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a. TITULO

“PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “PAVI POLLO” DE LA CIUDAD

DE LOJA PARAEL PERIODO 2017-2021.”



b. RESUMEN
La presente tesis denominada “Plan Estratégico para la Empresa “Pavi
Pollo” de la Ciudad de Loja para el periodo 2017 -2021” tiene como
finalidad establecer una planeacion en cuanto a procedimientos y
acciones que le permitan a la empresa mejorar la estructura
organizacional y el desarrollo econdmico pudiendo asi establecer ventajas
competitivas y ademas estabilidad, crecimiento y permanencia en el

mercado.

Primeramente se realizé un andlisis de los apoyos tedricos bibliograficos
gue fueron de mucha ayuda en cuanto a la practica y desarrollo del Plan
Estratégico, se utilizé el método inductivo, deductivo, analitico y sintético y
las técnicas como la observacion, la entrevista al administrador de la
empresa; las 20 encuestas realizadas al personal que labora y las 400
encuestas dirigidas a los clientes con el fin de recabar informacién de
mucha relevancia para establecer un diagnoéstico de la empresa y

determinar cuéles son las debilidades y fortalezas de la empresa.

Luego se realiz6 un andlisis externo en base a factores como el
econdmico, tecnoldgico, politico — legislativo y social los cuales fueron
analizados para identificar las oportunidades o amenazas que pueden

afectar las actividades de la empresa.

Con los resultados obtenidos del analisis externo se procede a realizar la
Matriz EFE obteniendo un valor ponderado de 2.52 que muestra que la
empresa esta respondiendo de manera leve a las oportunidades y

amenazas del medio, de la misma manera luego de haber realizado el



analisis interno se realizo la Matriz EFI obteniendo como valor ponderado
de 2,62 que demuestra que las fortalezas que tiene la empresa son mas
fuertes que las debilidades pero levemente debido a que existen

problemas que afectan a la empresa.

Una vez realizado el analisis completo del medio externo e interno, se
procede a elaborar la Matriz FODA y luego el desarrollo de cuatro tipos
de estrategias FA, FO, DA, DO, diseflando asi la MATRIZ DE ALTO
IMPACTO que permitio establecer las estrategias que fueron base
fundamental para establecer los siguientes objetivos estratégicos:
Determinar la estructura organizacional de la empresa que ayude al
posicionamiento y competitividad de la misma, Perfeccionar los
conocimientos y habilidades de todo el personal ademéas motivarlos para
alcanzar un alto desempefio laboral que permita mejorar el servicio al
cliente, Optimizar la produccion y la productividad, satisfaciendo las
necesidades del consumidor de forma eficiente y eficaz ofreciendo un
producto de calidad y Lograr obtener la captacion y fidelizacion de mas

clientes, alcanzando asi un nivel maximo de ventas..

Ya determinado cada uno de los objetivos estratégicos se procedio a
detallar las partes del plan tales como objetivo, meta, estrategia, tactica,
politica, actividades, cronograma, responsable y el presupuesto. El costo
total de los objetivos de la propuesta es de 15.283,03 délares, ademas se
estableci6 un cronograma que permitird establecer el orden de

cumplimiento de cada actividad.



Por altimo se procedi6 a realizar las conclusiones pertinentes al tema y se
sugiere varias recomendaciones que pueden ayudar a mejorar el

desarrollo de la empresa.



ABSTRACT

This thesis denominated “Strategic Plan for the Company "Pavi Pollo" Loja
City , for the period 2017 -2021" has the objective to establish a planning
in terms of procedures and actions that will enable the company to
improve the organizational structure and economic development can in
that way establish competitive advantages and further stability, growth

and permanence in the market.

First of all an analysis was performed it was very helpful in terms of
practice and development of the Strategic Plan, of theoretical support
bibliographical, inductive, deductive, scientific, analytical and synthetic
method and techniques were used as observation, the interview for the
administrator ; 20 surveys for the personal who is working in the company,
and 400 surveys for the customers in order to get information highly
relevant to establish a diagnostic of the company and identify the

weaknesses and strengths of the company.

an external analysis was performed based on the factors such as
economic, technological, political - legislative and social which were
analyzed to identify opportunities or threats that may affect business

activities.

With the results of external analysis it proceeds to perform Matrix EFE.
obtaining a weighted value of 2.52 which shows that the company is not
taking advantage of opportunities and it doesn't avoid threats of the
medium, in the same way after making internal analysis and determined

the strengths and weaknesses EFI Matrix was made obtaining as



weighted value of 2.62 shows that the strengths are a little stronger than
the threats but slightly because there are issues that affect to the

company.

Once done the complete internal and external analysis of the
environment, it proceed to elaborate the FODA matrix And then the
develop of four types of strategies FA, FO ,DA,DO and designing MATRIX
HIGH IMPACT to determine strategies that are essential base for strategic
objectives: Determine the organizational structure of the company to assist
the development and competitiveness of it, Improve knowledge and skills
of all staff working as much as the administrative and operational level that
will strengthen the market position, To motivate the staff working in the
company "Pavi Pollo" inducing them to improve the level of job
performance, Implement sales techniques that motivate the consumer to
gain the service, Establish competitive advantages that ensure earn the

preference of customers in order to stay on the market.

Once determined each of the strategic objectives it proceeded to detail the
parts of the plan such as objectives, strategy, tactics, policy, activities,
schedule, and budget responsibility. The total cost of the objectives of the
proposal is $ 15.283,03 moreover a timetable which will set the order of

performance of each activity was established.

Finally it proceeded to make the necessary findings to the subject and
several recommendations that can help improve the development of the

company.



c. INTRODUCCION

La planeacion estratégica es el proceso de desarrollo e implementacion
de planes que permite a la empresa alcanzar propositos y objetivos,
disefiar su futuro e identificar y evaluar tanto las oportunidades y
amenazas asi como también las debilidades y fortalezas, ademas crear
una estructura organizacional correcta que le permita a la misma

mantenerse en el mercado.

Por tal razén para la presente investigacion he escogido como tema “Plan
Estratégico para la empresa “Pavi Pollo” de la Ciudad de Loja para el
periodo 2017-2021” debido a que la implementacion de este es muy
importancia ya que contribuira al desarrollo de las actividades
organizacionales de la misma, y sera de apoyo para el Administrador de la
empresa al momento de conocer acerca de las falencias que se encontro,
y las medidas o actividades que permitirdn mejorar la organizacion y la

correcta toma de decisiones.

El tema de tesis fue estructurado en base a las lineas de investigacion
emitidas por la Carrera de Administracion de Empresas, seguidamente
elaboré el resumen que hace referencia a las principales actividades que
se realizan en el plan, luego la Introduccion en donde se da a conocer las
situaciones por las cuales se realiza esta actividad; a continuacion realicé
la Revision Literaria en donde se conceptualiza temas relacionados con el

plan.



Los materiales utilizados son, equipos de computacion, implementos de
oficina y apoyos bibliograficos; los métodos empleados, el inductivo,
deductivo, analitico y sintético y la técnicas como la observacion, la
entrevista y las encuestas; los resultados hacen hincapié en el analisis

externo e interno y los resultados de las tabulaciones.

En la discusion se presenta el estado situacional de la empresa, asi como
también las matriz FODA, La matriz de alto impacto de donde se pudo
determinar las estrategias y a su vez establecer los cinco objetivos que se
obtuvieron junto con su respectivo desarrollo es decir objetivo, meta,
estrategia, tactica, politica, actividades, cronograma, responsable y el

presupuesto.

Las actividades propuestas en este plan son la creacion de la Mision y
Visién de la empresa, el organigrama estructural, el manual de funciones,
un plan de capacitaciones, un plan de incentivos, la implementacién de
publicidad, ventas a domicilio, promociones, variedad en el Menq,
adquisicibn de maquinaria de cocina y equipos de seguridad, y la
implementacion de normativas que brinden proteccion de la vida, salud y

seguridad del consumidor

Para finalizar se realiz6 las conclusiones y recomendaciones al
administrador de la Empresa en las que se sugiere las acciones o
actividades importantes que le permitird mejorar su desempefio laboral y
progreso de la empresa, la bibliografia referente a los apoyos teoricos que
se utilizé a lo largo de la realizacion de la tesis, se hizo constar nombres y

apellidos de los autores, titulos de los libros, nombre de la editorial,



edicibn y aflo de la publicacion; los anexos en donde se indica
informacion o respaldo de las actividades que se realizaron y el indice

donde se muestra en orden numérico del esquema de la tesis.
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d. REVISION DE LITERATURA

MARCO REFERENCIAL

Restaurante

Considerado un establecimiento comercial en donde se ofrece al cliente o
consumidor una variedad de comidas y bebidas a cambio de un valor
econdmico, este servicio puede ser consumido en el mismo local o para
llevar, en el cual existen los llamados camareros o meseros quienes son
los que dialogan y asisten al cliente durante su estancia, brindando asi a

las personas un servicio de alimentacion.

Tipo de Restaurantes

Segun Reglamento General a la Ley de Turismo del Ecuador, ultima

modificacion 22 de Enero del 2015.

Los Restaurantes de clasifican en:

v' Restaurantes: Son aquellos establecimientos que mediante precio
sirven al consumidor toda clases de cafeterias y bebidas para ser
consumidas en los propios locales.

v' Cafeterias: Son aquellos establecimientos que mediante precio
sirven al publico refrigerios rapidos, platos frios o calientes, simples
o combinados, y bebidas en general, sean o no alcohdlicas como
café, infusiones, jugos, cervezas, licores, etc.

v" Fuentes de Soda: Son aquellos establecimientos que mediante

precio sirven al publico comidas rapidas como sanduches,
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empanadas, pastas, helados y bebidas no alcohdlicas tales como:
infusiones, refrescos, jugos, aguas minerales y cervezas.

v" Drives inn: Son aquellos establecimientos que mediante precio
sirven al publico comida y bebidas rapidas para ser consumidas en
los vehiculos, automoviles. A tal efecto cuentan con
estacionamiento de vehiculos, sefalizado, vigilado con entrada y
salida independientes.

v' Bares: Son aquellos establecimiento que mediante precio sirven al
publico toda clase de bebidas por el sistema de copas o tragos y
cierto tipo de comidas por raciones o bocaditos para ser

consumidas en sus propios locales.!

Clasificacion de Restaurantes segun autor

Restaurantes de lujo (cinco tenedores)

Este tipo de establecimientos debe tener una organizacion eficaz, contar
con politicas internas y externas para su manejo.

Los restaurantes de este tipo son adornados generalmente con maderas
muy finas, las mesas y las sillas deben estar acordes a la decoracion;
alfombras de muy buena calidad, la muasica (viva o ambiental).

Los alimentos y las bebidas tienen obligatoriamente que ser de la mas
alta calidad, la higiene debe reinar en todas las areas: frente, saldn,
cocina, bafos y, por ultimo, el personal debe estar debidamente

uniformado.

! Reglamento Interno a la Ley de Turismo del Ecuador (2004). Ultima modificacién el 22 de enero
del 2015. Recuperado de http://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2016/04/REGLAMENTO-TURISMO-2015.pdf


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/Arte_y_Cultura/Musica/
http://www.monografias.com/trabajos7/alim/alim.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/higie/higie.shtml
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El personal de servicio ademas de estar capacitado para

cada funcion debe ser entrenado periddicamente para garantizar un

servicio eficiente y elegante. Ademas se debera contar con:

v

v

Entrada para los clientes independiente de la del personal de
servicio.

Guardarropa y vestibulo o sala de espera.

Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

Teléfono en cabinas aisladas y teléfono inaldmbrico para el servicio
al cliente.

Aire acondicionado.

Servicios sanitarios con instalaciones de lujo, independientes para
damas y caballeros.

Decoracién en armonia con el rango del establecimiento.

Buffet frio a la vista, en el comedor (opcional).

Cocina equipada con almacén, bodega, camara frigorifica,
despensa, oficina, hornos, gratinador, parrilla para pescados y
carnes, fregaderos, extractores de humos y olores.

Carta con variedad de platos de la cocina nacional e internacional y
carta de vinos amplia modificada periédicamente.

Personal debidamente uniformado.

Restaurantes de primera (cuatro tenedores)

v

v

v

v

Entrada para los clientes independiente de la del personal.
Sala de espera.
Guardarropa (en paises frios).

Teléfono inalambrico.


http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/eltelefono/eltelefono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/alma/alma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml

v

v
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Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

Aire acondicionado, calefaccion y refrigeracion.

Mobiliario y decoracion de primera calidad.

Servicios sanitarios independientes para damas y caballeros.
Cocina con camara frigorifica separada para pescados y carnes,
horno, despensa, almacén, bodega, fregaderos y ventilacion
exterior.

Personal de servicio debidamente uniformado.

Cuberteria de acero inoxidable.

Restaurantes de segunda (tres tenedores)

v

v

v

v

Entrada para los clientes independiente del personal de servicio.
Guardarropa.

Teléfono inaldmbrico para el servicio al cliente.

Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

Mobiliario de calidad.

Servicios sanitarios independientes para damas (incluye nifios) y
caballeros.

Cocina con camara frigorifica, despensa, almacén fregaderos,
ventilacion al exterior.

Carta en consonancia con la categoria del establecimiento.
Personal de servicio debidamente uniformado.

Cuberteria de acero inoxidable.

Restaurantes de tercera (dos tenedores)

v

v

Comedor con superficie adecuada a su capacidad.

Teléfono inalambrico.


http://www.monografias.com/trabajos/aireacondi/aireacondi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/espacio-tiempo/espacio-tiempo.shtml

v

v
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Mobiliario adecuado.

Cuberteria inoxidable, vajilla de loza o vidrio, cristaleria sencilla y
manteleria con servilletas de tela o papel.

Servicios sanitarios independientes para damas y caballeros.
Cocina con fregadero con agua caliente, camara frigorifica o
nevera, despensa y extractor de humos.

Personal de servicio uniformado al menos con chaqueta blanca.

Carta sencilla.

Restaurantes de cuarta (un tenedor)

v

v

v

v

Comedor independiente de la cocina.

Cuberteria inoxidable, vajilla de loza y vidrio, cristaleria sencilla,
servilletas de tela o papel.

Servicios sanitarios decorosos.

Personal perfectamente aseado.

Carta sencilla.

Tipos de Restaurantes

Esta clasificacion se hace tomando como base el tipo de comida que

sirven ademas de su metodologia de servicio.

Grill:

Tipo de restaurante orientado a la cocina americana donde se sirve

carnes, pescados y mariscos a la plancha y a la parrilla. El servicio debe

ser rapido y eficiente en estos establecimientos, y la decoracion muchas

veces de orientada al estilo Oeste Americano.


http://www.monografias.com/trabajos11/vidrio/vidrio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/problemadelagua/problemadelagua.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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Restaurante Buffet:

A mediados de la década de los 70"s aparecio en los hoteles la tendencia
de los restaurantes exclusivos para bufets. Esta modalidad ha servido de
gran ayuda para poder alimentar agrades grupos de turistas en los
hoteles con servicios de "Todo Incluido”. Estos comedores, en los hoteles
de playa son de gran dimension y para colocar las bandejas con los
diferentes tipos de alimentos constan de varios dis-plays especiales con
calentadores y refrigeradores integrados para mantener los alimentos a

la temperatura adecuada.

Restaurantes de especialidades (tematicos)

Son restaurantes que se especializan en un tipo de comida como los
de Mariscos, Los Vegetarianos o Asaderos, cuya especialidad es la
carne. Estos incluyen también los de nacionalidades, que se especializan
en la cocina de un pais o region determinada.

Cocina Francesa
Cocina ltaliana
Cocina Espariola
Cocina China

Cocina Medio Oriente
Cocina Caribefia
Cocina Tailandesa
Cocina Nuevo Latino

Cocina Dominicana.?

? Antonio Madrid Vicente (2012) Restaurantes, Cafeterias, Bares y Catering. (1ra. Ed.). Madrid:
Editores ISB


http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/termodinamica/termodinamica.shtml

16

En la actualidad existen una cantidad considerable de Restaurantes
alrededor de toda la Ciudad brindando al consumidor una variedad de
platos y especialidades, su finalidad es prestar un servicio de
alimentacion, muchos de estos ofrecen pollo a la brasa debido a gran
acogida que tienen por parte del consumidor, ya que lo consideran un
alimento con sabor exquisito, es requerido en fiestas debido a la facilidad

de consumirlo, ademas es considerado un plato favorito y popular del Pais

Para la preparacién del pollo asado se utiliza los llamados:

Hornos o asaderos

Que son artefactos cerrados que genera calor a diferentes temperaturas
el cual es utilizado en la cocina ya sea para calentar o cocer alimentos, el
calor proviene de la combustion del gas o de la electricidad, es un
instrumento indispensable ya que permite realizar una variedad

preparaciones de alimentos.

Clases de hornos o asaderos

Si hablamos de los hornos es indispensable conocer los tipos de hornos
que existen entre ellos tenemos: El horno a la brasa este es una maquina
que permite la coccién de alimentos mediante la combinaciéon de una
giratoria parrilla y carbén, este es ideal para restaurantes pues permite
cocer una cantidad de alimentos sin utilizar ningin adherente graso, ya
gue estos no se adhieren a ninguna base. Horno eléctrico existe una
variedad de modelos que se adecuan en las necesidades de las

personas, es mas practico ya que funciona con electricidad y no depende
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de alguna otra, este necesita Unicamente de electricidad para su
funcionamiento. Horno a gas este funciona conjuntamente con el
combustible llamado gas el cual es muy practico ya que este viene
adecuado en las cocinas de uso domestico. (Recuperado de

http://definicion.de/horno/)

Tipo de carnes para el consumo humano

El término carne alude a los tejidos musculares procedentes de animales
0 seres humanos. La carne es uno de los alimentos esenciales dentro de
la dieta humana y se la puede clasificar en dos grandes grupos, segun su

color: carnes rojas y carnes blancas.

CARNES ROJAS: estas deben su color rojizo cuando estan crudas al
pigmento llamado mioglobina y siempre provienen de mamiferos. Dentro
de este grupo se encuentran:

Carne de vaca: esta se caracteriza por su elevado contenido de grasa es
por esto que aquellas personas que posean diabetes, hipertension, sobre
peso u obesidad deben evitar un consumo excesivo de esta variante. Si la
carne pertenece a un animal de edad avanzada tendra mayor grasa,
proteinas y su sabor ser4 mas fuerte. En cambio, en aquellos animales
menores a un afo, sera mas tierna ya que solo se alimentan de leche. El
consumo de la carne de vaca es beneficioso ya que ayuda a la reposicion
de células y a tener un sano crecimiento. Se caracteriza por ser rica en

vitaminas B, minerales y proteinas.
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Carne de cerdo: se caracteriza por contar con un elevado contenido de
aminoacidos, por lo que constituye una importante fuente de proteinas. Al
igual que en el resto de las carnes, el porcentaje de carbohidratos que
posee es muy bajo, 1% que esta representado por glicolipidos. En igual
porcentaje se presentan los minerales. En la carne de cerdo las vitaminas
gue mas presentes estan son las del complejo B, sobre todo B6, B12 y
B1l. Esta Ultima se encuentra en mayor proporcion que en las otras

carnes.

Carne de caballo: se caracteriza por contar con una baja presencia de
grasa, es rica en vitaminas hidrosolubles, sobre todo del complejo B. La
carne equina se caracteriza por ser mas tierna que el resto y esto se va
incrementado a medida que envejece el animal. Ademas tiene un sabor
dulce y un elevado contenido proteico.

Carne ovina: se caracteriza por su elevada concentracion de grasa en
algunos cortes, en comparacion a otros animales. Presenta un elevado
aporte de vitaminas B12 y B2 y también de B1 y B3, aunque en menor
medida. A diferencia de otras carnes, es considerada una fuente de
minerales, sobre todo de hierro hemo, que ayuda a la formacion de
hemoglobina, previniendo la anemia ferropénica. Ademas de hierro, la

carne ovina aporta zinc, fésforo y sodio.

CARNES BLANCAS: que poseen colores blanquecinos o palidos al

encontrarse crudas y pueden provenir de aves, peces o incluso insectos.
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Pescado: esta carne se caracteriza por proporcionar proteinas cuyo valor
nutritivo es superior al de las carnes rojas. Ademas de esto, cuentan con
una proporcion de grasas que no supera 5%, valor que el cuerpo humano
requiere. Al proporcionar omega3, quienes la consumen tienen menores
posibilidades de padecer un infarto. El pescado es una importante fuente

de yodo, hierro, calcio, fésforo, magnesio y de vitaminas A, Dy B12.

Carne de conejo: esta carne varia mucho de acuerdo a si el conejo fue
criado en una granja o si es silvestre. En el primer caso, presentan mas
grasa, un color rosadceo mas claro y se va endureciendo conforme
envejece el animal y su sabor es mas suave. Los conejos silvestres en
cambio son de carne mas dura y con sabor mas intenso. Cuentan con
menor grasa y su color es mas rojizo. La carne de conejo es magra,
blanda y las proteinas que aportan son similares al resto de la carne en
cuanto a la calidad y cantidad. Se caracteriza por presentar grandes
cantidades de potasio, calcio y foésforo. Es una fuente de vitaminas B,
sobre todo B3y B12.2

Pollo.- es un ave que normalmente es criada para consumo, esta nos
brinda la llamada carne de pollo que es considerada alimento basico en el
consumo del ser humano. En la actualidad la carne de pollo es una de las
carnes mas consumidas, ya que brinda altos niveles nutricionales y ayuda
a mantener al ser humano en 6ptimas condiciones, como por ejemplo

consigue mejorar el sistema inmunolégico, ayuda a disminuir la pérdida

3 Tipos de carnes para consumo Recuperado de http://www.tiposde.org/general/505-tipos-de-
carnes/
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0sea en personas adultas y aporta energia al cuerpo humano, estas son

una de los varios aportes que nos brinda esta carne.

