMBERTO DIAZ GUAMAN
C. C. No. 1103730824

SE OTORGO ANTE MI, en fe de |
TESTIMONIO CERTIFICADO, que sello, |
Fojas dliles en el lugar y fecha de su celab
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ANEXO 8 ACTAS DE COMPROMISO

UpsE

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIA ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

ACTA DE COMPROMISO

tiene como La Casa del Computador para pedir el debido permiso al propéetario de
dicho local y poder realizar el respectivo estudio que pemmitira recabar informacion
que ayude a desarrollar un plan estratégico que vaya en beneficio de la entidad
anles mencionada,

Yo VAM®LOPZ  autorizo 8l sr. Jonathan Gonzdlez estudiants de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena Carrera de Desarrollo Empresarial,
el permiso correspondiente para que pueda ejercer el estudio pertinente que
considere necesario en mi entidad en la cual presido como es La Casa del
Coemputador F&F COMPUTERS S A,
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ANEXO 11

1998
UpsE
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA ¢Considera que en la actualidad es indispensable el uso de equipos
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS tecnolégicos?
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL
A)Si [] B) No[ ]
ENCUESTA
Buenos dias/tardes, soy egresado de la Universidad Estatal Peninsula de ¢Qué tan importante considera el manejo del computador en la
Santa Elena de la carrera de Desarrollo Empresarial. Estoy realizando una actualidad?
encuesta para un proyecto que comprende el desarrollo de un PLAN
ESTRATEGICO PARA LA MICREOEMPRESA F&F COMPUTERS S.A ubicada en Muy importante  [] Importante |
el Cantén La Libertad diagonal a la cooperativa ALTRAPEN y conocer acerca
de la preferencia de los clientes con respecto a la compra de computadoras, Poco importante |:| Nada importante |:|

laptops, PC y demas accesorios en las diferentes casas comerciales del Cantén.

Por favor, concédame unos minutos de su tiempo ya que su opinién es muy

valiosa e importante. ¢ Qué tipo de computador preferiria utilizar?

GENERO: EDAD: A) Portatil ] B) Escritorio ]
Masculino O 15-20 O 26 - 30 L 8.- ;Qué marca de computadora usa o prefiere?
Femenino [ 21-25 [ 31-mas [

. . Apple ]
Nivel de ingreso. Toshiba ]
0-100 O 201-300 [] 'S-aerr:]‘?s‘t’j?]g BM E
101-200 O 300-mas [] Dell O

Sony ]

LUGAR DE RESIDENCIA. HP 0
SANTA ELENA [] SALINAS [ ] Otros

¢Al momento de comprar una computadora u accesorios, qué es lo

LA LIBERTAD [] OTROS .
primero que toma en cuenta?

ESTADO CIVIL:

La marca L]
SOLTERO (A) []  CASADO (A) [ UNIONLIBRE [] DIVORcIADO [] La calidad del producto L]
El modelo L]
El precio ]
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9.- ¢ A qué otros lugares suele acudir para comprar sus ordenadores o C) 1 afio

algun accesorio que requiera, tomando en cuenta los siguientes? D) mas de 1 afio [_]
e LaGanga ] Marcimex ]
e Créditos Econémicos [LJ Toledo L] Otros
e Comandato ] Cyber Cocoa ]
e CasBer L] Buenaventura [_]
Otros

10.- Al momento de la compra de un computador, repuesto o
accesorio prefiere hacerlo:

A) Por intermediarios L]
B) personalmente ]
C) A domicilio ]

¢Es de conocimiento suyo, cada cuanto se le debe realizar
mantenimiento a su equipo?

A) Si B) No
11.- {Cual cree que sea el tiempo oportuno para la revision y arreglo de
su equipo?

A) Menos de un dia ]

B) 1dia ]

C) 2 dias

D) més de 2 dias

12.- {Cada cuanto cree que se le debe realizar revision y actualizacién de
su PC?