La carne de pollo contiene proteinas, acido folico, vitamina B3 que son
ideales para el correcto funcionamiento cerebral, ademas contiene
elevadas cantidades hierro, zinc, fésforo y potasio todos estos minerales

indispensables para el ser humano.

Preparaciéon y coccion de los diferentes tipos de carnes

En la actualidad existe una variedad de formas en cuanto a la preparacion

de las carnes ya sean rojas o blancas, estas pueden ser:

Estofado, fritos, ahumado, broster, a la plancha, en salsas, milanesas,
fritos etc. estas son las mas comunes, aungue en la actualidad se creado
una infinidad de preparaciones tratando de que la personal degustar un

sabor diferente.

Una de las preparaciones que tiene mucha acogida es el asado ya que
ademas de contar con un sabor Unico, tiene beneficios para la salud ya
que su forma de coccion permite que toda la grasa que contiene la carne
sea escurrida, brindado asi un alimento libre de excesos de colesterol, lo
cual es dafino para el ser humano. Las personas realizan esta coccion
con ayuda ya sea de hornos a la brasa o hornos eléctricos, los que son
muy beneficiosos puesto que la coccion se la realiza Unicamente con
alineo, evitando asi otros ingredientes no aconsejables para la ingesta del

ser humano. (Recuperado de http://definicion.de/pollo/)
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MARCO TEORICO

PLAN ESTRATEGICO
¢, Qué es un Plan Estratégico?

Al hablar de un plan estratégico de la empresa, nos estamos refiriendo al
plan maestro en el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adoptado “hoy” (es decir, en el momento que ha
realizado la reflexion estratégica con su equipo de direccion), en
referencia a lo que hara en los tres proximos afos (horizonte mas habitual
del plan estratégico), para lograr una empresa competitiva que le permita
satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de interés. (Sainz,

2012, p. 29).

Planeacion Estratégica

La planeacién estratégica es el proceso que sirve para formular y ejecutar
las estrategias de la organizacion con la finalidad de insertarla, segun su
misién, en el contexto en el que se encuentra. Para Druker “La planeacion
estratégica es el proceso continuo, basado en el conocimiento mas amplio
posible del futuro considerado, que se emplea para tomar decisiones en el
presente, las cuales implican riesgos futuros en razén de los resultados
esperados; es organizar las actividades necesarias para poner en practica
las decisiones y para medir, con una reevaluacion sistematica, los

resultados obtenidos frente a las expectativas que se hayan generado”

Un proceso de planeacion estratégica eficaz no debe ser formal y

burocrético, sino que debe iniciar con preguntas tan simples como estas.
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e (Cual es la situacion presente de la organizacién? ¢Cuél es su
desemperio con los clientes y frente a los competidores?

e (Si no se aplicara cambio alguno, ¢Cémo serd la organizacion
dentro de un afio? ¢ Dentro de dos, cinco o diez afios?

e Si las respuestas a las preguntas anteriores no fueran aceptables,
¢, Qué decisiones deberian tomar los administradores? ¢Qué

riesgos entrafarian?

La planeacién estratégica es un proceso complejo que lleva a una
empresa hacia un territorio inexplorado. No ofrece una prescripcion
establecida para lograr el éxito, sino que lleva a la empresa a través de un
viaje y ofrece un marco para abordar preguntas y resolver problemas. La
posibilidad de permanecer al tanto de los errores potenciales y estar listos
para corregirlos es esencial para lograr el éxito. (Fred, 2012, p. 18)

Eficiencia x eficacia x efectividad

A través de la planeacion se deben maximizar los resultados y minimizar
las deficiencias, partiendo de los principios de lograr mayor eficiencia,

eficacia y efectividad.

Evolucién del Proceso de la Planeacion estratégica segun Oliveira

Eficiencia es:

v Hacer las cosas con certeza
v" Resolver problemas
» Cuidar los recursos que se aplican

» Cumplir con las obligaciones
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» Reducir Costos
Eficacia es:
v" Hacer las cosas pertinentes
v Producir alternativas creativas
» Maximizar el aprovechamiento de recursos
» Obtener resultados

> Aumentar las utilidades

Efectividad es:

v Poder sostenerse dentro del entorno
v' Presentar resultados globales positivos a largo plazo
v' Coordinar esfuerzos y energias de forma sistematica (Chiavenato y

Sapiro, 2011, p. 25).

Beneficios de la planeacion estratégica

1. La claridad de la vision estratégica de la organizacion.

2. La debida comprension de un entorno sumamente cambiante y
competitivo.

3. El enfoque dirigido, mediante objetivos de largo plazo, a lo que
tendra importancia estratégica para la organizacion en el futuro.

4. Un comportamiento proactivo frente a los elementos del entorno
externo, de modo independiente al de los del entorno interno.

5. Un comportamiento sistematico y holistico que involucre a toda la

organizacion.
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6. La interdependencia con el entorno externo. (Chiavenato y Sapiro,

2011, p. 26).

¢Por qué realizar un plan estratégico?

Mejora la coordinacion de las actividades.

Identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar
Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el
cambio

Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados.
Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la
empresa.

Mejora la comunicacion.

Obliga a la direccién de la empresa a pensar, de forma sistematica,
en el futuro.

Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las
oportunidades.

El plan proporciona un marco general util para la revision
continuada de las actividades.

Un enfoque sistematico de la formacion de las estrategias conduce
a niveles més altos de rentabilidad sobre la inversion. (Sainz, 2012,

p. 34).
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ETAPAS EN EL PROCESO DE ELABORACION DEL PLAN

ESTRATEGICO

v

Primera etapa: Analisis de la situacion, tanto externa como interna
de la unidad objeto de planificacién: una corporacion, toda la
empresa, una unidad de negocio, etc.

Segunda etapa: Diagnostico de la situacion, elaborado a partir del
“sempiterno” DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas vy
Oportunidades) de la matriz de posicion competitiva.

Tercera etapa: Sistema de objetivos corporativos, donde se
recogen decisiones tan estratégicas como la mision, la vision, los
valores corporativos, y los objetivos estratégicos para los proximos
tres anos.

Cuarta etapa: Eleccion de las estrategias, tanto de las corporativas
como de las competitivas y de las funcionales.

Quinta etapa: Decisiones operativas: planes de accion,
priorizacion de los mismos, cuenta de explotacion previsional y
sistema de seguimiento y control (CMI: cuadro de mando integral).

(Sainz, 2012, p. 48)

ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA

La finalidad del andlisis de la situacion externa es conocer la evolucion

historica y esperada del entorno en el que actia una empresa, del

mercado al que atiende y de su situacion ante clientes y proveedores,

para identificar las fortalezas y debilidades propias a las de sus

competidores, asi como las oportunidades y amenazas a las que
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podemos enfrentar. En consecuencia, el andlisis de la situacion externa
debe permitir a la empresa la definicion de los factores clave de existo en

el mercado en el que esta inmersa. (Sainz, 2012, p. 63)
Analisis del entorno

“Esta integrado por variables que se encuentran fuera de la organizacién
(Oportunidades y Amenazas) y que no estdn comunmente bajo el control
a corto plazo de la alta gerencia. Estas variables forman el contexto de la

empresa” (Wheelen y Hunger, 2013, p. 17).

v' Factores econdmicos: Evolucién del PIB, de la inversion, de las
tasas de interés, de la inflacidon, de las exportaciones, del consumo,
etc.

v' Factores tecnoldgicos: Nuevos productos que han surgido en
nuestro sector o en otros sectores, aparicion de productos
sustitutivos o de nuevas tecnologias genéricas, etc.

v' Factores politicos y legislativos: Legislacion fiscal, de proteccion
del medio ambiente, arancelaria, de seguridad, etc. En algunos
casos, por ejemplo en mercados todavia regulados, estos factores
tienen mucha importancia. La mejor forma de abordarlos es
mediante el estudio de escenarios.

v' Factores sociales: Cambios en los comportamientos de los
ciudadanos, nuevas actitudes socio-culturales, evolucion

demografica, nuevos habitos y estilos de vida, nuevas tendencias.
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Analisis del sector

Este andlisis del entorno suele ser conveniente completarlo con el analisis

de las fuerzas competitivas de Porter para conocer el grado de

competitividad del sector en el que nos movemos:

v Larivalidad entre competidores

v' El poder negociacion de los clientes

v El poder de negociacién de los proveedores

v' La amenaza de productos sustitutivos y de nuevos entrantes

v Y la dificultad de salida del sector en el que estamos.

Analisis del mercado

Se trata de analizar, tanto de forma cuantitativa como cualitativa, la

evolucion histérica y las tendencias del mercado con la finalidad de

identificar las caracteristicas del mercado en el que compite nuestra

empresa. El andlisis debe contemplar tanto la estructura como la

naturaleza del mercado y, por tanto, debe considerar factores como:

v

v

Tamafio y evolucién del mercado

Tasa de crecimiento y estacionalidad del mercado

Estadio del ciclo de vida para cada uno de los productos o servicios
de la empresa (fase de introduccion, crecimiento, madurez o
declive).

Atractivo del mercado (en funcion del crecimiento del mercado, del

namero de competidores o el poder de los mismos, de las barreras
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de entrada, de la rivalidad competitiva, de los margenes de
rentabilidad, de las economias de escala. etc.)

Cantidad de rivales y sus tamafos relativos. Analisis de grupos
estratégicos

Productos sustitutivos, atendiendo a las necesidades satisfechas y
al precio de los mismos comparativamente a los de nuestra
empresa.

Posibles nuevos entrantes en nuestro mercado

Ritmo de cambio tecnolégico. Tecnologias especificas utilizadas
Nivel de rentabilidad del sector. Estructura de costes genérica del
sector. Necesidades de capital.

Evolucién de los precios de nuestros productos o servicios

Numero de compradores y su dimension relativa. Segmentos de
mercado (por tipo de clientes, por productos, por &ambito
geografico) y rentabilidad de los diferentes segmentos

identificados.

Analisis de los clientes

El objetivo es analizar cuantitativa y cualitativamente los clientes o

segmentos de clientes claves para la empresa. Para ello se requiere

flexionar sobre:

v' Evolucion y posible variacion del perfil de los clientes y sus

atractivo

v' Importancia para los clientes de los productos o servicios

suministrados por nuestra empresa.
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v Dificultad para los clientes de cambio de proveedor: posibles
proveedores existentes; productos sustitutivos; implicaciones y
costes de cambio; etc.

v" Sensibilidad de los clientes a los diferentes factores de compra:
plazo de entrega, ubicacion, precio, amplitud de gama, servicio
posventa, imagen de marca, etc.

v" Andlisis del proceso de compra.

Andlisis de los competidores

Su proposito es analizar la forma en que nuestros competidores se
posicionan en el mercado. Para ello, se debe hacer una radiografia de su
tamafio, productos ofertados, segmentos del mercado y areas geogréficas
que atienden, etc. El andlisis debe contener, al menos, las siguientes

consideraciones:

v' ldentificacion de los competidores y radiografia de los mismos.

v Definicion de los grupos estratégicos formados por competidores
que mantienen caracteristicas semejantes en cuanto a productos-
mercados, estrategias seguidas, canales de distribucién utilizados,
etc.

v Evolucion histérica de sus ventas y cuotas de mercado.

v" Productos y segmentos del mercado al que se dirigen.

v Fortalezas y debilidades en relacién a nuestra empresa.

v" Posicionamiento respecto a factores de compra o a los factores

claves de éxito: plazo, calidad, disefio, precio, servicio, etc.
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v' Asimismo, resulta de gran interés la profundizacién en el

conocimiento comparativo de la cadena de valor de los principales

competidores en relaciona la de nuestra empresa.

Andlisis de los proveedores

Se trata de reflexionar sobre los aprovisionamientos de nuestra empresay

el poder de nuestros proveedores, para lo que resulte fundamental la

consideracion de nuestros proveedores de materiales, componentes o

servicios que sean clave para el desarrollo futuro de nuestra empresa. El

analisis debe considerar:

v

Evolucién historica de las compras.

NUmero y caracteristicas de los proveedores clave de la empresa
Importancia relativa de cada proveedor: por volumen comprado,
como suministrador de un producto o servicio critico, etc.
Compromisos de los proveedores con otras empresas que puedan
afectar a su capacidad de servicio a nuestra empresa.

Capacidad de los proveedores para cubrir las necesidades de
nuestra empresa, tanto en la calidad como en cantidad o plazos de
entrega.

Dificultad de cambio de proveedor; posibles proveedores de los
productos, existencia de productos sustitutivos, diferenciacion del

producto, coste de cambio, etc.

ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA

Mientras que el andlisis de la situacion externa trata de descubrir las

oportunidades y amenazas que nos presente el entorno en el que nos
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desenvolvemos, el andlisis interno nos ayuda a detectar las debilidades
potenciales de nuestra empresa. Asi se trata de realizar una evaluacion
de nuestra empresa, con el fin de estudiar si hemos tomado las
decisiones estratégicas adecuadas (es decir, si estamos haciendo lo que
debemos hacer), y si somos eficientes en la puesta en marcha de nuestra
decisiones (es decir, si estamos haciendo correctamente lo que debemos

hacer).

El analisis de la situacion interna complementara aspectos tan diversos

como.

v" Una autoevaluacion de la estrategia seguida por nuestra empresa
en los ultimos afos.

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

v' Este andlisis debe concentrarse en las diferentes areas de la
empresa que aportan valor a los productos y servicios
comercializados. Por tanto, la atencion debe centrarse de forma
prioritaria en las areas claves y, dentro de ellas, en los posibles
factores clave de éxito del mercado en el que actuamos. A modo

de ejemplo:
Comercial y Marketing

- Imagen de empresa y de los productos y marcas principales

- Calidad y aceptacion de los productos



- Politica de precios y nivel de competitividad

- Eficacia de la comunicacion externa: publicidad, promocion, etc.
- Red de ventas y cobertura de distribucion.

- Atencion a clientes y servicio posventa

- Cartera de clientes

- Cumplimiento de plazo y nivel de calidad de servicio

- Capacidad de distribucion

- Sistema de informacion de mercado

Produccion:
- Capacidad de produccion y eficiencia de fabricacion
- Antigiiedad de la planta y equipos de fabricacion
- Proceso de fabricacion
- Control de calidad
- Suministros de material y de producto terminado
- Disponibilidad y calidad de la mano de obra
- Relaciones laborables y clima de trabajo
- Seguridad en el trabajo

- Control de existencias

Organizacion y Recursos Humanos
- Estructura interna
- Calidad del equipo directo
- Experiencia de las personas que ocupan puestos clave
- Formacion, motivacion y rotacion del personal

- Comunicacion interna
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- Sistema de informacion y gestion

- Capacidad para cumplir planes

- Aptitud para formular propuestas de mejora

- Competencias, polivalencia y compatibilidad de las personas

- Etc.
Econdmico-Financiero:

- Beneficios

- Cash Flow y liquidez

- Dividendos

- Endeudamiento (a corto y a largo)

- Morosos

- Activos

- Fondos Propios

- Estructura de costes y nivel de competencia
- Rendimiento

- Rentabilidad del capital

- Productividad (ventas por empleado, etc.)
Investigacion, Desarrollo e Innovacion (1 + D +i):

- Estado de nuestra tecnologia

- Capacidad de innovacién

- Patentes

- Ingenieria

- Exito de los nuevos productos lanzados

- Capacidad de adopcién de las nuevas tecnologias
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- Experiencia versatil
- Aptitud para cumplir las expectativas de plazos, presupuestos,

etc.

De este modo, podremos confrontar la realidad interna con las
necesidades y caracteristicas del entorno en el que nos movemos. (Sainz,

2012).

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

La Matriz de evaluacion de factores externos es considerada un
instrumento que permite resumir y evaluar la informacion obtenida del
analisis externo, donde se selecciona y se determinan las oportunidades y
amenazas que pueden afectar a la empresa. El resultado que se obtenga
al realizar la Matriz EFE nos indicara si la empresa estd actuando de
forma correcta o incorrecta frente a las amenazas y oportunidades, es
decir si esta esta aprovechando las oportunidades y minimizando las

amenazas.

Proceso para la elaboracion de la Matriz EFE
Luego de haber determinado las Oportunidades y la Amenazas
procedemos a realizar lo siguiente:

1. Procedemos a enlistar a cada uno de los factores, primero se debe
registrar las oportunidades y luego las amenazas, considerando
gue no sean menores a diez ni mayores a veinte factores.

2. Se debe asignar un peso relativo a cada uno de los factores en

donde 0.0 no es importante a 1.0 considerado muy importante. La
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suma de todos los pesos determinados debe dar como resultado
total 1.00.

3. Luego se debe fijar una calificacion a cada factores determinantes
para el éxito, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta
superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta
mala.

4. A continuacién multiplicar el peso de cada factor con la calificacion
asignada para obtener la calificacion ponderada

5. Sume todas las calificaciones ponderadas para obtener el valor
total de la ponderacion.

El total ponderadora mas alto que se puede obtener una organizacion es
de 4.00

(Es decir que la organizacién estad respondiendo excelentemente a las
amenazas y oportunidades existentes)

El total ponderado mas bajo es 1.00

(Es decir que la organizacion no esta aprovechando las oportunidades, ni
evitando las amenazas)

El valor ponderado promedio es 2.5
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Cuadro Nro. 1

UN EJEMPLO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR

EXTERNO
FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR CLASIFICACION VALOR
PONDERADO
OPORTUNIDADES
1.
2
3
4,
5.
DEBILIDADES
1.
2
3.
4,
5.
TOTAL

Fuente: Fred. Conceptos de la Administracion Estratégica. 2012
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFI)

La Matriz de evaluacion de factores externos esta herramienta permite
resumir y evaluar las debilidades y fortalezas determinadas en un analisis
interno de la empresa. El resultado que se conozca al realizar la Matriz
permitira conocer si la empresa posee una posicion interna sélida o si es

esta es internamente débil.

Proceso para la elaboracién de la Matriz EFI
Luego de haber determinado las Fortalezas y las Debilidades procedemos

a realizar lo siguiente:
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1. Procedemos a enlistar a cada uno de los factores, primero se debe
registrar las fortalezas y luego las debilidades, considerando que
no sean menores a diez ni mayores a veinte factores.

2. Se debe asignar un peso relativo a cada uno de los factores en
donde 0.0 no es importante a 1.0 considerado muy importante. La
suma de todos los pesos determinados debe dar como resultado
total 1.00.

3. Luego se debe fijar una calificacién entre 1 a 4, indicando si el
factor es una debilidad mayor = 1, una debilidad menor = 2, una
fuerza menor =3 y una fuerza mayor = 4.

4. A continuacién multiplicar el peso de cada factor con la calificacion
asignada para obtener la calificacion ponderada

5. Sume todas las calificaciones ponderadas para obtener el valor
total de la ponderacion.

El valor ponderado promedio es 2.5, el total ponderado por debajo de 2.5
determina o indica que la organizacién es débil internamente, y si se
encuentra por encima de 2.5 determina o indica que la organizacion tiene

una posicion internamente fuerte.



Cuadro Nro. 2

UN EJEMPLO DE LA MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR

INTERNO
FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR CLASIFICACION VALOR
PONDERADO
FORTALEZAS
L.
2.
3.
4,
5.
AMENAZAS
L.
2.
3.
4,
5.
TOTAL

Fuente: Fred. Conceptos de la Administracion Estratégica. 2012
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana.

Grafico 1

CINCO FUERZAS DE PORTER

Amenaza de ingreso
de productos
sustitutivos

|

Poder de negociacion

Poder de negociacion Rivalidad entre
de los consumidores

de los proveedores empresas competidoras

|

Amenaza de entrada de
nuevos competidores

Fuente: Fred. Conceptos de Administracidn Estratégica. 2012
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Rivalidad entre empresas competidoras

La rivalidad entre empresas competidoras es por lo general la mas
poderosa de las cinco fuerzas competitivas. Las estrategias que sigue una
empresa tienen éxito sélo en la medida que proporcione una ventaja
competitiva sobre las estrategias que aplican las empresas rivales. Los
cambios en la estrategia de una empresa se enfrentan por medio de
acciones contrarias, como la reduccién de precios, el mejoramiento de la
calidad, la adicibn de caracteristicas, la entrega de servicios, la

prolongacion de las garantias y el aumento de la publicidad.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Siempre que empresas nuevas ingresan con facilidad a una industria en
particular, la intensidad de la competencia entre las empresas aumenta;
sin embargo, entre las barreras de ingreso estan la necesidad de lograr
economias de escala con rapidez, la necesidad de obtener conocimiento
especializado y tecnologia, la falta de experiencia, la lealtad firme de los
clientes, las fuertes preferencias de marca, el requerimiento de un gran
capital, la falta de canales de distribucion adecuados, las politicas
reguladoras gubernamentales, los aranceles, la falta de acceso a materias
primas, la posesion de patentes, las ubicaciones poco atractivas, los

ataques de empresas arraigadas y la saturacion potencial del mercado.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos
En muchas industrias, las empresas compiten de cerca con los

fabricantes de productos sustitutos de otras industrias. La presencia de
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productos sustitutos coloca un tope en el precio que se cobra antes de

gue los consumidores cambien a un producto sustituto.

Las presiones competitivas que surgen de los productos sustitutos
aumentan conforme el precio relativo de estos productos declina y
conforme el costo por el cambio de clientes se reduce.

La fortaleza competitiva de los productos sustitutos se mide mejor por los
avances que éstos obtienen en la participacion en el mercado, asi como
por los planes que tienen las empresas para aumentar su capacidad y

penetracion en el mercado.

Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores afecta la intensidad de la
competencia en una industria, sobre todo cuando existen muchos
proveedores, cuando soOlo hay algunas materias primas sustitutas
adecuadas o cuando el costo de cambiar las materias primas es
demasiado alto. Tanto los proveedores como los productores deben
ayudarse mutuamente con precios razonables, mejor calidad, desarrollo
de nuevos servicios, entregas a tiempo y costos de inventario reducidos

para mejorar la rentabilidad a largo plazo en beneficios de todos.

Poder de negociacion de los consumidores
Cuando los clientes estan concentrados en un lugar, son muchos o
compran por volumen, su poder de negociacion representa una fuerza

importante que afecta la intensidad de la competencia en una industria.
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Las empresas rivales ofrecen garantias prolongadas o servicios
especiales para ganar la lealtad de los clientes, siempre y cuando el
poder de negociacion de los consumidores sea significativo.

El poder de negociacion de los consumidores es también mayor cuando
los productos que se adquieren son estandar o poco diferenciados.
Cuando esto ocurre, los consumidores negocian precio de venta,
cobertura de la garantia y paquetes adicionales en mayor grado. (Fred,

2012, p.101).

ANALISIS FODA

“FODA es un acronimo que se usa para describir las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas especificas que son los factores
estratégicos de una empresa determinada” (Wheelen y Hunger 2013,

p.17).

Ademas nos ayudara a desvelar los factores clave del éxito, y nos
permitird seleccionar aquellas estrategias corporativas que, aprovechando
las oportunidades que nos brinda el entorno y obviando sus amenazas,

nos permitan alcanzar los objetivos propuestos de forma mas eficaz.

v' Oportunidades son aquellos factores externos a la propia empresa
(es decir no, controlables), que favorecen o pueden favorecer el
cumplimiento de las metas y objetivos que nos propongamos. Por
l6gica, consideramos como amenazas aquellos factores externos a
la empresa que perjudican o pueden perjudicar el cumplimiento de

esas mismas metas y objetivos trazados.
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v" Fortalezas (o puntos fuertes) son los factores internos propios de
la empresa que favorecen o pueden favorecer el cumplimiento de
nuestros objetivos. Por el contrario, consideramos como

debilidades (o puntos débiles) los factores internos que perjudican

0 pueden perjudicar el cumplimiento de nuestros objetivos.

Grafico 2

INTERRRELACION ENTRE LAS DOS PRIMERAS ETAPAS DEL

PLAN ESTRATEGICO

Andlisis de la Factores Clave de OPORTUNIDADES AMENAZAS
situacion externa: éxito:
ENTORNO OPORTUNIDADES
Y AMENAZAS
Anélisis de la Perfil de la
situacion interna: empresa:
EMPRESA —1 PUNTOS FUERTES Y
PUNTOS DEBILES PUNTOS FUERTES PUNTOS
DEBILES

Fuente: José Maria Sainz de Vicuia Ancin. El plan estratégico en la practica.2012
Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana.

v Fortalezas los factores internos propios de la empresa que pueden

favorecer el cumplimiento de los objetivos marcados.

v' Debilidades los factores internos propios de la empresa que

pueden perjudicar el cumplimiento de los objetivos marcados, y que

se trata tanto de algo que tenemos, como de la ausencia o carencia

de algo.
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Oportunidades y amenazas externas

Las oportunidades y las amenazas externas se refieren a las tendencias y
sucesos econOmicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales,
politicos, legales, gubernamentales, tecnolégicos y competitivos que
pudieran beneficiar o dafar en forma significativa a una empresa en el
futuro. Las oportunidades y las amenazas estan mas alla del control de
una empresa, de ahi el término externo.

Fortalezas y debilidades internas

Las fortalezas y las debilidades internas son las actividades que la
empresa puede controlar y cuyo desempefio se califica como excelente o
deficiente. Surgen en las actividades de direccion, mercadotecnia,
finanzas, contabilidad, produccion, operaciones, investigacion vy
desarrollo, y manejo de sistemas de informacion de una empresa. La
identificacion y evaluacién de las fortalezas y debilidades en las areas
funcionales de una empresa es una actividad estratégica basica. Las
empresas intentan seguir estrategias que aprovechen las fortalezas
internas y eliminen las debilidades internas (Fred, 2012, p. 11).

LA MATRIZ DE LAS AMENAZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
FORTALEZAS (FODA)

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas
(FODA) es una herramienta de ajuste importante que ayuda a los
gerentes a crear cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y
oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO),
estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y

amenazas (DA). El ajuste de los factores externos e internos es la parte
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mas dificil de desarrollar en una matriz FODA y requiere un criterio
acertado (ademas de que no existe uno mejor).

Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para
aprovechar las oportunidades externas. A todos los gerentes les gustaria
que sus empresas tuvieran la oportunidad de utilizar las fortalezas
internas para aprovechar las tendencias y los acontecimientos externos.
Las empresas siguen por lo general estrategias DO, FA o DA para
colocarse en una situacién en la que tengan la posibilidad de aplicar
estrategias FO. Cuando una empresa posee debilidades importantes,
lucha para vencerlas y convertirlas en fortalezas;, cuando enfrenta
amenazas serias, trata de evitarlas para concentrarse en las
oportunidades.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debilidades internas
al aprovechar las oportunidades externas. Existen en ocasiones
oportunidades externas clave, pero una empresa posee debilidades
internas que le impiden aprovechar esas oportunidades

Las estrategias FA usan las fortalezas de una empresa para evitar o
reducir el impacto de las amenazas externas. Esto no significa que una
empresa sOlida deba enfrentar siempre las amenazas del ambiente
externo.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como propdsito
reducir las debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una
empresa que se enfrenta con muchas amenazas externas y debilidades

internas podria estar en una posicion precaria. De hecho, una empresa en
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esta situacion tendria que luchar por su supervivencia, fusionarse, reducir

sus gastos, declararse en bancarrota o elegir la liquidacion.

Cuadro Nro. 3

MATRIZ DE ALTO IMPACTO

Fortalezas: F Debilidades: D
1. 1.
2. 2.
3. 3.
4. 4.
Dejar siempre en blanco | 5. Lista de Fortalezas 5. Lista de Debilidades
6. 6.
7. 7.
8. 8.
9. 9.
10. 10.
Oportunidades: O Estrategias FO Estrategias Do
1. 1. 1.
2. 2. 2.
3. 3. 3.
4. 4. Utilizar las fortalezas para | 4. Superar las
5. Lista de Oportunidades 5. aprovechar las debilidades
6. oportunidades 5. al aprovechar las
7. 6. oportunidades
8. 7. 6.
9. 8. 7.
10. 9. 8.
10. 9.
10.
Amenazas: A Estrategias Fa Estrategias Da
1. 1. 1.
2. 2. 2.
3. 3. 3.
4. 4. Utilizar las fortalezas 4. Reducir al minimo las
5. Lista de Amenazas 5. para evitar las amenazas | debilidades
6. 6. 5. y evitar las amenazas
7. 7. 6.
8. 8. 7.
9. 9. 8.
10. 10. 9.
10.

Fuente: Fred. Conceptos de la Administracidn Estratégica. 2012
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

La formulacién de la estrategia es el desarrollo de planes a largo plazo

para administrar de manera eficaz las oportunidades y amenazas del

entorno con base en las fortalezas y debilidades empresariales (FODA).

Incluye la definicion de la misidbn empresarial, la descripcion de los

objetivos alcanzables, el desarrollo de estrategias y el establecimiento de

directrices de politicas. (Wheelen y Hunger, 2013, p.18).
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FORMULACION DE LA ESTRATEGIA
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Disefio de la cultura
de la organizacién

Disefio de controles
de la organizacién

Fuente: Charles W.L. y Gareth R. Jones. Administracion Estratégica. 2011

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

DESARROLLO DE UNA VISION ESTRATEGICA

Las opiniones y conclusiones de la alta administracion sobre el rumbo de

la  compafiia en

largo vy

sobre

la mezcla

de

producto/mercado/cliente/tecnologia que parezca Optima para el futuro
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constituye la vision estratégica de la empresa. Esta vision define las
aspiraciones de los directivos para la empresa mediante una panoramica
del “lugar a donde vamos” y razones convincentes por las cuales es
sensato para el negocio. Asi, una visidn estratégica encamina a una
organizacion en rumbo particular, proyectandola por él en preparacion del
porvenir al comprometerse a seguirlo. Una vision estratégica articulada
con claridad comunica las aspiraciones de la directiva a todos los
interesados y contribuye a canalizar la energia del personal en una

direccién comun. (Peteraf y Strickland, 2012, p.22).

DEFINICION DE MISION
“La Misién es una declaracion escrita en la que se concreta la razéon de

ser o0 proposito de una organizacion” (Sainz, 2012, p. 140).

“La mision de una empresa es el fundamento de prioridades, estrategias,
planes y tareas; es el punto de partida para el disefio de trabajos de
gerencia y, sobre todo, para el disefio de estructuras de direccién.” (Fred,

2012, p. 59).

FORMULACION DE UNA DECLARACION DE MISION

Una declaracién de misién describe el propésito y el negocio actual de
una empresa: “quienes somos, qué hacemos y por quée estamos aqui”.
Las declaraciones de mision en los informes anuales o los sitios web de
las empresas suelen ser muy breves; algunas comunican mejor que otras

lo sustancial de la empresa. (Peteraf y Strickland, 2012, p.26).
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VALORES CORPORATIVOS

Los valores son los ideales y principios colectivos que guian las
reflexiones y las actuaciones de un individuo (por ejemplo, la lealtad a la
propia familia. Son los ejes de conducta de la empresa y estan
intimamente relacionados con los propositos de la misma. Respondiendo

la pregunta: ¢ En qué creemos?

Aunque los valores constituyen lo que lo empleados piensan que deben
ser las cosas en la empresa, dado que los valores definen el caracter de
una empresa y que describen aquellos que la empresa representa, suelen
estar definidos como parte del conjunto de proposiciones que constituyen
su identidad corporativa - aunque vayan incluidos en la declaracion de la

mision. (Sainz, 2012, p. 142).

VINCULAR LA VISION Y LA MISION A LOS VALORES DE LA

COMPANIA

Los valores de una compaifia (algunas veces llamados valores
esenciales) son las creencias, caracteristicas y normas conductuales que
la administracion determiné que deben guiar un cumplimiento de su vision
y mision. Los valores se relacionan con un trato justo, integridad,
conducta, ética, sentido innovador, trabajo en equipo, calidad suprema,
servicio superior al cliente, responsabilidad social y ciudadania

comunitaria, entre otros aspectos. (Peteraf y Strickland, 2012, p.27).
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ELEMENTOS DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos hacen referencia a los propdsitos generales
gue plantea una organizacidon empresarial y que se pretende alcanzar
a largo plazo.

La finalidad de los objetivos estratégicos es ofrecer directrices o pautas de
actuacion encaminadas a la mejorar de la actividad y el rendimiento de
una organizacion.

Este tipo de objetivos determinan la linea de accion, la estrategiay los

medios necesarios para alcanzar cumplir la misién respetando la vision

establecida.

e Problema
Situacion, o una cuestion a la cual se necesita buscar una solucion
e Estrategia

Las estrategias permiten tomar las decisiones para determinar los cursos
de accién que llevan consigo compromisos de énfasis y recursos con el fin

de que la organizacion cumpla su mision.*

e Téactica

La tactica es el método que se va a emplear para cumplir el objetivo
teniendo en cuenta determinadas circunstancias y que nos va a acercar a
alcanzar las metas, hacen referencia a las acciones especificas

necesarias para ello, las tacticas estan orientadas a medio y corto plazo®

¢ Politicas

* Recuperado de http://definicion.de/estrategia/
> Recuperado de http://definicion.de/tactica/


http://www.significados.com/estrategia/
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Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que

se repite una y otra vez dentro de una organizacion.®
* Meta

Expresa el nivel de desempefio a alcanzar. Especifica un desempefio

medible.’
e Actividades

Son las acciones concretadas e importantes que van hacer realizadas por
parte del equipo u organizacion encargada de la planificacion, las cuales

contribuiran a los resultados o metas propuestas.®
* Responsable

Personas que se encargard o sera responsable de cada actividad a
cumplirse, tiene a su cargo la direcciéon y control del trabajo dentro de la

empresa.®
* Presupuesto

Es la asignacion o célculo anticipado de valores a cada una de las
actividades a realizarse, implica tomar en cuenta los costos y las unidades

requeridos para lograr los objetivos.*°

6 Recuperado de http://definicion.de/politica/

7 Recuperado de http://www.significados.com/meta/

® Recuperado de http://www.definicion.org/actividad

° Recuperado de http://www.wordreference.com/definicion/responsable
1% Recuperado de http://definicion.de/presupuesto/


http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml

e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES

Para el desarrollo del trabajo de tesis se utilizo los siguientes materiales:

Material de oficina

v Hojas de papel boom formato A4
v Impresiones

v' Copias

v Borrador

v' Carpetas

v' Portaminas

v Esferograficos

v Flash memory

v Calculadora

v" Internet

Equipos
v’ Portatil
Impresora
Céamara Filmadora
Hojas de papel boom formato A4
Impresiones

Copias

AN N N N NN

Celular

Materiales bibliograficos

v' Libros

v" Diccionarios
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Métodos

Método Inductivo: Es un método que permite la obtencién de
conclusiones generales a partir de sucesos particulares, para lo cual se
debe realizar lo siguiente: la observacion, la clasificacion de cada uno de
los sucesos y el estudio de los mismos para poder determinar una

conclusién general. (Es un método que va de lo particular a lo general)

Este método se lo utilizé en la elaboracion del Diagndstico Situacional de
la empresa, ya que se observo y analizé el entorno de la misma, que
permiti6 determinar cuales son los problemas que se presentan

actualmente.

Método Deductivo: Este método permite que las conclusiones se
obtengan a partir de la informacién general obtenida, es decir deducir o
razonar esta informacion para llegar a diferentes conclusiones. (Este

método va de lo general a lo particular)

Permitié deducir cuales son las fortalezas y las debilidades de la empresa,
basandose en un andlisis general de la misma es decir va de lo general a

lo particular.

Método Analitico: Hace énfasis en el andlisis, descomposicién e

interpretacion de cada una de sus partes para poder obtener un resultado.

Este método se lo utilizé para analizar e interpretar a cada uno de los
factores que rodea a la empresa y poder determinar cuales son las

oportunidades y amenazas de la misma.
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Método Sintético: Es un procedimiento que tiene como meta minimizar,
0 sintetizar informacién para que esta sea transmitida de forma mas

concreta. (Es decir va de lo abstracto a lo concreto)

Mediante este método se realizé las conclusiones y recomendaciones que
permitiran al duefio de la empresa saber cuales son las soluciones que

puede tomar en cuenta para mejorar la situacion de la misma.

TECNICAS

Observacion: Es un procedimiento que implica la visualizacion, es

aplicada para poder obtener informacion del objeto que se desea estudiar.

Utilicé esta técnica para poder obtener informacion acerca de la empresa,
observando podemos visualizar cuéles son los movimientos y actividades
gue se realizan internamente y externamente y que son de mucha ayuda

para dar un diagnadstico.

Entrevista: Es una técnica que permite establecer una conversacién oral
con una persona que esta empapada de la informacién que se requiere,

interviene el entrevistador y el entrevistado.

Esta técnica se la destind a la Sefiora duefia de la empresa, quien
respondera a las inquietudes y preguntas que son necesarias para poder
conocer acerca de la organizacion, administracion y los problemas que se

presentan en la empresa.

Encuestas: Técnica que permita la recoleccién de informacion mediante
la impresion de un cuestionario que contiene preguntas formuladas en

cuanto a la informacién que se desea recabar.
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Esta técnica se la aplicé a los 20 empleados y a 400 clientes, tamafio de
muestra de los 10.510 clientes que posee la empresa, numero
determinado mediante férmula. Los cuestionarios aplicados fueron de
mucha ayuda ya que determinaron cuales son los factores que generan
problemas en la empresa y cuales son las fuerzas que posee la empresa

para asi poder entablar el diagnostico de la misma.

A continuacion tenemos el numero de empleados que trabajan en esta

empresa.
GRAFICO 7
Noémina del personal de la Empresa “Pavi Pollo”

Nro. Nombre Apellido

1. Laura Maribel Azuero Saritama
2. Luis Alfonso Azuero Saritama
3. Nancy Cabrera Cabrera
4. Oscar Fernando Cordova Calero

5. Estelita Gayoso Cérdova
6. Sonia Beatriz Guaman Rivera

7. Sonia Mariela Pinta Pinta

8. Yadira Magali Salazar Avila

9. Diego Yaguache Chace
10. Eduardo Enrique Yaguana Elizalde
11. Willan Vicente Benavidez Encalada
12. Marco Cabrera Medina
13. Veronica Lucrecia Cordova Azuero
14. Luz Inés Maza Guaman

15. Olga del Rosario Pineda Pineda

16. Rita Maria Puglla Zumba

17. Marcia Saraguro Pacheco
18. Carla Romina Rojas Rodriguez
19. Luis Enrique Rios Paucar

20. Martha Liseth Romero Quishpe

Fuente: Empresa “Pavi Pollo”
Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana




Actualmente en la empresa “Pavi Pollo” existen 10,510 clientes que visitan

anualmente a la misma.

Para lo cual determinara el tamafio de la muestra se realiza la siguiente

formula:

_ N
n—1+ e2x N

10.510

"= 1+ ((0.05)2 * 10.510)

. 10.510
1+ (0.0025 % 10.510)

10.510

"= 1126275

_10.093.804
~ 27.275

n = 399.63

Doénde:
n = nidmero de encuestas
N = tamafio de la poblacion.

K= Correccion de error (2)

e = Margen de error (5%)
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f. RESULTADOS

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Antecedentes

El Restaurante “Pavi Pollo” es una empresa que se dedica a prestar el
servicio de alimentacién, especificamente a ofrecer Pollo a la Brasa, se
encuentra ubicado en la Ciudad de Loja, en la Parroquia de San
Sebastian, calles 18 de Noviembre y Mercadillo. Este restaurante inicio
sus actividades en el afio 1983 es decir hace 33 afos, cuando comenzo a
operar en la Ciudad, el medio externo era muy diferente a la actual ya que
existia una poblacion pequefia, ademas de que no habia competencia
alguna, debido a esto y a la perseverancia de la persona que la creo, de

poco a poco comenzo a posicionarse en el mercado.

Al pasar de los afios y progresivamente fue aumentado su nivel de
ventas, y su acogida por parte de la Ciudadania, llegando asi a ser

reconocida en la Ciudad de Loja y alcanzando los resultados esperados.

Sus 33 afios de experiencia han hecho que la empresa pueda
mantenerse en el mercado aunque no como antes, sus clientes fijos
permiten que la misma se encuentre prestando este servicio, pese a las
dificultades que se presentan en la economia y al aumento acelerado de
nuevos competidores que prestan el mismo servicio y exactamente el

mismo Mend.

La empresa “Pavi Pollo” deleita el paladar de cada uno de los clientes

ofreciéndoles Pollo a la Brasa, un alimento saludable bajo grasa (bajo en



57

carbohidratos), pues esta es escurrida en su proceso de coccion o asado,
su sazonado propio de la casa proporciona un exquisito y exclusivo sabor
que lo diferencia de los demas, en cuanto a niveles nutricionales la carne
pollo tiene un alto contenido en proteinas ademas es fuente de hierro y
fosforo, por ende el servicio de alimentacion que presta esta restaurante

ayuda a que las personas se alimenten de manera saludable.

“Pavi Pollo” es uno de los restaurantes mas antiguos de la Ciudad de
Loja, su creacidn y organizacion la realizo la Sra. Hortensia Coronel quien
dedico parte de su vida a esta empresa, su esfuerzo y sacrificio ayudo
mucho a gue este sea reconocido en la Ciudad de Loja y cumpla con los
resultados esperados; su administracion y organizacion fue ,realizada
empiricamente pese a esto la misma logra posicionarse en el mercado,
cabe recalcar que esta administraciéon no fue errénea pues llevo a la
misma al éxito, sin embargo la misma podria surgir mas si esta es
administrada en base a conocimientos técnicos y tedricos que podrian

ayudar a sobreponerse frente a las situaciones del medio externo.