A) 3 meses ]

B) 6 meses ]
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ANEXO 12

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA MICROEMPRESA “F&F COMPUTERS S.A”

1.- (CREE UD. QUE EXISTE UNA PREVIA SOCIALIZACION ENTRE LOS
ADMINISTRADORES Y COLABORADORES SOBRE LAS DIFERENTES
ACTIVIDADES QUE SE DESARROLLAN DENTRO DE LA INSTITUCION?
EXPLIQUE

2.- ;CREE UD. QUE LOS ADMINISTRADORES DE LA MICROEMPRESA HAN
REALIZADO UNA BUENA GESTION EMPRESARIAL? EXPLIQUE

3.- ¢CONSIDERA UD. QUE EXISTE UNA DEBIDA COORDINACION DE LOS
DIRECTIVOS AL MOMENTO DE EMPRENDER UN PROYECTO?

Totalmente de acuerdo |:| De acuerdo |:| En desacuerdo |:|

¢EXPLIQUE?

4.- (CREE UD. QUE LAS OPINIONES DE LOS COLABORADORES SON
CONSIDERADAS AL MOMENTO DE TOMAR DESICIONES EN TORNO A LA
MICROEMPRESA?

Siempre |:| Casi siempre |:| De vez en cuando |:| Nunca|:|

¢Por qué?




5.- ;COMO CONSIDERA LA COMUNICACION QUE EXISTE ENTRE LOS
ADMINISTRADORES Y COLABORADORES DE LA MICROEMPRESA?

Excelente [ ] Buena [ ] Regular ]

(Por qué?

6.- ¢ESTARIA DISPUESTO A CONTRIBUIR EN EL PROCESO DE CAMBIO
QUE SE PRESENTASE DENTRO DE LA MICROEMPRESA?

sl [ ] NO [ ]

¢Por qué?

7.- (CONSIDERA QUE LAS ESTRATEGIAS QUE SE PLANTEAN DENTRO DE
LA INSTITUCION SON IMPORTANTES AL MOMENTO DE CUMPLIR CON
LOS OBJETIVOS DE LA MISMA?

Sl [ ] NO [ ]

¢Por qué?

8.- ¢(CREE QUE CON LA IMPLEMENTACION DE NUEVAS ESTRATEGIAS
EMPRESARIALES MEJORARA NOTABLEMENTE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DE LA INSTITUCION Y SE PODRA CONCRETAR LOS
OBJETIVOS PROPUESTOS?

[]

Totalmente de acuerdo |:| De acuerdo
En desacuerdo |:| Totalmente en desacuerdo

¢Por qué?




9.- tEMPLEA UD. ALGUN TIPO DE ESTRATEGIA DE MARKETING PARA
ATRAER Y GANAR LA FIDELIDAD DE LOS CLIENTES?

Siempre [ ] Casisiempre [ | Devezencuando [ |  Nunca [ |

¢Cuales y Por qué?

10. (CREE UD. QUE F&F COMPUTERS REALIZA UN CONTROL PARA
CONOCER EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

Siempre [ | Casisiempre [ | Devezencuando [ |  Nunca [ |

¢Por qué?

11.- (CONSIDERA QUE LA INSTITUCION A LA QUE UD. PERTENECE
REALIZA PERIODICAMENTE CAPACITACION A LOS SOCIOS?

Siempre |:| Casi siempre |:| De vez en cuando |:| Nunca |:|

¢Por qué?

12.- (CONSIDERA QUE LAS BUENAS RELACIONES ENTRE,
COLABORADORES Y DIRECTIVOS DEBEN SER IMPORTANTE PARA EL
BUEN MANEJO Y DESEMPERNO DE LAS ACTIVIDADES?

Totalmente de acuerdo |:| De acuerdo |:|

En desacuerdo |:| Totalmente en desacuerdo |:|
¢Por qué?
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