Luego de haber realizado un minucioso analisis internos podemos
concluir que la empresa no cuenta con la Mision, Vision, Valores
Institucionales, Organigrama estructural al igual que tampoco con un
Manual de Funciones, ademas en la empresa tampoco se ha establecido
estrategias, objetivos o metas a cumplir debido a que la administracion se
la ha realizado de forma empirica puesto que la persona encargada de la
administrador no se encuentra capacitado en cuanto a realizar una

correcta organizacion.
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Nro. Nombre Apellido

1. Laura Maribel Azuero Saritama
2. Luis Alfonso Azuero Saritama
3. Nancy Cabrera Cabrera
4. Oscar Fernando Cordova Calero
5. Estelita Gayoso Coérdova
6. Sonia Beatriz Guaman Rivera
7. Sonia Mariela Pinta Pinta

8. Yadira Magali Salazar Avila

9. Diego Yaguache Chace
10. Eduardo Enrique Yaguana Elizalde
11. Willan Vicente Benavidez Encalada
12. Marco Cabrera Medina
13. Veronica Lucrecia Cordova Azuero
14, Luz Inés Maza Guaman
15. Olga del Rosario Pineda Pineda
16. Rita Maria Puglla Zumba
17. Marcia Saraguro Pacheco
18. Carla Romina Rojas Rodriguez
19. Luis Enrique Rios Paucar

20. Martha Liseth Romero Quishpe

Fuente: Empresa “Pavi Pollo”
Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Software

El programa informatico utilizado en la empresa Pavi Pollo para efectuar
el proceso de facturacibn es el Visual Fax, que permite emitir
comprobantes de venta con facilidad, almacenando ahi informacién sobre

cada uno de los clientes.
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Reglamento Interno

La empresa Pavi Pollo posee un reglamento interno aprobado por el

Ministerio de Relaciones Laborales. ( ver anexo 6)

ANALISIS EXTERNO

En la actualidad realizar un estudio y analisis del medio externo es de
mucha importancia debido a que aspectos como la tasa de desempleo,
pobreza, tasas de interés, etc., podria ocasionar problemas o cambios
gue pueden afectar directamente o indirectamente a las actividades de la
empresa “Pavi Pollo” es por ello que el administrador no debe descuidarse
para asi poder prepararse y adaptarse ante oportunidades o dificultades

gue emita el medio externo.
FACTOR ECONOMICO

El Factor econémico hace referencia a indicadores macroeconémicos que
pueden afectar o beneficiar el desarrollo de las empresas, es por ello que
la misma debe estar alerta a las misma para evitar caer frente a
situaciones o aprovechar las oportunidades que pueden presentarse ya
que cualquiera que sea la situacion la empresa debe seguir satisfaciendo
las necesidades de la personas y debera tomar las mejores decisiones

para poder mantenerse en el mercado.

Entre las variables que pueden afectar o ayudar a la empresa tenemos la

tasa de interés, la inflacion, el PIB, balanza comercial.
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Tasa de interés

Es el porcentaje que un inversionista debe recibir en un tiempo
determinado por prestar o dar una cantidad de dinero al deudor quien

debe pagar este porcentaje por haber usado su dinero.

La tasa activa referencial estipulada o dada por el Banco Central del
Ecuador es de 8.78% emita en el mes de septiembre!, referencia que
tienen las entidades bancarias, cabe recalcar que esta cifra ha disminuido
ya que en el afio 2015 la tasa de interés hasta el mes de Diciembre cerr
con un 9.12% lo cual representa un beneficio para las personas que
adquieren préstamos o estdn queriendo acceder a créditos para

invertirlos.

Hoy en dia existe una serie de entidades bancarias que estan dispuestas
a otorgar créditos ya sean hipotecarios, de consumo, prendarios entre
otros con tasas de interés que varian y que parten de lo que otorga el

Banco Central del Ecuador.
ANALISIS

Analizando la tasa de interés podemos determinar que este indicador
representa una Oportunidad debido a que esta ha disminuido en
comparacién al afio anterior y por ende la empresa podria acceder a un
crédito con una tasa de interés comoda y asi poder invertir en planes de
mejoramiento, cabe recalcar que la disminucion de la tasa de interés es

debido a que las personas hoy en dia no desean adquirir ninguna deuda

" Recuperado de:
https://contenido.bce.fin.ec/docs.php?path=/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasaslInter
es/Indice.htm
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con ninguna entidad financiera ya que existen muchas personas
desempleadas con problemas econdémicos que impiden que tengan

liquides para adquirir un préstamo.

Las entidades bancarias a las que se puede acceder a créditos son Banco
del Pichincha, Banco del Austro, Banco de Loja, Banco de Guayaquil,

Banco Bolivariano, Produbanco, Banco Pacifico.

Inflacion

La inflacion permite conocer acerca de la variacion de los precios de
productos o servicios debido a la variabilidad que existe entre la oferta y la
demanda, en el siguiente cuadro comparativo podremos observar y

comparar la inflacibn mensual del 2015 y 2016.

Cuadro Nro. 7 INFLACION 2015-2016

ANO 2015 ANO 2016
Mes | indice | Inflacion | Inflacion | Inflacion | | Mes | indice | Inflacién | Inflacién | Inflaci
mensual | anual Acumula Mensual | anual on

- s
Enero | 101.24 | 0.59% | 3.53% | 0.59% Erero | 10437 031% 3.09% 1 0.31%
Febre | 101.86 | 0.61% | 4.05% | 1.21% Febre | 10451 014% >60% | 0.45%
Marz | 10228 | 0.41% | 3.76% | 1.63% Marzo | 104.65 0.14% 532% | 0.58%
Abril 103.14 0.84% 4.32% 2.48% Abril 104.97 0.31% 1.78% 0.89%
Mayo | 103.32 | 0.18% | 4.55% | 2.66% Mayo | 105.01 0.03% 1.63% | 0.92%
Junio | 103.74 | 0.41% | 4.87% | 3.08% Junio | 105.38 0.36% 1.59% | 1.29%

Fuente: INEC

Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana.

La inflacion mensual del afio 2015 en el mismo periodo es mas alta en

comparacion a la inflacion del afio 2016 es decir existe una disminucion
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de la inflacion en lo que va del afo, los productos no han variado en su
precio tanto como en el afio anterior, pero en también podemos observar
en el cuadro Nro. 7 que en el mes de Junio del 2016 existe una
incrementacion de un 34% en la inflacibn mensual en comparacion al mes

de Mayo.
ANALISIS

Después de haber analizado este indicador podemos concluir que este
representa una Amenaza para la empresa ya que la tasa de inflacién ha
tenido una variacién es decir han aumentado con un 32% mas en el mes
de Junio en comparaciéon al mes de Mayo, esto significa que el precio de
los productos y servicios se han elevado representando un riesgo ya que
estos pueden afectar en costo del Menu, es decir si aumenta el valor del
pollo, verduras, arroz, papa, platano la empresa se encontrara en una
situaciéon desfavorable ya que las ganancias disminuirian en gran

porcentaje.
Producto Interno Bruto

Considera el valor total de los bienes y servicios producidos en la

economia de un pais en un periodo determinado
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Grafico Nro. 4 Evaluacién Trimestral del PIB 2007-2016

Evolucion trimestral del producto interno bruto (PIB) a precios constantes

tasa de crecimient qundo trimestre de 2(

04 04 08 07

Geiicn 11 THLEGRAIO) @ Fueste:

Fuente: Banco Central del Ecuador

El Banco Central del Ecuador public6 esta evaluacién en donde se
informa que desde el ultimo trimestre del afio 2015 hubo ya una reduccion
del 1.9%, como podemos ver en la gréfica, en el afio 2016 se continua
con la reduccion llegando asi a una disminucion de hasta el -3%, esta es
la mayor contraccion que ha presentado el Ecuador desde el afio 2007,
cabe recalcar que en afos anteriores, el PIB crecié en consideracion
debido a la actividad del petroleo, ya que el barril llego a costar en el 2011

alrededor de 110 dolares beneficiando asi la economia del Ecuador.
Andlisis

Este indicador representa una Amenaza para la empresa debido a que la
actividad econdémica del Pais se encuentra por debajo de los valores, es

decir al momento tiene un valor negativo, indicando de esta forma que

existe una desaceleracion productiva g afecta directamente a la
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economia del Pais y por ende al de la poblacion representando una

disminucién en el poder adquisitivo.

Balanza Comercial

La balanza comercial es el registro de las importaciones y exportaciones
que realiza un pais durante un tiempo establecido, el saldo de balanza
comercial puede representar un déficit es decir un valor negativo referente
a cuando las importaciones es menor a las exportaciones, en cambio un
saldo superavit o positivo se presenta cuando las exportaciones son

mayores que las importaciones.

Balanza Comercial Petroleray No Petrolera

Enero-Julio 2013 Enero - Julio | Enero-Julio 2015 Enero - Julio
2014 2016

Bal. Comercial 4.771.7 4786.6 1.948.5 1.611.4
Petrolera
Bal. Comercial -5.640.7 -4164.4 3378.2 -647.6
No Petrolera
Bal. Comercial -869.0 622.2 -1429.6 963.8
Total

La balanza comercial actualmente presenta un saldo favorable es decir un
superdvit de 963.8, valor determinado de la balanza comercial petrolera y
la balanza comercial no petrolera, en comparacién con el afio 2015 en el
mismo periodo la balanza se encontraba con valor negativo de -1429.6,

debido a la caida del precio del barril de petrdleo.

La balanza comercial como es de conocimiento de todos, sobresale en

base a la exportacion de petroleo, pero como el precio del barril ha
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bajado, la balanza comercial se encuentra con un superavit pero con un

valor considerado bajo.

Analisis

Como podemos ver la economia del Pais esta atravesando por
situaciones complicadas que afectan directamente a cada uno de los
habitantes del Ecuador aunque estas han sido controladas de alguna
forma igual repercuten a la economia de cada habitante, hoy en dia el
valor del petr6leo aumentado pero no lo suficiente como para brindarle a

la economia bienestar, es por ello que esta no es considerada amenaza ni

oportunidad para la empresa en estudio.

FACTOR TECNOLOGICO

Hace referencia al desarrollo e innovacién de equipos, maquinaria,
productos entre otros que pueden ser Utiles para las empresas en cuanto
a seguridad y optimizacién de procesos productivos ya sea en calidad o
en tiempos. Las empresas que pueden ofrecer esta clase de maquinaria
en la Ciudad de Loja son Almacén Ocho Hermanos, en la Ciudad de Quito
existe una variedad de empresas dedicadas a vender esta clase de
maquinaria de cocina como Metdalicas Lozada Hnos., Indumagq, Coriat,
Tecnyndustrias, Industrias Metalicas Catermar, en cuanto a equipos de
seguridad las empresas que ofrecen eta clase de equipos son Bits

Seguridad Cia. Ltda., Hik visién.

En la actualidad la mayoria de empresas cuentan con un monitoreo

continuo que permite grabar a las personas que ingresan a las empresas,
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estas dan tanto al propietario y cliente un grado de confianza ya que estas
a la vez estan conectadas ya sea a la policia nacional o empresas

privadas que se encargas de cuidar a la misma.

Referente a los procesos productivos y a la empresa en estudio existe una
gama de cocinas, hornos, freidoras que se pueden adecuar a las
necesidades de la empresa y que implementandolas en la misma podrian
mejorar los procesos productivos como por ejemplo el tenedor inteligente,
refrigeradores inteligentes, hornos inteligentes, hornos a gas, lavavajillas
todos estos ayudan mejorar la calidad del producto y el tiemplo empleado

en cada proceso.

ANALISIS

Referente a la empresa la tecnologia hoy en dia ofrece una gama de
maquinas, en este caso incluir varias de estas ayudaria mucho en la
produccién del servicio como los hornos de gas en remplazo de los
hornos al carbon que disminuyen el tiempo en cuanto al asado
permitiendo asi aumentar la produccion de pollos, ademas estos no son
perjudiciales para la salud, ya que el carbon es considerado dafiino para
las personas que absorben el humo que emite, lo contrario y negativo de
este cambio de hornos es que el sabor del pollo cambia considerando que

el pollo asado al carb6n presenta un mejor sabor.

Otra implementacién importante es el lavavajillas que seria un apoyo y
ayuda para las personas que trabajan en cocina debido a que ellas
Ganicamente deberan ingresarian la vajilla y esta se lavaria sola, esta

maquina acorta el tiempo de lavado y el nUmero de personas que se
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necesitan para ello ademas garantiza que la vajilla se encuentre en
Optimas condiciones para volver hacer ocupada ya que la misma es
lavada con agua a temperatura alta que permite que quede desinfectada
para evitar la contaminacion entre personas, en cuanto a seguridad de la
empresa la implementacion de un kit de seguridad ayudaria a que
mediante las camaras de seguridad se podria dar vigilancia continua en la
parte externa e interna de la empresa. Considerando todos estos
beneficios que presenta el avance tecnoldgico este es considerado como

una Oportunidad para la empresa.

FACTORES POLITICO — LEGALES

Este factor hace hincapié a las leyes e ideologias que son expuestos por
las personas que se encuentran al poder de liderazgo, estas son
aplicadas y deben ser cumplidas para evitar inconvenientes, es de mucho
interés saber cuales son ya que estas pueden beneficiar o perjudicar a las

empresas.

LEY DEL CONSUMIDOR

El 11 de Octubre del 2011 se realizé la ultima modificacion de la ley del
consumidor en la que la Asamblea General realizo un andlisis completo
en cuanto a los derechos del consumidor para evitar que los mismos no
sean perjudicados al momento de adquirir el bien o servicio, esta ley se la
estableci6 para garantizar la salud, vida, seguridad en el consumo
satisfaciendo las necesidades del consumidor ademas de recibir

informacion veraz y real del mismo.
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Estos son unos de los derechos del consumidor que tienen relacién con la

empresa.

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida;

4. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

ANALISIS

Una vez realizado el andlisis correspondiente se ha determinado que la
misma representa para la empresa una Oportunidad ya que la misma
realizara sus actividades en base a Ley y por ende ofrecera al cliente un
servicio de alimentacién con un producto de calidad, haciéndole conocer
sobre el nivel nutricional que posee y los cuidados realizados en proceso
producto que protegen la vida, salud y seguridad en el consumo del

servicio de alimentacidon que presta la empresa.
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LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO

Esta ley hace referencia a las obligaciones que tiene una persona o

empresa al momento de realizar una actividad econdmica.

Como por ejemplo el impuesto a la renta en el que la persona natural o
juridica deber& pagar al estado un porcentaje de acuerdo a sus ingresos
gravados a los que se les restard las devoluciones, descuentos, costos,
gastos y deducciones, imputables a tales ingresos ademéas tenemos el
Impuesto al Valor Agregado IVA gue es una tasa que se calcula o se

determina sobre el consumo de bienes y servicios.

Por tal razon las empresas deben estar al tanto de la ley de régimen
tributario  constantemente  estén  actualizdndose para  evitar
inconvenientes, multas y sanciones que puedan presentar inconvenientes

en la produccion de un producto o servicios.

ANALISIS

Luego de haber analizado La Ley de Régimen Tributario especificamente
el Impuesto al valor agregado (IVA) he concluido que la misma influye en
la economia de la empresa negativamente y es considerada como una
Amenaza debido a que este valor recae sobre los costos del producto, y
por ende afectando o aumentando el precio o valor que paga el
consumidor, tomando en cuenta que a partir del mes de Junio se

incremento del 12% al 14%.
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FACTOR SOCIAL

Este factor analiza las actividades, actitudes que influyen en el medio en
el que desenvuelve la sociedad asi mismo hace hincapié en las
situaciones que pueden afectar a los seres humanos como la tasa de
desempleo y la pobreza que indican la circunstancias por las que

atraviesa la sociedad.

Tasa de desempleo

Una de las principales dificultades que puede presentar un Pais es el
incremento de la tasa de desempleo, este es el caso del Ecuador segun
reporte por parte del INEC indica que en el mes de Marzo del 2016 la tasa
de desempleo se incrementa a 5.7% dato que comparado con el mismo
periodo del afio anterior 2015 es superior ya que la tasa de desempleo
2015 se encontraba en 3.8%, con estas cifras podemos concluir que

existen menos fuentes de empleo.

ANALISIS

Luego de haber analisis las variaciones en cuanto a niveles de desempleo
hemos determinado que este presenta una Amenaza para la empresa ya
que las ventas tienden a disminuir debido a que las personas que han
guedado desempleados ya no tienen las mismas posibilidades de adquirir
el servicio de alimentacion y optan por preparar sus alimentos en casa
para tratar de economizar es por eso que si la tasa de desempleo sigue

aumentando perjudicara también a la Empresa “Pavi Pollo”
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Pobreza

Los indices de pobreza en el Ecuador segun han aumentado ya que
segun datos en el afio 2015 en el mismo mes existia un 24.12% de
pobreza multidimensional y en el aflo 2016 marzo existe un 25.4% es
decir un aumento del 2.48% que nos indica que la situacién econdémica de

algunas personas ha decaido.

En cuanto a pobreza extrema en el afio 2015 existia un 8.97% mientras
que en el aflo 2016 existe un 10,0%, estas cifras muestran que ha

aumentado la tasa de pobreza extrema.

ANALISIS

Analizando este indicador determinamos que este representa una
Amenaza debido a que la pobreza segun datos estadisticos haya
disminuido aun existen personas que no tienen posibilidades econémicas

para adquirir el servicio que ofrece la empresa.

Cultural

Este factor hace referencia a las costumbres, tradiciones, festividades y

gastronomia autentica del lugar.

La ciudad de Loja ofrece una variedad en comidas tipicas como el tamal,
las humitas, bocadillos, cecinas, el repe lojano, alverjas con guineo,
guimbolitos, cuy, gallina cuyada, caldo de gallina, chanfaina,
chicharrones, fritada, tortillas de gualo, sango de maiz, quesillo con miel,
roscones, todos estos deliciosos platillos atraen a mucha gente de otro

lugares debido a su inigualable sabor, estos tradicionales platos pueden
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encontrarlos en los restaurantes o en los mercados de la ciudad ya que

son parte de la gastronomia autentica y natal de la provincia misma

Las festividades en la ciudad de Loja también ayudan a que las personas
acudan y muevan el comercio como por ejemplo la Feria de Septiembre

que se realiza en la complejo ferial y mueve al miles de personas.

ANALISIS

Después de haber realizado un analisis completo en cuanto al Factor
cultural hemos determinado que este puede brindar a la empresa una
Oportunidad debido a la acogida que tiene la gastronomia autentica y

natal de la ciudad de Loja.

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Amenaza de entrada de nuevos competidores

En la actualidad la situacibn economica y falta de empleos son los
principales causas por las que las personas optan por crear
microempresas arriesgando un capital, esta situacion afecta directamente
a las empresas que ya se encuentran en el mercado ya que ingresan
posibles competidores con nuevas ideas, nuevos recursos y capacidades

que llamen la atencién del cliente.

Crear una empresa dedicada a prestar el servicio de alimentacién hoy en
dia no es dificultoso ni embarazoso debido a que con un capital de
aproximadamente 8.000 délares se puede adquirir los implementos
necesarios para abrir un Restaurante, los permisos que se necesitan

tampoco conllevan a extensos dias 0 meses para adquirirlos ya que se los
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puede realizar de una forma rapida, sin ningan inconveniente por tal razon
podemos ver que no existen barreras que impidan que nuevos

competidores ingresen al mercado.

ANALISIS

En este caso la empresa “Pavi Pollo” vive a diario con esta amenaza ya
que conforme transcurre el tiempo la cantidad de microempresas que
ingresan en el mercado son muchas debido a que no existen barreras
que impidan el ingreso de mas microempresas dedicados a la misma
actividad de la empresa en estudio y estas han hecho que dificulten
mantener el mismo nivel de ventas debido a que estas ingresan con
recursos nuevos y promociones que han hecho que el cliente obtén por el
producto de la competencia, luego de realizado el analisis esta fuerza es

considerada una Amenaza para la empresa.

La Rivalidad entre empresas competidores.

Las empresas que se encuentran en el mercado tendran que aprender a
sobrevivir frente a la competencia ya que esta puede implementar
cambios ya sea en el precio, promociones con el fin de competir con las
demas empresas y atraer al cliente. Tenemos que tener en cuenta que en
la Ciudad de Loja existen empresas que se encuentran bien posicionados
en el mercado tales son: Pollos Gusy, Pollos Sandi, KFC, Pollos Ricky,

Pollos Mago Rey.
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El Restaurante Pavi Pollo se encuentra también posicionado debido a los
33 afios de experiencia y estancia en el mercado se lo puede considerar

el segundo mejor posicionado en la Ciudad de Loja.

ANALISIS

La empresa en estudio tiene a su alrededor competidores ya posicionados
quienes hoy en dia buscan seguir surgiendo debido al aumento de
competidores que existe en la Ciudad es por ello que estos optan por
nuevas ideas, alternativas, bajos precios, promociones, publicidad
tratando de atraer al cliente, y seguir sobresaliendo en el mercado. Se la
considera a esta fuerza una Oportunidad para la empresa “Pavi Pollo” ya
que de estos podria la empresa ir determinando nuevas formas en cuanto
a innovaciéon e ideologia pudiendo asi establecer una constante
renovacion en cuanto a servicio y el producto permitiendo de esta manera
que la empresa vaya desarrollandose y superandose en medio del

mercado en el que se encuentra.

Poder de negociacion de los proveedores.

Este poder hace hincapié en las negociaciones que establece la empresa
con los proveedores ya que estos son los que abastecen de materia
prima, para ello se debe escoger minuciosamente a cada uno de ellos, en
la Ciudad de Loja en donde se encuentra la empresa en estudio existe
una variedad de proveedores que ofrecen la materia prima que utiliza el
Restaurante, estos son Fagi, Imelda de Jaramillo, Calva & Calva, Romar,
Multiplastic, Ruilova Cia. Ltda., Camel, todos estos proveedores ofrecen

crédito dependiendo del valor a entregarse sus créditos van desde los 7
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dias hasta los 30 dias, es por ello que el poder negociacion es esencial

para llevar con éxito la negociaciones con los proveedores.

ANALISIS

Luego de haber realizado un analisis se determind que esta fuerza es
considerada una Oportunidad para la empresa ya que la misma utiliza
materia prima accesible o facil de adquirirla, son productos de consumo
bésico por lo tanto adquirirlos no es una dificultad, actualmente existen
varios proveedores con los que se pueden establecer negociaciones
correctas teniendo en cuenta el valor o precio del producto,
responsabilidad en la entrega, accesibilidad a créditos y cumplimiento ya

que la empresa depende del abastecimiento correcto de la materia prima.

Poder de negociacién con los consumidores

El objetivo principal de esta fuerza es el de atraer al consumidor para
tenerlo como cliente, su grado de innovacién y atraccion sera primordial
es decir la clave es tratar de negociar con los clientes ya que de ellos
depende que la empresa prospere cierre. Cuando los clientes se
encuentran concentrados en un solo lugar es esencial tratar de atraerlos
hacia la compra debido al volumen que representan es decir existen
agrupaciones de personas en instituciones, cooperativas, escuelas,
colegios, gremios, empresas, que en fechas importantes o festividades
optan por adquirir el servicio de alimentacion para ello las empresas
dedicadas a prestar este servicio deben prestarle mucha atencion

ofreciendo una promociones, entrega a domicilio, precios comodos debido
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a que la cantidad en el pedido es una oportunidad para aumentar el nivel

de ventas.

ANALISIS

En este caso la empresa “Pavi Pollo” debido al reconocimiento por parte
de la Ciudadania puede acceder a negociar con consumidores
importantes como las cooperativas, colegios, escuelas, empresas, etc.,
entablando negociaciones en cuanto a precios, promociones, servicios
especiales que le permitan ganar la lealtad del cliente, es por ello que

esta fuerza es considerada una Oportunidad.

Amenaza de ingreso de productos sustitutivos

En el mercado una de las amenazas que cambian la situacion de cada
una de las empresas que estan dentro del mercado, es el ingreso de
nuevos productos sustitutivos ya que estos satisfacen la misma necesidad
del cliente pero con un producto o servicio diferente. Los productos
sustitutivos que se ofrecen en el mercado son las comidas rapidas como
las pizzas, hamburguesas, hot dog, sanduches, las cafeterias también
ofrecen tintos, té, aguas aromaticas, tamales, humas, empanadas, tortas,
espaguetis, creps, variedad en bebidas, jugos, ademas también tenemos
los Restaurantes que ofrecen desayunos, almuerzos, cenas, todos estos

son los considerados productos sustitutivos.

ANALISIS

La empresa “Pavi Pollo” se encuentra rodeada de empresas que prestan

servicio de alimentacion con un menu diferente pero que satisface la
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misma necesidad, esta fuerza se la considera una Oportunidad ya que la

empresa podria tomar en cuenta cuales son los productos o servicios que

tienen acogida por parte del cliente y con esto la empresa en estudia

podria implementar servicios o productos logrando asi atraer al cliente.

Después de haber realizado un analisis completo del medio externo que

le rodea a la empresa “Pavi Pollo” hemos determinado las siguientes

oportunidades y amenazas.

Oportunidades

1. Buena ubicacion

2. Gastronomia autentica y natal de la ciudad.

3. Disminuciébn de la tasa de interés activa que beneficia al
financiamiento de dinero implementarlo en mejoras para las
mismas.

4. Avance tecnolégico en cuanto a utensilios y maquinaria de cocina
ayuda a disminuir el tiempo empleado en el proceso productivo y a
mejorar la calidad del producto.

5. Establecer negociacion de preventa con grupo de clientes
importantes

6. Competencia y productos sustitutivos incita e impulsa a la
constante innovacion y al incremento nuevos servicios y productos.

7. Amplia variedad de proveedores

Amenazas

1. Incremento de la tasa de desempleo incide en la diminucién de
las ventas

Incremento del IVA

Ingreso de nuevos competidores

Aumento del indice de pobreza

Inflaciéon

o gk W

Disminucion del PIB



Cuadro Nro. 8

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

FACTORES FUENTE | PAG. ‘ PESO VALOR PONDERACION
Oportunidades
1.Buena ubicacion Factor social 68 0,09 4 0,36
2.Gastronomia autentica y natal de la ciudad. Factor cultural 69 0,08 3 0,24
3.Disminucién de la tasa de interés activa Factor Econdémico 62 0,06 3 0.18
4.Avance tecnoldgico en cuanto a utensilios y maquinaria Factor tecnolégico 63 0,09 4 0,36
para cocina
5.Establecer negociacién de preventa con grupos de cliente Fuerzas de Porter 73 0,07 4 0,28
importantes
6.Competencia incita e impulsa a la constante innovacion y al Fuerzas de Porter 71 0,05 3 0,15
incremento nuevos servicios y productos.
7.Amplia variedad de proveedores Fuerzas de Porter 72 0.07 3 0,21
Subtotal 0.51 1,78
Amenazas
1.Incremento de la tasa de desempleo Factor Social 68 0,07 0,14
2.Incremento del IVA Factor Politico 67 0.10 0,20
Legal
3. Ingreso de nuevos Anélisis Porter 70 0.09 1 0,09
competidores
4. Aumento del indice de Andlisis Social 69 0.07 2 0,14
pobreza
5. Inflacion Factor Econdmico 63 0.09 1 0.09
6. Disminucion del PIB Factor Econdmico 63 0.07 1 0.07
Subtotal 0.49 0.73
Total 1,00 2,51

Fuente: Analisis Externo
Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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ANALISIS

Luego de haber analizado y calificado a cada una de las oportunidades y
amenazas de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos obtuvimos
una ponderacion de 2,51 que indica que la Empresa “Pavi Pollo” se
encuentra por encima del punto de equilibrio que es de 2,50 lo que nos
indica que la misma estd aprovechando de manera leve a las

oportunidades y a las amenazas del medio externo.

En la empresa se determiné como principales oportunidades la ubicacion
la empresa ya que se sitia en un lugar donde el nUmero de personas que
pasan son muchas por tal razén tendr4 més acogida, ademas otro punto a
favor la acogida que tiene la gastronomia autentica y natal de la ciudad
que atrae a gente y por ende mejora el comercio, y ante todas estas
oportunidades la mas importante es el avance tecnoldgico ya que este
influye mucho en cuanto a mejorar el proceso productivo y a la vez la
calidad del producto debido a que la tecnologia ofrece una variedad de

maquinas que permiten reducir tiempos y mejorar la calidad.

En cuanto a las amenazas mas importantes tenemos el incremento del
IVA que afecta directamente a la empresa debido a que la misma asumié
el valor aumentado mas no incremento el valor del producto, también
tenemos el ingreso de nuevos competidores los cuales han ingresado al
mercado sin ningdn inconveniente y que representan una amenaza

debido a que disminuyen el nivel de ventas.
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ANALISIS INTERNO

El analisis interno se realizé con el fin de identificar las debilidades y las

fortalezas.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A CLIENTES

1. ¢Como define la calidad del servicio prestado por el Restaurante
“Pavi Pollo™?

Cuadro Nro. 9 Calidad del Servicio

ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %

Excelente 222 55.5%
Bueno 173 43.5%
Malo 5 1.25%
Total 400 100%

Gréafico Nro. 5

CALIDAD DEL SERVICIO

M Excelente MW Bueno M Malo

LEPLYS

Interpretacion

El 55.5% de las personas encuestadas estan conformes con la calidad del
servicio, mientras que el 43.5% dieron a conocer que la calidad del

servicio es buena, y por ultimo el 1.25% considera que la calidad del



servicio es mala puesto que no estan satisfechos con

presta la empresa.

2. ¢Por qué usted es cliente de “Pavi Pollo”

Cuadro Nro. 10 Clientela

81

el servicio que

Interpretacion

M Ubicacion

ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %
Producto que ofrece 212 53%
Atencion al cliente 150 37.5%
Ubicacion 38 9.5%
Total 400 100%
Grafico Nro. 6
CLIENTELA
M Producto que ofrece W Atencion al cliente

De las 400 encuestas realizadas a los clientes del Restaurante “Pavi

Pollo” el 53% opinan que son clientes del Restaurante por el producto que

ofrecen, mientras que el 37.5% indicaron que lo son por el servicio que

prestan y por ultimo el 9.5% consideran que son clientes debido a la

ubicacion del Restaurante ya que se encuentra muy cerca al lugar de

trabajo o al lugar donde viven.
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3. Como define usted la calidad del producto que le ofrece “Pavi

Pollo”

Cuadro Nro. 11 Calidad del Producto
ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %
Excelente 188 47 %
Buena 203 50,75%
Regular 9 2,25%
Mala 0 0%
Total 400 100%

Interpretacion

Gréafico Nro. 7

CALIDAD EL PRODUCTO

M Excelente MBuena MRegular mMala

El 50.75% respondieron que la calidad del producto es buena, el 47% en

cambio nos indicaron que la calidad del producto es excelente debido a

gue estan satisfechos con el sabor del pollo, por dltimo y en un porcentaje

muy pequefio el 2.25% consideran que la calidad de producto es regular

puesto que no estan conformes con la calidad del servicio.
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4. Como considera al valor del producto (pollo asado)

Cuadro Nro. 12 Valor del Producto

ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %
Econdmico 66 16.5%
Aceptable 208 52%
Costoso 126 31.5%
Total 400 100%

Gréafico Nro. 8

VALOR DEL PRODUCTO

W Econdmico M Aceptable mCostoso m

Interpretacion

Del total de las encuestas realizadas a los clientes del Restaurante “Pavi
Pollo” el 52% consideran que el valor del producto es aceptable, es decir
estan conformes con el valor, mientras que el 31.5% de las personas
encuestadas consideran que el valor es costoso debido a que hay
muchos Restaurantes ofrecen el mismo producto con un valor menor, y el
16.5 consideran que el valor es econémico pues hay empresas que

venden el producto en un valor mas alto que el del Restaurante.
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5. Considera que las instalaciones de “Pavi Pollo” brindan
comodidad al utilizar el servicio

Cuadro Nro. 13 Instalaciones

ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %
Si 237 59.25 %
No 163 40.75%
Total 400 100%

Gréafico Nro. 9

INSTALACIONES

HSi ENo m

Interpretacion

De las 400 encuestas realizadas a los denominados clientes un 99.55%
estan de acuerdo con las instalaciones del Restaurantes pues no se les
ha presentado ningun inconvenientes al momento de adquirir el producto,
sin embargo el 0.5% de los encuestados consideran que las instalaciones
no estan acorde a las necesidades de la empresa pues consideran que en
dias festivos es muy incomodo ingresar ya que las instalaciones son muy

pequenas.
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6. Como prefiere que sea la presentacion del producto

Cuadro Nro. 14 Presentacion del Producto

ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %
Envases de cartdn 153 38.25%
Fundas de plastico 101 25.25%
Bandejas de plastico 146 36.5%
Total 400 100%

Grafico Nro. 10

PRESENTACION DEL PRODUCTO

M Envases de carton M Fundas de plastico

M Bandejas de plastico

38.25%

Interpretacion

En las encuestas realizadas a los clientes obtuvimos dos respuestas con
resultado casi igual pues el 38.25% tuvieron mas afinidad por lo envases
de cartén y el 36.5% por los envases de plastico, mientras tanto el 25.25%

prefieren las fundas de plasticos.

7. ¢,Cree usted que se deberia implementar una variedad de menus
en base al pollo asado?
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Cuadro Nro. 15 Implementar variedad en el Menu

ALTERNATIVAS Nro. PERSONAS %

Si 381 95.25 %
No 19 4.75%
Total 400 100%

Grafico Nro. 11

IMPLEMENTAR VARIEDAD EN EL MENU

ESi ENo m

40.75%

59.25%

Interpretacion

De las encuestas realizadas a los clientes el 59.25% estan de acuerdo en
gue deberia implementar un variedad en el menu en base al pollo ya que
consideran que la variacion atraeria a que ellos vuelvan repetidas veces
pues ya no comerian lo mismo, y el 40.75% de encuestados prefiere que
Unicamente se ofrezca al cliente el pollo a la brasa pues creen que ese el

plato que mas les agrada y por el que regresan.



87

8. Se siente comodo con el horario de atencién establecido por el

Restaurante.

Cuadro Nro. 16 Horario de Atencion

ALTERNATIVA Nro. PERSONAS %
Envases de cartdn 153 38.25%
Fundas de plastico 101 25.25%
Bandejas de plastico 146 36.5%
Total 400 100%

Grafico Nro. 12

HORARIO DE ATENCION

Interpretacion

HSi ENo m

95.25%

De las 400 encuestas realizadas a los clientes el 95.25% estan de

acuerdo con el horario de atencién del Restaurante ya que este abarca

las horas de almuerzo y cena, el 4.75% no estan de acuerdo ya que ellos

prefieren y dando opciones de que el horario deberia ser desde las

7:00am hasta 11:00 pm abarcando también desayunos.

9. Ha recibido algun tipo de promocion por parte de “Pavi Pollo”

Cuadro Nro.17 Promociones

ALTERNATIVAS Nro. PERSONAS %

Si 56 14 %
No 344 86%
Total 400 100%
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Grafico Nro. 13

PROMOCION

ESi ENo m m

Interpretacion

El 86% de las personas encuestadas han indicado que no han recibido
nunca ninguna promocion por parte del Restaurante, mientras que
Unicamente el 14% han respondido que si han recibido promociones en

alguna compra realizada.

10. Porgue medios de comunicacion usted conoce las promociones de
“Pavi Pollo”

Cuadro Nro. 18 Medios de Comunicacion

ALTERNATIVAS Nro. PERSONAS %
Television 14 3.5%
Radio 109 27.25%
Prensa escrita 7 1.75%
Ninguna 270 67.5%
Total 400 100%
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Grafico Nro. 14

MEDIOS DE COMUNICACION

M Television MRadio M Prensa escrita Ninguna

Interpretacion

El 67.5% de los encuestados y en mayoria han indicado que no han
escuchado ninguna promociéon por ningin medio de comunicacion,
mientras que el 27.25% de las personas han escuchado promociones por
medio de la radio, el 3.5% por medio de la television, y solo el 1.75% por

la prensa escrita.

11. Sefale alguna de las alterativas que usted considere necesarias
para mejorar el servicio en “Pavi Pollo”

Cuadro Nro. 19 Alternativas

ALTERNATIVAS Nro. %
PERSONAS

Ventas a domicilio 214 38.77%

Abrir otra sucursal 22 3.99%

Variedad en las bebidas 82 14.85%

Variedad en la preparacion de 141 25.54%

ensaladas y papas

Ofrecer otra clase de 93 16.85%

porciones

TOTAL 552 100%
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Grafico Nro. 15

ALTERNATIVAS
M Ventas a domicilio
M Abrir otra sucursal
M Variedad en las bebidas

38.77%

Interpretacion

El 38.77% de los encuestados han indicado que las ventas a domicilio
seria una buena alternativa que se deberia acoger la empresa, el 25.54%
consideran que la variedad en la preparacion de ensaladas y papas seria
una buena opcion, mientras que el 16.85% prefieren que se ofrezca otra
clase de porciones, el 14.85% optan por la implementacién de variedad
en las bebidas y en un porcentaje muy pequefio consideran que una

opcién es abrir una nueva sucursal.

Resumen de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a

los clientes de la Empresa “Pavi Pollo”

Una vez realizadas las encuestas a 400 clientes del Restaurante
podemos resumir que la misma es una empresa que mantiene un numero
de clientes considerable ya que en la actualidad es muy complicado
enganchar clientes a la empresa, en cuanto a la calidad del servicio segun
clientes este debe mejorar ya que existen inconvenientes que incomodan

al usuario por lo tanto se deberia realizar cambios que permitan que el
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100% de clientes se sientan comodos. En cuanto a la retencion de
clientes podemos determinar que una de los causas por las que regresan
a comprar, es por el producto que ofrecen ya que indican que el sabor es
diferente a los demas, cabe recalcar que la calidad del producto es
considera buena por la mayoria de clientes debido a que la tamafo de la

presas y porciones son consideradas pequefias.

Uno de los aspectos a considerar es el precio en este caso los clientes
consideran en su mayoria que es aceptable aunque un porcentaje
considera que es costoso ya que la competencia ofrece el mismo
producto con un valor menor al establecido por el Restaurante, referente
a las instalaciones del Restaurante es considerado por el cliente

adecuado ya que indican que estas estan acuerdo a las necesidades.

Analizando cada una de las posibles necesidades y comodidades del
cliente al adquirir el producto hemos preguntado si consideran que se
deben cambiar la forma de presentacion y estos consideran que las
fundas en las que se empaca el producto sean sustituido por envases de
cartbn o envases de plastico pues para ellos seria mejor esta

presentacion.

En cuanto a la variedad de menu el restaurante actualmente Unicamente
cuenta con un solo menu pollo asado, los clientes consideran que si se
deberian implementar una variedad pero que se derive del pollo asado
pues ellos regresarian por reiteradas ocasiones ya que no consumirian lo

mismo todos los dias.
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Los horarios de atencion deberian ir adecuado a las necesidades de la
personas en este caso las personas en su mayoria estan de acuerdo con
el horario pero un porcentaje considera que se deberia ampliar las horas

ya que por la mafiana no existe el producto a la venta.

Una de las carencia que se detecté en la empresa es que la misma no
cuenta con promociones que incentiven a la personas a la compra del
producto en su mayoria indican que nunca han recibido ninguna
promocién, ademas los encuestados indican que casi hunca se indica por
medios de comunicacion acerca de la existencia del Restaurante ni
tampoco de promociones que ofrezcan, todas carencias afectan a la
misma ya necesita de promociones y publicidad para poderse mantener

en el mercado.

Para finalizar en cuanto a alternativas que requieren los clientes la que
mas tubo acogida fue el servicio a domicilio pues consideran que esta
opcién permitira que los clientes eviten salir de casa, puesto que si se
implementaria se solucionaria los inconvenientes como el trafico, y
ademas la variedad en papas, ensaladas, bebidas consideran también
una buena alternativa para que el cliente se sienta cémodo con el servicio

y el producto que brinda el Restaurante.
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS
EMPLEADOS

1. ¢Cual es el cargo que ocupa en el Restaurante “Pavi Pollo”?

Cuadro Nro. 20 Cargo

ALTERNATIVA Nro. de %
Personas
Ayudante de sal6n 8 40%
Ayudante de cocina 8 40%
Cajera 4 20%
Total 20 100%

Gréafico Nro. 16

CARGOS

W Ayudante de salén B Ayudante de cocina M Cajera B

Interpretacion

De los 20 trabajadores que tiene la empresa el 40% de los empleados
desempefian el cargo de ayudante de salon, el 40% siguiente
corresponde a los ayudantes de cocina mientras que el 20% corresponde

a las cajeras.
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2. ¢Cuantos afnos viene prestando sus servicios en la misma?

Cuadro Nro. 21 Anos de Servicio

ALTERNATIVA Nro. de %
Personas

0 - 1 afos 12 60%

1 - 2 afos 8 40%

3 - 4 afos 0 0%

5 - omas 0 0%

Total 20 100%

Gréafico Nro. 17

ANOS DE SERVICIO

WMO0-1lafos M1-2afios M3-4afios W5-0mas

Interpretacion

El 60% de los empleados que trabajan en la empresa llevan prestando
sus servicios alrededor de 0 a 12 meses, mientras que el 40% de
empleados restantes han trabajado de 1 a 2 afios, con esto podemos

saber que el personal que trabaja lleva muy poco tiempo en la empresa.

3. Al incorporarse al grupo de trabajo de este Restaurante se le dio a
conocer sus funciones:



Cuadro Nro. 22 Funciones

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

SI 40 100%

No 0 0%

Total 40 100%

Grafico Nro. 18

FUNCIONES

Interpretacion

mSi mNo
0%
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De los 20 empleados que trabajan en la empresa “Pavi Pollo” es decir el

100% de ellos indica que se le dio a conocer sus funciones mediante un

manual de funciones e indicaciones verbales.

4. Conoce usted cual es la Mision del Restaurante “Pavi Pollo”
5.

Cuadro Nro. 23 Misién de la Empresa

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 0 0%

No 20 100%

Total 20 100%




Grafico Nro. 19

MISION

HSi mNo

Interpretacion

De las 20 encuestas dirigidas a los empleados de la empresa, el 100%

respondieron que no conocen acerca de cudl es la Misién de la empresa.

6. Conoce usted cual es la Visién del Restaurante “Pavi Pollo”

Cuadro Nro. 24 Vision de la Empresa

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 0 0%

No 20 100%

Total 20 100%

Gréafico Nro. 20

VISION

ESi mNo

0%

Interpretacion

El 100% de los encuestados, han indicado que no conocen la Visién de la

empresa.



Conoce usted cuales son las Politicas del Restaurante “Pavi Pollo”

Cuadro Nro. 25 Politicas de la Empresa

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 2 10%

No 18 90%

Total 20 100%

Gréafico Nro. 21

POLITICAS

ESi mNo

Interpretacion

El 90% de las personas indicaron no que no conocen las politicas de la

empresa, mientras tanto el 10% indicaron si conocer cuales son.

8. Se le ha entregado el Reglamento Interno de trabajo

Cuadro Nro. 26 Reglamento Interno de la Empresa

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 20 100%

No 0 0%

Total 20 100%

97
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Grafico Nro. 22
REGLAMENTO INTERNO

HSi mNo

0%

Interpretacion

El 100% de los encuestados nos dieron a conocer que si conocen cual es
el reglamento interno.

9. El ambiente laboral que existe en el Restaurante lo considera usted

como:
Cuadro Nro. 27 Ambiente Laboral de la Empresa
ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas
Buena 18 90%
Regular 2 10%
Mala 0 0%
Total 20 100%

Gréafico Nro. 23

AMBIENTE LABORAL

HBueno MRegular ®Mala

Interpretacion

El 90% de los encuestados nos indicaron que el ambiente laboral que

existe es bueno, un 10% considero que el mismo es regular por
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inconvenientes que se presentan entre los mismos compaferos de
trabajo.

10.Ha recibido cursos de capacitacion en cuanto a sus funciones

Cuadro Nro. 28 Cursos de Capacitacion

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 0 0%

No 20 100%

Total 20 100%

Grafico Nro. 24

CAPACITACIONES

ESi mNo

0%

Interpretacion

El 100% de las personas que trabajan en la empresa indicaron que nunca

han recibido ninguna capacitacién en cuanto a sus funciones.

11.A su criterio, el area en la que usted realiza sus actividades esta
acorde de sus funciones

Cuadro Nro. 29 Area de Trabajo

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 20 100%

No 0 0%

Total 20 100%




Grafico Nro. 25

AREA DE TRABAJO

Interpretacion

mSi mNo

0%

100

De las 20 encuestas realizadas a los empleados de los trabajadores el

100% de ellos nos indicé que el area de trabajo se encuentra acorde a

sus funciones, que no tienen ningln inconveniente.

12.Si tiene una sugerencia o problema a quien reporta el mismo ¢ Tiene a

quien hacerlo?

Cuadro Nro. 30 Reporte de Actividades

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Si 20 100%

No 0 0%

Total 20 100%

REPORTE DE ACTIVIDADES

Grafico Nro. 26

HSi mNo

0%
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Interpretacion
El 100% de los empleados nos indicaron que si tienen a quien reportar
alguna sugerencia o inconveniente, todos indicaron que al que reportan

es al Sr. Carlos Riofrio.

13.Sefale alguna de las alternativas que usted considere necesarias
para mejorar el servicio del Restaurante “Pavi Pollo”

Cuadro Nro. 31 Alternativas

ALTERNATIVAS Nro. de %
Personas

Ventas a domicilio 20 47.62%

Variedad en las bebidas 5 11.90%

Variedad en la 12 28.58%

preparacion de

ensaladas y papas

Ofrecer otra clase de 5 11.90%

proporciones

Total 42 100.00%

Grafico Nro. 27

ALTERNATIVAS

M - Ventas a domicilio
M - Variedad en las bebidas
M - Variedad en la preparacion de ensaladas y papas

- Ofrecer otra clase de proporciones

Interpretacion

El 47.62% de encuestados respondieron que una de las alternativas de

mejora es el servicio a domicilio, el 28, 58% optaron que la mejor opcion
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es la variedad de ensaladas y papas, en porcentajes iguales de 11.90%
indicaron que la variedad de bebidas y ofrecer otra clase de porciones

serian alternativas que mejorarian el servicio de la empresa.

Resumen de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a

los empleados de la Empresa “Pavi Pollo”

Los resultados obtenidos en base a las encuestas realizadas a los
empleados de la empresa “Pavi Pollo” nos da a conocer un diagnostico
interno de la misma, como resumen tenemos que la empresa posee 20
empleados de los cuales 8 son ayudantes de sal6n, 8 son ayudantes de
cocina y 4 son cajeras, en su mayoria trabajan menos de un afio es decir
casi todos llevan poco tiempo trabajando en la empresa, en cuanto a la
organizacion los empleados dieron a conocer que al incorporarse se les
dio a conocer sus funciones mediante indicaciones verbales, la mision y
visién de la empresa no conocen debido a que la empresa no la tiene, las
politicas unicamente conocen dos de los veinte trabajadores, aunque los

dos no las tiene muy claras.

Segun los resultados de las encuestas el Reglamento interno si se le dio a
conocer ya que este se encuentra en el contrato de trabajo aunque los
empleados Unicamente lo revisaron una sola vez pues este no se lo ha

socializado.

En cuanto al ambiente laboral los empleados de la empresa “Pavi Pollo”
en su mayoria indicaron que este no es excelente sino bueno ya que
existen inconvenientes laborales entre ellos para lo cual la empresa debe

actuar frente a estas situaciones.
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La encuestas nos muestran que cursos de capacitaciones en la empresa
“Pavi Pollo” nunca se han implementado ya que ninguno de los
empleados a ha recibido ninguna, puesto que si tienen algun
inconveniente en el salén este es reportado y solucionado por el Sr.

Carlos Riofrio administrador de la empresa.

Se les ha indicado varias alternativas que consideran importantes para la
empresa y ellos han indicado que la mas importante de implementar seria
las ventas a domicilio pues son de ayuda para muchas personas que no
desean salir de casa, también nos hablan sobre la variedad que debe
implementarse en cuanto a la preparacion de ensaladas y papas Yy

variedad en las bebidas y porciones.

En conclusién la empresa se encuentra organizada empiricamente y por
ente necesita establecerse un plan estratégico que permita a la empresa

superar dificultades que se presentan en la actualidad.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR

DE LA EMPRESA “PAVI POLLO”

1. Cual es el cargo que desempefia, y desde que tiempo
El Sr. Carlos Riofrio indicé que desemperia el cargo de
Administrador de la empresa hace 9 afios.

2. ¢Cual es el servicio que presta la Empresa “Pavi Pollo”?
El Administrador de la empresa Pavi Pollo sefala que se presta el
servicio de venta de pollos a la brasa.

3. Numero de empleados
Se menciona que el nimero con los que cuenta la empresa es de
20 empleados.

4. La empresa tiene Mision, Vision, Politicas, se las difunde a sus
clientes, empleados, proveedores.
El Administrador de la empresa indica que en la empresa no se ha
establecido Mision, Vision ni Politicas.

5. ¢Se establecen objetivos? Cuales
El Sr. Carlos Riofrio menciono que el objetivo que tiene la empresa
es el de satisfacer las necesidades de los clientes.

6. Principales logros obtenidos desde su inauguracion
El Administrador indic6 que uno de los logros que ha obtenido la
empresa es el de incrementar sucursales y clientes.

7. Principales obstaculos que ha superado
El Sr. Carlos Riofrio indicd que uno de los obstaculos que ha
superado ha sido el de mantenerse en el mercado por mucho

tiempo.
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Usted realiza una planificacién de sus actividades en el desempefio
de sus funciones

El Administrador de la empresa supo indicar que si establece un
cronograma de actividades con fechas donde planifica sus
actividades mensuales.

¢,Cuadles considera usted las principales fuerzas de su Empresa?
El Administrador considera que una de las fuerzas es la atencion y
calidad del producto.

¢, Cuadles considera usted las principales debilidades de su
Empresa?

El Administrador considera como amenaza a la competencia y el
precio del pollo asado en comparacién a otros restaurantes que
ofrecen lo mismo.

En este momento detecta en el medio externo algunas
oportunidades

El Sr. Carlos Riofrio nos dio a conocer que por el momento no
considera que existan oportunidades en el medio ya que estd muy
compleja la situacién econdmica.

Actualmente detecta algunas amenazas hacia la empresa

El Sr. Carlos Riofrio indica que una de la amenazas en el
incremento de precios en la materia prima y ademas la

competencia.

13.Se ha establecido y socializado un reglamento interno para los

empleados.
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El Administrador nos indicé no tiene Manual de Funciones pero el
Reglamento Interno si tiene la empresa, que se lo da a conocer a
sus empleados al momento de contratarlos.

14.Hay manual de funciones para cada uno de los cargos
El Administrador de la empresa indicé que no posee manual de
funciones.

15. Existe un plan de incentivos para los empleados
El Administrador indica que la no se han utilizado en la empresa

16.Existe un plan de capacitaciones dirigido a los empleados
El Administrador comento que no se ha capacitado al personal de
la empresa.

17.Se realiza algun tipo de publicidad ¢ Cual?
El Administrador supo indicar que anteriormente si se realiz6
publicidad pero que actualmente no se ha realizado ningun tipo de
publicidad.

18.En el caso de haber utilizado una publicidad ¢,considera que fue de
ayuda?
Segun el Administrador de la empresa la publicidad si ha sido de
ayuda ya se puede dar a conocer la existencia de la empresa “Pavi

Pollo”.

La ficha de Observacion fue realizada a la empresa “Pavi Pollo” en la que
se observo el panorama interior de la misma, a continuacién se analiza

cada uno de los aspectos:
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Evaluacion mediante la observacion

Rétulo llamativo

El rotulo es de tamafio mediano y nos indica el nombre del Restaurante
junto con un logotipo que indica claramente que su especialidad o su
producto es el pollo asado, se le califico con un valor de 3 considerando
que no logro llamar la atencion completamente desde los exteriores,
ademas de que necesitaria ayuda de mas rotulos pequefios en los
exteriores de la infraestructura que ayuden y traten de influir a realizar la

compra.

Infraestructura adecuada

En cuanto a infraestructura se observa que esta adecuada ya que existe
una division correcta pues existe cocina, caja, bafios y el salon donde se
presta el servicio, tiene una valoracion de 4 debido a que cuando existe
mayor afluencia de personas necesitaria mas espacios para poder prestar

el servicio a todos los clientes.

Presentacion del personal

La presentacién de cada uno de los empleados debe ser la mejor debido
a que esta es la cara de la empresa, la mayoria de personas o clientes
observan minuciosamente a la persona que les atiende debido a que es la
gue esta encargada de procesar el producto y el servicio, si este presenta
un mal aspecto pues se opinara o presumira que el producto es de mala
calidad, en este caso se evaluo y se dio la calificacion de 4 debido a que

el personal Unicamente tiene como uniforme una camiseta y los demas
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aspectos se perciben no han sido tomados en cuanta pues la presencia

de cada uno de ellos dependera el presentacion de la empresa.

Actitud del empleado al prestar el Servicio

La actitud de un empleado frente a los clientes debe ser excelente ya que
de esta dependerd si el cliente regresa, pues de nada serviria si el
producto es el mejor pero el servicio es malo, esto significaria pérdida de
clientes, la calificacién que se le dio a este aspecto es de 3 pues los
empleados Unicamente se dedican a prestar el servicio sin ninguna
interacciéon con el cliente, no usan el vocabulario adecuado y no son

amables.

Calidad del Servicio

La calidad del servicio influye mucho en las ventas de la empresa, es un
elemento indispensable y clave para el éxito, se evalu6 la calidad del
servicio y se calificé con un valor de 3 debido a que los empleados no
prestan un servicio de calidad, carecen de amabilidad y no brindan la
atencion completa ni exclusiva, no existe un trato cortes ni expresion de

placer al brindar el servicio ni tampoco de agradecimiento por la compra.

Presentacién del menu

La presentacion del menu debe ser llamativo para el cliente, es un
atractivo y es el primer aspecto antes de probarlo es por eso que debe ser
el mejor, se evalud la presentacion del menu con un valor de 4 debido a

que las personas que lo sirven de forma adecuada pero que no tratan de
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realizarlos minuciosamente e ingeniandose para que la presencia del

mismo sea llamativa.

Variedad en el menu

Uno de los llamativos mas importantes de un restaurante es la variedad
en su menu ya que los clientes no les gusta consumir lo mismo siempre,
en este caso se calificé con un valor de 1 ya que el restaurante no ofrece
una variedad en el menu Unicamente ofrece pollo asado en diferentes

cantidades.

Existen promociones

Una de las mejores estrategias que puede tener una empresas son las
promociones pues estas atraen al cliente e intervienen e influyen en la
psicologia del consumidor ya que es una forma de incentivar a la comprar,
se evalud y se calific6 con un valor de 0 debido a que no existe ninguna

promociones en el Restaurante.

Ventas a domicilio

Uno de los servicios que actualmente son requeridos por los clientes son
los pedidos a domicilio, considerado como una ayuda y comodidad hacia
el cliente debido a que este no debe salir de su casa para poder comprar
ningun producto. La empresa en estudio no tiene este servicio por eso el

valor que se le determino a este factor fue de O.

Atencién oportuna a los pedidos por parte de los meseros

Uno de los atractivos que llaman la atencion del consumidor es la rapidez

con se toman y se despachan los pedidos, pues al cliente le incomoda
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mucho esperar. Hemos observado que en el Restaurante “Pavi Pollo" los
meseros no atienden los pedidos con rapidez puesto que en horas de
comida tardan debido a la aglomeracion de la gente es por eso que se les

ha calificado con un valor de 3

Informacion al cliente sobre las alterativas por parte de la cajera.

Uno de los errores mas grandes que una empresa puede cometer es no
brindar confianza e informacion que permitan al cliente saber acerca de lo
que la empresa le puede ofrecer. Este factor se evaluado en la empresa
tiene un valor de 1 debido a que la cajera quien toma los pedidos
Unicamente menciona las alternativas cuando el cliente se las pregunta,

pues no interacttan con el cliente.

Afluencia de personas, posibles clientes.

Para que una empresa sobresalga y cumpla sus metas desde que se lo
inaugura depende principalmente de los clientes o personas que se
acercan a consumir el producto ya que si ellos no lo adquieren la empresa
no tendria razon de existencia en el mercado, es por ello que los clientes
son considerados la parte principal del mismo. En la observacion
realizada al Restaurante pudimos constatar que la afluencia de gente es
considerada muy buena, en horas de comida la gente afluye con mas

frecuencia en especial fines de semana.

Proceso productivo presenta normas higiénicas

Uno de los aspectos que se deben tomar en cuanta y en donde la

empresa debe ser muy rigurosa es en evaluar diariamente que los
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procesos productivos se realicen higiénicamente aplicando normas
sanitarias que permitiran ofrecer un producto sano y de buena calidad. En
la observacion se pudo constatar que si se aplican normar higiénicas en la
cocina donde se procesan los alimentos, en la parte posterior donde se
realiza el asado del pollo pues deberian incrementar otras normas
higiénicas para que este tenga una presentacion mejor por esa razén se

califica con un valor de 4.
Local limpio y organizado

Un local limpio y organizado atrae al cliente, uno de los principales errores
que cometen los Restaurantes es el de no tomar en cuenta el area en el
que se brinda el servicio pues lo dejan como algo sin importancia, debido
a esto las personas no se atreven a llegar debido al aspecto que
presenta. En la observacion podemos constatar que el local si se
encuentra limpio pero que en ocasiones donde existe mucha afluencia de
personas pues no se puede mantener limpio y las personas encargadas
de la limpieza pues no avanzan y se descuidan de la limpieza oportuna
del local por tal razén el valor impuesto a este factor es de 4 por ese

inconveniente que se presenta en horas de comida.

Después de haber realizada un analisis completo del medio interno en la
empresa “Pavi Pollo” he determinado las siguientes fortalezas vy

debilidades.

FORTALEZAS
1. Buena calidad del producto

2. Infraestructura adecuada
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3. Horario de atencién comodo para los clientes

4. Local propio

5. Dispone de maquinaria 0 activos propios que se adecuan a las
necesidades de la empresa

6. Reconocida a nivel cantonal debido a los 33 afios en el mercado

DEBILIDADES

1. No brinda variedad en el menu

2. Carece de promociones y publicidad

3. La organizacion carece de Mision, Vision y de un organigrama
estructural.

4. Falta implementar un plan de capacitacion para el personal

5. Carece de planes de motivacion hacia el personal

No tiene manual de funciones
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)
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FACTORES FUENTE | PAG. | PESO | VALOR | PONDERACION
Fortalezas
1. Buena calidad del | P. 2 81 0,11 4 0,44
producto encuesta al
cliente
2. Infraestructura P5 encuesta 84 0,08 4 0,32
adecuada al cliente
3. Horario de atencion | P8 encuesta 87 0,07 4 0,28
adecuado para los | al cliente
clientes
4. Local propio Entrevista 108 0.08 3 0,24
5. Dispone de maquinaria | Entrevista 108 0.08 3 0,24
0 activos propios que se
adecuan a las
necesidades de la
empresa
6. Reconocida a nivel | Resefia 121 0.08 4 0,32
cantonal debido a los 33 | Historica
afnos en el mercado
Subtotal 0,50 1,84
Debilidades
1. No brinda variedad en el | P7 encuesta 86 0.07 2 0,14
menu a los clientes
2. Carece de promociones | P9 10 88 0.10 1 0,10
y publicidad encuesta a
los clientes
3. La organizacion carece | P4, 5, 6y 11 83 0.10 1 0,10
de Mision, Vision y de | encuesta a
un organigrama | los
estructural empleados
4. Falta implementar un | P9 entrevista | 108 0.09 1 0,18
plan de capacitacion | al
para el personal administrador
5. Carece de planes de | Entrevista 108 0.07 2 0,14
motivacién  hacia el
personal
6. No tiene manual de | P13 108 0.07 2 0,14
funciones entrevista al
administrador
Subtotal 0.50 0,80
Total 2.64

Fuente: Andlisis Interno
Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana.
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Analisis

Luego de haber analizado y calificado a cada una de las fortalezas y
debilidades de la Matriz de Evaluacion de Factores Internos obtuvimos
una ponderacion de 2,64 que indica que la Empresa “Pavi Pollo” se
encuentra por encima del punto de equilibrio que es de 2,50 es decir que
la fortalezas de la empresa son mas fuertes que las amenazas pero
levemente debido a que existen algunos problemas internos que
perjudican a la empresa asi como también a las fortalezas que posee la

misma.

Las fortalezas mas importantes que tiene la empresa son la excelente
calidad del producto, la Infraestructura adecuada que da comodidad al
cliente, asi como también el horario de atencibn cémodo y el
reconocimiento que tiene la empresa a nivel cantonal debido a los 33

anos en el mercado.

Las debilidades que se han considerado importantes son la carencia de
publicidad que pueda promocionar a la empresa, en cuanto a
organizacion no tiene Mision, Visidn ni un organigrama estructural por lo
tanto los empleados no saben cual es la razén de la empresa y tampoco
hacia donde quiere llegar en el futuro del mismo modo no se ha
implementado un plan de capacitacion de acuerdo a las actividades de los

empleados.
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Cuadro Nro. 33
MATRIZ FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Buena calidad del producto 1. Buena ubicacion

2. Infraestructura adecuada 2. Gastronomia autentica y natal de la

3. Horario de atencion cémodo para ciudad.
los clientes 3. Disminucion de la tasa de interés

4. Local propio activa que beneficia al

5. Dispone de maquinaria o activos financiamiento de dinero
propios que se adecuan a las implementarlo en mejoras para las
necesidades de la empresa mismas.

6. Reconocida a nivel cantonal | 4. Avance tecnolégico ayuda a
debido a los 33 afios en el disminuir el tiempo empleado en el
mercado proceso productivo y a mejorar la

calidad del producto.

5. Establecer negociaciones de
preventa con grupos de clientes
importantes

6. Competencia incita e impulsa a la
constante innovacion y al
incremento  nuevos  servicios y
productos.

7. Amplia variedad de proveedores

DEBILIDADES AMENAZAS

1. No brinda variedad en el menu 1. Incremento de la tasa de

2. Carece de promociones 'y desempleo incide en la diminucion
publicidad de las ventas

3. La organizacion carece de Misién, | 2. Incremento del IVA
Vision 'y de wun organigrama | 4. Ingreso de nuevos competidores
estructural 5. Aumento del indice de pobreza

4. Falta implementar un plan de | 6. Inflacion
capacitacion 7. Disminucién del PIB

5. Carece de planes de motivaciéon
hacia el personal

6. No tiene manual de funciones

Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana.
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Cuadro Nro. 34 MATRIZ DE ALTO IMPACTO

Factores Internos

Factores Externos

| Fortalezas

1. Buena calidad del producto

2. Infraestructura adecuada

3. Horario de atencibn cémodo para
clientes

4. Local propio

5. Dispone de maquinaria o activos propios que
se adecuan a las necesidades de la
empresa

6. Reconocida a nivel cantonal debido a los 33
afios en el mercado

los

Debilidades

No brinda variedad en el menu

Carece de promociones y publicidad

La organizacion carece de Mision, Vision

y de un organigrama estructural

4. Falta implementar un
capacitacion

5. Carece de planes de motivacion hacia el
personal

6. No tiene manual de funciones

wh e

plan de

Oportunidades

Estrategia Fo

Estrategia Do

1. Buena ubicacién D3, 01, 05, 06 Implementar la estructura

2. Gastronomia autentica y natal de la ciudad | F2, F4, F6, O3, O4, 06 Remplazar las maquinaria organizacional estableciendo la Mision, Vision,

3. Disminucion de la tasa de interés activa | habitual por maquinas de cocina de Ultima tecnologia | organigrama estructural y manual de funciones que
gue beneficia al financiamiento de dinero | financidndolas con un crédito que permitan competir ayude a mejorar la calidad del servicio y la imagen de
implementarlo en mejoras para las mismas. | con nuevos competidores la empresa.

4. Avance tecnoldgico ayuda a disminuir el | F1, F3, F6, A6 Implementar el servicio a domicilio, D4, D5, D6, 05, O6 Establecer un plan de Capacitacion
tiempo empleado en el proceso productivo | ocupando el personal que queda disponible al y motivacion al personal de la empresa de acuerdo a
y a mejorar la calidad del producto. incrementar maquinas de Ultimo tecnologia. sus actividades y difundir la Normativa Interna y

5. Establecer negociaciones de preventa con Competente para mejorar la calidad del servicio y del
grupos de clientes importantes producto.

6. Competencia incita e impulsa a la
constante innovacién y al incremento
nuevos servicios y productos.

7. Amplia variedad de proveedores

Amenazas Estrategia Fa Estrategia Da

1. Incremento de la tasa de desempleo incide | F1, F2, F6, O1, 02, O4, O5, Implementar D2, A2, A3, Establecer promociones que llamen la
en la diminucion de las ventas negociaciones de preventa con organizaciones o atencién del consumidor hacia el producto.

2. Incremento del IVA grupos concentrados de clientes que nos permitan no | D2, A3, A4 Establecer un plan de publicidad por los

3. Ingreso de nuevos competidores disminuir en el nivel de ventas frente a amenazas del | medios de comunicacion de la Provincia de Loja.

4. Aumento del indice de pobreza medio econémico. D1, D2, A1, A2, A4, Crear una variedad de platos

5. Inflacion (presentaciones) econémicos que permitan que las

6. Disminucion del PIB personas de bajos recursos adquieran este servicio

Elaborado: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS PARA LA EMPRESA “PAVI POLLO”

Los objetivos estratégicos son las metas o estrategias que pretende mejorar el

posicionamiento de una empresa en el mercado. A continuacién se mencionara

los objetivos estratégicos que ayudaran a mejorar la organizacion dentro de la

empresa y el posicionamiento en el mercado.

Cuadro Nro. 35 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA OBJETIVO
Implementar una  estructura organizacional | Determinar la estructura
estableciendo la Misién, Visién, organigrama | organizacional de la empresa que

estructural y manual de funciones.

ayude al posicionamiento vy
competitividad de la misma.

Implementar un plan de capacitacion, y motivacion al
personal de la empresa que permita mejorar su
desempefio laboral y la calidad del servicio y del
producto.

Perfeccionar los conocimientos y
habilidades de todo el personal
ademas motivarlos para alcanzar
un alto desempefio laboral que
permita mejorar el servicio al
cliente.

Remplazar las maquinaria habitual por maquinas de
cocina de Ultima tecnologia financiandolas con un
crédito que permitan competir con nuevos
competidores, ademdas implementar el servicio a

domicilio, ocupando el personal que queda
disponible al incrementar maquinas de Ultimo
tecnologia.

Optimizar la produccién y la
productividad, satisfaciendo las
necesidades del consumidor de
forma eficiente y eficaz ofreciendo

un producto de calidad.

Establecer promociones que llamen la atencion del
consumidor hacia el producto ademas establecer un
plan de publicidad por los medios de comunicacién
de la Provincia de Loja y crear una variedad de
platos (presentaciones) econdmicos que permitan
gue las personas de bajos recursos adquieran este
servicio

Lograr obtener la captacion y
fidelizaciéon de mas clientes,
alcanzando asi un nivel maximo
de ventas.

Fuente: Empresa “Pavi Pollo”
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Desarrollo de Objetivos Estratégicos
Cada uno de los objetivos estratégicos sera analizado, estableciendo
estrategias, tacticas, politicas que permitan el desarrollo de cada uno de ellos.
Objetivo Nro. 1 Determinar la estructura organizacional de la empresa que
ayude al posicionamiento y competitividad de la misma.
Problema
La gestion administrativa es aplicada empiricamente carece de una estructura
organizacional, ademas falta la aplicacion de procesos administrativos que
permitan orientar a la empresa hacia un futuro.
Meta
o Establecer la filosofia empresarial en la empresa “Pavi Pollo”
e Perfeccionar la gestion administrativa
e Mejorar en un 80% la estructura organizacional
Estrategia
e Formular la Mision, Vision y Valores Institucionales y que permita el
cumplimiento de las aspiraciones futuras y orientar el comportamiento de
la organizacion
e Elaborar el organigrama estructura que permita establecer el orden
jerarquico en la empresa
e Crear un manual de funciones para la empresa

Técticas

e Reunir a todo el personal de la empresa para difundir la estructura

organizacional y la Normativa Interna y competente de la empresa.
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Socializar con todo el personal de la empresa el manual de funciones.

Politicas

Todo el personal de la empresa debe conocer acerca de las Normativas
Internas que tiene la empresa.

Entregar a cada uno de los empleados la hoja de funciones para que
cumpla a cabalidad con cada una de ellas.

Todo el personal de la empresa debe estar al tanto de las
implementaciones que permitirdn direccionar sus actividades al

cumplimiento de objetivos.

Financiamiento

El financiamiento lo llevara a cabo la empresa.

Tiempo

Se lo realizara en tres meses.

Responsable

Socio y Administrador

Actividades
Actividad Nro. 1

FILOSOFIA EMPRESARIAL PARA LA EMPRESA “PAVI POLLO”

Definicién de la misién

Para poder definir la Misién de la empresa debemos responder a las siguientes

preguntas:

¢, Quiénes somos?

Una empresa de Servicios

¢, Qué funciones realizamos?

Prestar el servicio de alimentacion

¢Para qué lo hacemos?

Satisfacer el apetito del consumidor
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¢ Como lo hacemos?

Brindando un producto con el mejor sabor, calidad y confiabilidad ademas de un
servicio excelente

¢Para quién lo hacemos?

A toda la poblacién de la Ciudad de Loja.

Propuesta: Grafico Nro. 28
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Definicion de la vision

Para poder definir la Vision de la empresa debemos responder a las siguientes
preguntas:

¢, Cual es laimagen deseada de nuestra empresa?

Ser el mejor Restaurante de la Ciudad de Loja con sucursales a nivel nacional
¢, Como seremos en el futuro?

Una empresa lider en el mercado

¢, Qué haremos en el futuro?

Posicionarnos en el mercado nacional

¢, Qué actividades desarrollaremos en el futuro?

Segquir ofreciendo un producto de calidad, distinguiéndose asi de los demas,
buscando nuevas oportunidades y aprovechando nuevas innovaciones

tecnologicas para perfeccionar nuestro servicio.
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Propuesta: Grafico Nro. 29

Valores Institucionales para la empresa “Pavi Pollo”

Estos valores institucionales son principios que condicionan al personal de la
empresa en cuanto a su comportamiento determinando modos de actuar y de

pensar que permiten establecer una buena convivencia en la empresa.
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Responsabilidad: Realizar las actividades de forma responsable, es decir de la
mejor manera, evitando asi inconvenientes y asumiendo las consecuencias de

acciones o palabras que se susciten en la empresa.

Respeto y cordialidad: La relaciones entre comparfieros deben basarse en
cortesia, colaboracion, sabiendo mantener los limites para evitar el abuso de
confianza, de igual forma con los clientes el buen trato hacia ellos sera el

primordial en empresa.

Puntualidad: Valor importante que refleja el compromiso que tiene el personal
con la empresa, esta disciplina permitird el cumplir a tiempo con nuestros

COmMpromisos.

Eficiencia: Las acciones serdn encaminadas a desarrollarse con eficacia,
logrando resultados con calidad, optimizando los recursos y no desperdiciando
el tiempo ni los bienes de la empresa pudiendo asi complacer con las

expectativas de los clientes

Amabilidad: Se debe tratar al cliente de forma muy amable brindandole

confianza, logrando asi el mismo sea fiel a la empresa.

Actividad Nro. 2

Organigrama Estructural

Este organigrama estructural determina el nivel jerarquico estableciendo asi al

personal una estructura clara de quien es su jefe inmediato y a quien debe
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reportarle el cumplimiento de sus actividades o algun inconveniente que se

presente.
Gréfico Nro. 30
SOCIO
ADMINISTRADOR
Contador | ----c-cooobooooo] Asesor Legal
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
OPERATIVO DE VENTAS

Asistente de Cocina

Fuente: Empresa “Pavi Pollo”

Asistente de Saldn

Caja

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Actividad Nro. 3

Cuadro Nro. 36 Manual de Funciones

cODIGO 01

IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Administrativo

PUESTO Administrador

SUPERIOR INMEDIATO Socio

SUBALTERNOS Todo el personal de la empresa

NATURALEZA DEL TRABAJO

Planificar, programar, dirigir y controlar las actividades que se realizan en la empresa

FUNCIONES

Direccionar y administrar la empresa

Velar por la correcta contabilidad de las ventas

Nombrar y contratar al personal cumpliendo con los requisitos establecidos

Elaborar los planes, programas, reglamentos, presupuestos para toda y cada una de las areas de la
empresa.

Evaluar y analizar el comportamiento y desempefio laboral del personal

Llevar el control del ingreso de la materia prima que ingresa

Responsable de la adquisicion de la materia prima y negociacioén con los proveedores

Rendir cuentas ante el socio sobre todo lo que ocurre dentro de la empresa

Garantizar el cumplimiento 6ptimo en cuanto a prestar el servicio, es de su responsabilidad la calidad
del servicio y del producto.

REQUISITOS MINIMOS

Formacion académica Ingeniero en Administracion de Empresas

Habilidades necesarias Capacidad para liderar

Experiencia laboral 5 afios de experiencia

Edad 28 hasta los 50

Sexo Indistinto

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Cuadro Nro. 37

CODIGO 02

IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Operativo

PUESTO Asistente de Cocina
SUPERIOR INMEDIATO Administrador, cajero (0)
SUBALTERNOS Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO

Preparacion y distribucion de los alimentos, asi como mantener en orden y limpio todo el equipo de cocina.

FUNCIONES
e  Preparar los alimentos segun lo indicado sin implementar cambios
e  Cumplir con las normas de higiene y seguridad necesarias para preservar la salud y evitar accidentes.
e Distribuir los alimentos en platos de acuerdo con lo pedido y las raciones indicadas en ellos.
e Mantener en perfecta limpieza y orden la cocina, equipo e instalaciones, incluyendo vajillas, cubiertos,
platos de cocina, etc.
REQUISITOS MINIMOS
Formacion académica Primaria de preferencia secundaria
Habilidades necesarias Destreza culinaria
Experiencia laboral 1 afio de experiencia
Edad 18 a 40 afos
Sexo Femenino

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Cuadro Nro. 38

CODIGO 03

IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Ventas

PUESTO Asistente de Salon
SUPERIOR INMEDIATO Administrador, cajera
SUBALTERNOS Ninguno

NATURALEZA DEL TRABAJO

Atento y amable, escuchar, orientar, respetar, saber interpretar, saber comunicar y ser cortés con los clientes

FUNCIONES

Emprender didlogo con el cliente

Controlar y evaluar la entrada y salida de los clientes

Manejarse en coordinacion con el asistente de cocina

Ofrecer al cliente la variedad de alimentos que tiene disponible el Restaurante

Realizar el aseo de la parte externa del Restaurante.

Mantener limpio las mesas y asientos.

Servir y retirar la vajilla

Alinear y asar el pollo teniendo en cuenta los tiempos correspondientes para realizar esta actividad.
Empaquetar los pedidos que son para llevar.

REQUISITOS MINIMOS

Formacion académica Secundaria

Habilidades necesarias Facilidad para hablar en publico

Experiencia laboral 1 afio

Edad 18 hasta los 35 afios

Sexo Indistinto

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Cuadro Nro. 39

CODIGO 04

IDENTIFICACION

DEPARTAMENTO Ventas

PUESTO Cajera

SUPERIOR INMEDIATO Administrador
SUBALTERNOS Asistente de salon y de cocina

NATURALEZA DEL TRABAJO

Atender al cliente y cobrar en el momento que realiza su pago.

FUNCIONES

Atender al cliente en orden de llegada

Mantener su zona de trabajo limpia y ordenada

La caja tiene productos que se encuentran bajo su responsabilidad

Hacer conocer a los clientes el menua y variedad en bebidas y porciones

Incentivar al cliente a la compra

Verificar con anticipacion notas de venta, factureros, y materiales para despachar pedidos
Dar siempre al cliente su factura

Mantener informado al Administracion sobre las actividades o situaciones de interés

Al momento de terminar su turno de trabajo, el dinero que se encuentra en la caja debe coincidir con el
reporte que muestra la caja registradora.

En el caso de no coincidir estos valores, serpa descontado de su salario.

REQUISITOS MINIMOS

Formacion académica Secundaria o preferencia egresada o profesional en contabilidad

Habilidades necesarias Facilidad para el célculo

Experiencia laboral 2 afios

Edad

23 hasta los 35 afios

Sexo

Femenino

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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40 Presupuesto del objetivo Nro. 1
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Estrategia Costo Unitario Costo Total
Rétulos de la Mision y 55.00 110.00
Vision
Impresiones y anillado del 5.00 100,00
folleto del Manual de
funciones y Reglamento
Interno (20 empleados)

Total 55,00 210,00

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Nota: El presupuesto indicado es un valor anual, los valores considerados a
cinco afios nos da como resultado 1.050,00 ddlares.




Cuadro Nro. 41 MATRIZ OPERATIVA DEL OBJETIVO ESTRATEGICA
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Objetivo Nro. 1 Determinar la estructura organizacional de la empresa que ayude al posicionamiento y competitividad de la misma.

Problema

Meta

Objetivos

Estrategias

Tacticas

Financiamiento

Responsables

La gestién administrativa

es aplicada
empiricamente  carece
de una organizacion

correcta ademas falta la
aplicacion de procesos
administrativos que
permitan orientar a la
empresa hacia un futuro.

e Establecer Ila
filosofia
empresarial en
la empresa
“Pavi Pollo”

e Perfeccionar la
gestion
administrativa

e Mejorar en un
80% la
estructura
organizacional

e Dar a conocer a

todo el personal
de la empresa
acerca de la
estructura
organizacional vy
las  Normativas
Internas que tiene
la misma.
Entregar a cada
uno de los
empleados la
hoja de funciones
para que cumpla
a cabalidad con
cada una de
ellas.

Todo el personal
de la empresa
estara al tanto de
las
implementaciones
que permitiran
direccionar  sus
actividades al
cumplimiento de
objetivos.

Formular la
Mision,
Vision y
Valores
Institucionale
S 'y que
permita el
cumplimiento
de las
aspiraciones
futuras y
orientar el
comportamie
nto de la
organizacion
Elaborar el
organigrama
estructura
que permita
establecer el
orden
jerarquico en

la empresa
Crear un
manual de
funciones
para la
empresa

Reunir a todo
el personal de
la empresa
para difundir la
estructura
organizacional
y la Normativa
Interna y
competente de
la empresa.
Socializar con
todo el
personal de la
empresa el
manual de
funciones.

El financiamiento
lo llevara a cabo la
Empresa

Socio y Administrador

Costo

Tiempo

Para el
presupuesto  de
este objetivo se
tomd en cuenta la
realizacién de los
rétulos de la
Mision y Vision y
los folletos que se

entregaran al
personal.

Con un total de
210.00 dolares.

3 meses

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Objetivo Nro. 2 Perfeccionar los conocimientos y habilidades de todo el
personal ademas motivarlos para alcanzar un alto desempefio laboral que
permita mejorar el servicio al cliente.
Problema: El personal de la empresa “Pavi Pollo” no ha sido capacitado y por
ende es indispensable implementar capacitaciones a los empleados ya que sus
niveles de conocimientos no han progresado, unicamente se han basado en la
experiencia que han adquirido asimismo tampoco la falta de incentivacién por
parte de la empresa hacia los empleados ha causado en ellos agotamiento,
desinterés en las actividades que realizan a diario.
Meta:

e Lograr capacitar al menos a un 80% de los empleados.
Estrategia:

e Capacitar al personal de la empresa en cuanto a las actividades que
desarrollan para optimizar el desempefio laboral de cada uno de los
empleados.

e Establecer un cronograma de actividades para capacitar al personal

e Establecer un plan de motivacion personal y general

Té&cticas:

e Proporcionar Programas de capacitacion al personal de acuerdo a sus
actividades en ambitos como Administracion y Control Interno,
Planeacion Estratégica, servicio y atencion al cliente, Manipulacion e
higiene de alimentos, Seguridad alimentaria.

e Se reunird atodo el personal de la empresa en actividades festivas.
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e Sera analizado el comportamiento, desempefio laboral y actitudes para
seleccionar el mejor empleado del mes.
Politicas:
e Capacitar a todo el personal de la empresa
e Realizar capacitaciones continuamente que permitan la continua
formacion y desarrollo del personal.
e Establecer y aplicar planes de motivacion dirigidos al personal
Financiamiento:
¢ El financiamiento lo realizara la empresa
Tiempo:
e Selorealizara en 7 meses
Responsable
e Socio y responsable
Actividades
Actividad Nro. 1

Plan de capacitacién

La empresa “Pavi Pollo” necesita implementar un Plan de Capacitacion en
ambitos que le permitan mejorar el desempefio laboral del personal, las
empresas deben considerar que el personal es un recurso indispensable y por
esta razon perfeccionar sus conocimientos y habilidades es una estrategia que

permitira no solo el desarrollo de la empresa sino también el del trabajador.
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Las capacitaciones se las realizara al Administrador y al personal operativo, se
lo realizard de acuerdo a las actividades que realizan en la empresa, la
institucion que capacitara la personal es el Servicio Ecuatoriano de

Capacitacion Profesional.

Cuadro Nro. 42  PLAN DE CAPACITACION

Programa de capacitacion

Curso: Administracion y Control Interno

Dirigido: Administrador

Duracién: 30 horas (lunes a viernes)

Fecha : Abril del 2017

Lugar: Instalaciones del SECAP

Otorga: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional

Objetivo: Fortalecer la gestion en los procesos de administracion de contratos y

control interno desde la conduccién ordenada y eficiente.

Certificado a entregarse luego de haber culminado el curso de

capacitacion.

Fuente: SECAP
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana




Cuadro Nro. 43
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Programa de capacitacion

Curso: Servicio y atencién al cliente

Dirigido: Personal operativo externo ( asistente de salon y cajeras)

Duracioén: 30 afnos

Fecha: Julio del 2017

Lugar: Instalaciones de la Empresa

Otorga: Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional

Objetivo: Brindar atencién y servicio al cliente considerando la calidad en

comunicacién y sus elementos.

Certificado a entregarse luego de haber culminado el curso de

capacitacion.

Fuente: SECAP
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Cuadro Nro. 44

Programa de capacitacion

Curso: Planeacion Estratégica

Dirigido: Administrador

Duracién: 30 horas

Fecha de Inicio: Junio del 2017

Lugar: Instalaciones del SECAP

Otorga: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional

Objetivo: Elaborar planes estratégicos planteando metas e indicadores

capaces de mejorar el rendimiento.

Certificado a entregarse luego de haber culminado el curso de

capacitacion.

Fuente: SECAP
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana




135

Cuadro Nro. 45

Programa de capacitacion

Curso: Manipulacion e higiene de alimentos

Dirigido: Todo el personal

Duracioén: 30 horas

Fecha: Septiembre del 2017

Lugar: Instalaciones de la empresa

Otorga: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional

Objetivo: Manipular alimentos mediante el manejo adecuado de higiene
personal, procesos operativos estandarizados de saneamiento, contaminacion
de alimentos, recepcion y almacenamiento de materias primas y puntos de
control durante la elaboracion y preparacion culinaria.

Certificado a entregarse luego de haber culminado el curso de

capacitacion.

Fuente: SECAP
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Cuadro Nro. 46

Programa de capacitacion

Curso: Seguridad alimentaria

Dirigido: Todo el personal

Duracién: 30 horas

Fecha de Inicio: Octubre del 2017

Lugar: Instalaciones de la empresa

Otorga: Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional

Objetivo: Aplicar los procedimientos de higiene, manipulacion vy
almacenamiento de alimentos contribuyendo a atenuar la crisis de inseguridad
alimentaria.

Certificado a entregarse luego de haber culminado el curso de
capacitacion.

Fuente: SECAP
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana




CRONOGRAMA GENERAL DE CAPACITACIONES AL PERSONAL DE LA EMPRESA “PAVI POLLO

Cuadro Nro. 47

Nro. | Cursos Institucion | Dirigida Mes Dias Duracion | Total
encargada de
horas
1 | Administracion | SECAP Administrador | Abril Lunes |3 horas |30
y Control a diarias horas
Interno Viernes
2 | Planeacion SECAP Administrador | Junio Lunes |3 horas |30
Estratégica a diarias horas
Viernes
3 | Servicio y | SECAP Cajeras y | Julio Lunes |3 horas |30
atencién al Ayudante de a diarias horas
cliente Salén Viernes
4 | Manipulacién SECAP Todo el Septiembre | Lunes | 3 horas 30
e higiene de personal a horas
alimentos operativo Viernes
5 | Seguridad SECAP Todo el Octubre Lunes | 3 horas 30
alimentaria personal a horas
operativo Viernes
TOTAL 150
HORAS
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Actividad Nro. 2

Plan de Motivacién General

Cuadro Nro. 48

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Eventos

ANO CALENDARIO

Celebraciones Enero Febrero Marzo
(Fechas
importantes)

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiem

Octubre

Noviemb

Diciembre

Carnavales X

Dia de la

Familia

Navidad

Fin de Afio

Evento

Deportivo

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Las actividades seran realizadas con todo el personal y su asistencia es
obligatoria, en eventos como el dia de la familia se asistira con sus respectivos
familiares. Se organizara los onomasticos de acuerdo al dia en el que se
cumple afos. Las actividades que se realicen no deben interferir en el horario

de trabajo

Actividad Nro. 3
Cuadro Nro. 49

Motivacion Personal

Fecha:

Participantes:

Nivel Operativo ( 20 empleados)

Aspectos a considerar
v" Puntualidad
Eficiencia en el desenvolvimiento laboral
Compafierismo
Esmero en el trabajo

Cooperacion

AN N NN

Disciplina
v/ Conducta

Incentivos

El empleado seleccionado podra recibir uno de los siguientes incentivos
v' El 12% mas del sueldo a percibir
v' Canasta familiar
v" Regalo Sorpresa

Reglas
v' La seleccioén se realizara el primero de cada mes
Se escogera a un solo ganador cuyo puntaje sea el mas alto
El administrador sera quien evalué y califique el comportamiento

Sera publicado en la parte interior de la empresa la foto correspondiente al Empleado del afio

A NN

Para poder participar debera al menos haber trabajado un mes en la empresa

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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139

Nro. Curso Numero de Costo Costo Total
Empleados Unitario
capacitados
1 Administracion y Control 1 75,60 75,60
Interno
2 Servicio y atencién al 12 75,60 907,20
cliente
3 Planeacioén Estratégica 1 75,60 75,60
4 Manipulacién e higiene de 20 75,60 1.512
alimentos
5 Seguridad alimentaria 20 75,60 1,512
Total 4082,40

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Nota: Las capacitaciones de las realizara anualmente por tal razén el valor
considerado en cinco afios es de $20.412.00 dolares.

Cuadro Nro. 51

Actividad Nro. 2

Estrategia Costo Unitario por cada Costo Total
empleado

Gastos por Carnaval 9.00 180.00
Gastos por Dia de la Familia 12.50 250.00
Gastos por Programa de 30.00 600.00
Navidad (canasta navidefia)
Gastos por programa de fin de 6,00 120.00
ano
Onomasticos (20 empleados) 20,00 100.00
Incentivos Nro. 1 (4 meses) 43,92 175,68
(12% més al sueldo mensual)
Incentivos Nro. 2 (4 meses) 45.00 180.00
Incentivos Nro. 3 (4 meses) 50.00 200.00
Total 1805.68

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Nota: Los valores establecidos en el cuadro Nro. 40 son anuales, estas

actividades seran realizadas durante cinco afos es decir cada afo, dando como

valor total $9.028,40 dolares.

Cuadro Nro. 52 Presupuesto del objetivo Nro. 2

Actividades Costo Total
Actividad Nro. 1 4082,40
Actividad Nro. 2 1805.68
Total 5,888.08

Nota: En el objetivo Nro. 2 los valores determinado son para un afio, en vista de

que el Plan estratégico esta establecido para cinco afios el valor total es de

29,440.40 délares.




Cuadro Nro. 53

MATRIZ OPERATIVA DEL OBJETIVO ESTRATEGICO
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Objetivo Nro. 2  Perfeccionar los conocimientos y habilidades de todo el personal ademéas motivarlos para alcanzar un alto desempefio laboral que permita mejorar el

servicio al cliente.

Problema Meta Objetivos Estrategias Técticas Financiamiento Responsables
El personal de la empresa | o Lograr capacitar | « Capacitar atodo | e Capacitar al | e Proporcionar El financiamiento lo Socio y el Administrador
“Pavi Pollo” no ha sido al menos a un el personal de la personal de la Programas de | realizara la empresa
capacitado y por ende es 80% de los empresa empresa en capacitacion al Costo Tiempo
indispensable implementar empleados i cuanto a las ersonal de - .
pens: P Pl * Reallz_ar . L P Se ha considerado | 7 meses (capacitaciones)
capacitaciones a los |e Incentivar al capacitaciones actividades que acuerdo a sus ~
. g los valores en Todos los afios
empleados ya que sus | 90% del continuamente desarrollan para actividades en : :
. - . . s cuanto al costo | (incentivos)
niveles de conocimientos no personal  que que permitan la optimizar el ambitos como | .
o ! - o - tiene cada curso de
han progresado, inicamente labora en la continua desempefio Administracién y o
. capacitacion y el
se han basado en la| empresa formacion y laboral de cada Control  Interno, i
S . plan de motivacién
experiencia que han desarrollo del uno de los Planeacion dando un total de
adquirido asimismo la falta personal. empleados. Estratégica,

de incentivacidon por parte
de la empresa hacia los
empleados ha causado en
ellos agotamiento,
desinterés en las
actividades que realizan a
diario.

o Establecer un
cronograma de
actividades para

capacitar al
personal

e Establecer un
plan de
motivacién
personal y
general

servicio y atencion

al cliente,
Manipulacién e
higiene de
alimentos,
Seguridad
alimentaria.

e Se reunird a todo

el personal de la
empresa en
actividades
festivas.

e Sera analizado el

comportamiento,
desempefio laboral
y actitudes para

seleccionar el
mejor  empleado
del mes.

5,888.08

Fuente: SECAP

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Objetivo Nro. 3 Optimizar la produccion y la productividad, satisfaciendo las
necesidades del consumidor de forma eficiente y eficaz ofreciendo un producto

de calidad.

Problema: La empresa “Pavi Pollo” actualmente utiliza procesos antiguos para
realizar las actividades productivas, esto se debe a la ideologia de la
propietaria, por esta razon existen inconvenientes a la hora de realizar las
actividades de forma eficiente, puesto que la maquinaria o la forma en la que se
realiza conllevan mucho tiempo y personal, ademas la falta de implementacion
del servicio a domicilio es un debilidad debido a que hay empresas que prestan
este servicio y las personas optan por adquirir el producto en otro Restaurante

quienes si le ofrecen un servicio eficiente.

Meta: Prestar un servicio eficaz y eficiente y ofrecer un producto de calidad.

Estrategias:

e Remplazar la maquinaria habitual por maquinas de cocina de ultima
tecnologia financiandolas con un crédito que permitan competir con
nuevos competidores.

e Implementar el servicio a domicilio, ocupando el personal que queda

disponible al incrementar maquinas de ultimo tecnologia.

Tactica:

e Utilizar maquinaria de cocina de ultima tecnologia mejorando la calidad

del servicio y del producto ademas ayudara a reducir el tiempo empleado
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en el proceso productivo y el nUmero de personas que se requieren para
realizar las actividades correspondientes.

e Ofrecer al cliente la posibilidad de realizar el pedido desde su domicilio
Politicas:

e La empresa deberd siempre estar en constante renovacion, que le
permita mejorar el desempefio de sus actividades
e Se prestara el servicio de ventas a domicilio brindando comodidad al

cliente.

Financiamiento:

e Elfinanciamiento esta a cargo de la empresa

Tiempo:

e Se lorealizard en 3 meses

Responsable:

e Socio y Administrador

Actividad Nro. 1

Implementacion de maquinaria de cocina

La tecnologia hoy en dia ha creado una variedad de articulos, maquinarias,
equipos que permiten minimizar molestias pretendiendo cubrir todas las

necesidades del ser humano, ademas también perfecciona elementos que
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permiten disminuir el tiempo empleado permitiendo a las personas comodidad

al realizar sus actividades.

La empresa “Pavi Pollo” hasta al momento no ha incorporado maquinaria nueva
que le permita mejorar los procesos productivos, el nivel de producciéon y la

disminucién en cuanto a tiempo y el personal.

Propuesta de adquisicion de maquinaria de cocina.

Una de las maquinarias que se deben implementar es la freidora debido a que
en la actualidad la empresa no cuenta con esta maquinaria pues utiliza sartenes
grandes y hondos llamados pailas en las que frien. Mediante la observacion
directa que se realizd en cuanto al proceso productivo pudimos ver que esta

forma de freir presenta los siguientes problemas:

Riesgos para el personal como quemaduras

Desperdicio de aceite

Requiere de mas atencion por parte del personal para evitar que los productos

gueden crudos o se quemen por un solo lado.

Es por ello que esta propuesta beneficiaria a la empresa “Pavi Pollo” debido a
gue estaria favoreciendo con esta implementacion ya que evitariamos riesgos
en la cocina, ademas el personal podria realizar otras actividades puesto que
esta maquinaria no requiere de tanta atencién, y segun la capacidad de esta

maquina se puede freir hasta 40 kilos de papas por hora esto beneficiaria en
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dias donde el aumento de ventas es considerable y se necesita que la

produccion aumente al doble.

La freidora ideal de acuerdo a la produccion del Restaurante tiene las

siguientes caracteristicas:

Freidora de pedestal a Gas

e Produccion 40 Kg. De papas por hora.

« Construida completamente en acero inoxidable.
« Piloto automatico.

e Boton de seguridad para corte de temperatura.
o Corte de paso de gas a Piloto.

e Tipo de gas: GLP / GN.

e Incluye 2 canastillos.

o Capacidad (lts): 16-18

Gréafico Nro. 31

Lavavajillas

RS0/OSTOCRS
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Implementar un lavavajillas es una propuesta que pretende disminuir el tiempo
empleado en cuanto a lavado de la vajilla ocupado y a disminuir el nimero de
personas que se necesitan para poder realizar esta actividad, ademas permite
gue el lavado de vajilla sea mas higiénico debido a que el lavado se realiza con
agua a temperatura alta pudiendo asi evitar contaminacion entre personas,
ademas utiliza menos agua y la vajilla sale seca pudiendo asi ser ocupada de

inmediato.

El lavavajillas que se propone tiene las siguientes caracteristicas:

e Lavavajillas electromecanico

e Fabricado en acero inoxidable 18/10

e Puerta de pared doble

e 2 programas de lavado

e Operacién totalmente automatica

e Control de temperatura de la resistencia independiente para lavado y
aclarado Conexion a la red de agua

e Cesta 50 x 50

e 20 cestas por hora

e Dispensador de abrillantador incluido

e De dos a tres minutos de lavado por cesta

e Ciclo de lavado 2 minutos

e Capacidad de la cesta maxima. 18 platos de 32.5 cm de didmetro

e Capacidad de agua 30 litros



147

e Consumo de agua por ciclo 2 litros por ciclo

e Capacidad 540 platos por hora

Implementacion de un Kit de Seguridad

Esta propuesta pretende implementar un sistema de video vigilancia que
permita grabar y vigilar las actividades que se realizan en la empresa,
prestando asi seguridad a los clientes debido a que estos dispositivos permiten
ya sea desde un Monitor, un celular o una Tablet ver en directo lo que sucede
dentro de la empresa, y si llegase a existir algun inconveniente poder llamar
enseguida a instituciones como la policia, bomberos o ambulancia que pueden

auxiliar enseguida y evitar asi problemas.

El kit de seguridad que se puede implementar en esta empresa es el siguiente:

e 4 Camaras de seguridad para su actividad
e 1 Disco duro
e Grabador digital

e Cableado

Actividad Nro. 2 Implementar el servicio de ventas a domicilio

La implementacién de este servicio conlleva a la comprar o adquisicion de una

moto que sera el principal medio para poder transportar el producto.

Se ofrecera al cliente llevar el pedido a su domicilio sin recargo adicional.
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Cuadro Nro. 54 Presupuesto para la Implementacion de Maquinaria de

Cocinay Equipos de seguridad

Nro. | Maquinarias y Equipos NUmero Costo Costo Total
Unitario
1 Freidora 1 1.650,00 1.650,00
2 Lavavajillas 1 1.984,50 1.984,50
3 Kit de seguridad 1 453,45 453,45
Total 4.087,95

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Cuadro Nro. 55

Presupuesto para cumplimiento de la actividad 2

Adquisicién Costo Unitario Costo Total
Moto Honda 2.500,00 2.500,00
Combustible 24,00 (mensualmente) 288,00
Mantenimiento 50.00 50.00
Total 2.574,00 2.838,00

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Nota: Los valores establecidos son estimados para un afo, considerando los

cinco afios en cuanto a mantenimiento y combustible tenemos un valor de $

1.690 délares.
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Cuadro Nro. 56 Presupuesto del Objetivo Nro. 3
Actividad Costo Unitario Costo Total

Adquisicion de maquinaria 4087,95 4087,95
Compra de una Moto 2.574.00 2.574.00
Honda y gastos por
mantenimiento y
combustible anual
Total 4.162.95 6,661,95

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Nota: Los valores establecidos en el Objetivo Nro. 3 estan determinados para

un afo, si se consideran para 5 afios los gastos de mantenimiento y gasolina

tenemos un valor total de 8.351.95
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Objetivo Nro. 3  Optimizar la produccién y la productividad, satisfaciendo las necesidades del consumidor de forma eficiente y eficaz ofreciendo un producto de calidad.

Problema

Meta

Objetivos

Estrategias

Tacticas

Financiamiento

Responsables

La empresa “Pavi Pollo”
actualmente utiliza
procesos antiguos para
realizar las actividades
productivas, esto se debe
a la ideologia de la
propietaria, por esta razon
existen inconvenientes a
la hora de realizar las
actividades de forma
eficiente, puesto que la
magquinaria o la forma en
la que se realiza conllevan
mucho tiempo y personal,
ademas la falta de
implementacion del
servicio a domicilio es un
debilidad debido a que hay
empresas que prestan
este  servicio y las
personas optan por
adquirir el producto en otro
Restaurante quienes si le
ofrecen un servicio
eficiente.

Prestar un servicio
eficaz y eficiente y
ofrecer un producto
de calidad.

¢ Renovar la
maquinaria  de
cocina.

e Optimizar el
tiempo empleado
en los procesos
productivos

e Prestar un
servicio eficiente

e Remplazar las

magquinaria
habitual por
magquinas de

cocina de ultima
e Implementar el

servicio a
domicilio,

ocupando el
personal que

gueda disponible
al  incrementar
magquinas de
ultimo tecnologia

Utilizar
magquinaria de
cocina de Ultima

tecnologia
mejorando la
calidad del

servicio 'y del
producto ademas
ayudara a reducir

el tiempo
empleado en el
proceso
productivo y el
ndmero de
personas que se
requieren para
realizar las
actividades

correspondientes.
Ofrecer al cliente
la posibilidad de
realizar el pedido
desde su
domicilio

El financiamiento
estard a cargo de la
empresa

Socio y Administrador

Costo

Tiempo

Para determinar el
costo se considero la
adquisicion de
magquinaria de cocina
y compra de la moto
con su respectivo
valor del
mantenimiento \
combustible, el valor
total para la
realizaciébn de este
objetivo es de
6,661,95

3 meses

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana.
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Objetivo Nro. 4 Lograr obtener la captacion y fidelizaciéon de mas clientes,
alcanzando asi un nivel maximo de ventas.

Problema: La empresa “Pavi Pollo” no cuenta hasta el momento con ninguna
clase de publicidad, ademas tampoco ofrece promociones que le ayuden a
captar mas clientes, esta falencia causa que los clientes opten por adquirir el

producto en otro lugar y por ende el nivel de ventas ha disminuido.

Meta:

e Lograr la captacion de un 30% mas de clientes

Estrategia:

e Establecer promociones que llamen la atencion del consumidor hacia el
producto

e Establecer un plan de publicidad por los medios de comunicacion de la
Provincia de Loja

e Crear una variedad de platos (presentaciones) econémicos que permitan
gue las personas de bajos recursos adquieran este servicio

e Efectuar convenios con Cooperativas de taxis de la Ciudad de Loja

Tacticas:

e Desarrollar actividades que llamen la atencion del consumidor.
¢ Brindar al cliente comodidad al momento de prestar el servicio
e Lograr en los consumidores actitudes favorables hacia el servicio y el

producto.
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e Implementar normativas que brinden proteccion de la vida, salud,
seguridad del consumidor.
Politicas:
e Establecer convenios con instituciones en beneficio de la empresa
e Se realizara publicidad al menos por un medio de comunicacion
e Se implementara cambios y variedad en los combos
e Implementar y socializar con el personal operativo las normativas que
deben incorporarse en cuanto al proceso productivo para brindar asi la
proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor
e Se expondra a la vista del cliente promociones
Financiamiento:
e Elfinanciamiento estara a cargo de la empresa
Tiempo:
e Selorealizara en 6 meses
Responsable
Socio y administrador
Actividades:
Actividad Nro. 1

Propuesta Publicitaria en Medios de Comunicacion

Se utilizara los medios de comunicacion para emplear publicidad de la empresa,

considerando su sintonia y principalmente los costos.

Los medios de comunicacion que utilizaran son: Radio y el Internet.
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Radio

Se realiz6 un analisis de los niveles de sintonia de las diferentes radios que
existen en la Ciudad de Loja y considerando audiencia y costos, se seleccioné a

la Radio Canaveral.

Antes de poder realizar la contratacidén respectiva con esta radio se procede a
realizar la cufia que es la grabacion de la publicidad en audio, luego se entrega
esta cufa a la Radio correspondiente para que la trasmita 4 veces al dia por un

mes.

Pagina web

En la actualidad un medio publicitario es el internet debido a la aceptacion que
tiene por parte de las personas y a la facilidad que nos brinda ya que mediante
este podemos obtener una variedad de informacion actualizada ademas,
podemos realizarlo desde la comodidad de un celular, Tablet o computadora es
por ello que este medio ha sido seleccionado para realizar la publicidad de la
empresa, creando una pagina web que serd difundida mediante las redes

sociales y creada por el Administrador de la empresa.

Hojas volantes

Esta hojas impresas con la publicidad de la empresa “Pavi Pollo” seran
entregadas mano a mano a las personas que circulan por las calles de mayor
afluencia, de esta forma daremos a conocer sobre la existencia de esta

empresa y los servicios de alimentacion que brinda a los clientes.
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Grafico Nro. 32
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Actividad Nro. 2 Crear una carta con variedad en el Menu

Gréafico Nro. 33
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Grafico Nro. 34
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Actividad Nro. 3 Creacion de Combos Econémicos

En vista de que la situacion econdmica del Pais se encuentra pasando por
situaciones complejas, la economia de las personas ha ido decayendo y por tal
razén las ventas, es por ello que una estrategia para mantener y si es posible

incrementar es creando combos econdmicos accesibles a todas las personas.

Gréafico Nro. 35
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Actividad Nro. 4 Implementacién de Promociones

Una de las maneras para atraer la atencion del cliente es ofreciéndole

promociones que beneficien al consumidor, es por ello que se ha disefiado las

siguientes promociones:

Gréafico Nro. 36

PAVI PROMOCIONES
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Gréafico Nro. 37

PAVI PROMOCIONES
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Gréafico Nro. 38

PAVI PROMOCIONES
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Actividad Nro. 5 Realizar convenios con Cooperativas de Taxi

Si implementamos convenios con Cooperativas de Taxi podran beneficiarse tres
partes: las cooperativas, la empresa y el cliente, debido a que si estos
convenios existieren las personas podrian adquirir el producto con una sola
llamada, y se llevase a cabo la compra que beneficia a las tres partes, la
Cooperativa cobraria su carrera, la Empresa su producto y el cliente estuviera
satisfecho ya que adquirio el servicio sin necesidad de salir de casa, ademas
las personas que trabajan en radio taxi no tendrian que buscar estacionamiento

debido que la entrega seria en el momento que circulen por el lugar.

La forma de comunicacion seria la siguiente:

Grafico Nro. 39
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CLIENTES RADIO TAXI EMPRESA LLEVA PEDIDO ENTREGA
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Los clientes realizaran una llamada al Radio Taxi quien recibira el pedido y
solicitara el pedido a la empresa “Pavi Pollo” quien entregara el pedido y este a

la vez lo entregara al cliente.

Actividad Nro. 6 Implementar normativas que brinden proteccion de la vida,

salud, seguridad del consumidor.
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Esta propuesta permitira que las personas puedan observar cual es nivel de
organizaciéon y control sanitario, es por ello que se implementara normativas en

cuanto a los procesos de produccién tanto del servicio como del producto.

Salud e higiene de los empleados

Esta propuesta se la disefio pretendiendo mejorar el proceso productivo en
cuanto a higiene es por ello que el siguiente cambio contribuird a que el proceso
de producto y del servicio se lo realice de mejorar forma y debemos partir desde

el:

Ropa de Trabajo

Ante todo el uniforme que lleven los empleados permitira identificarlos, pero lo
mas importante ya que la presencia que muestren contribuye a dar una buena
imagen de la empresa y confianza al cliente si este se encuentra limpio,
ademas debemos saber que los empleados son los que manipulan los
alimentos por lo tanto deben cuidar de su higiene personal y la externa es decir

el uniforme limpio.

Cabe recalcar que la empresa sera la responsable de entregar la ropa de

trabajo a cada empleado.
Control del aseo continto por parte del administrador de la empresa

En las instalaciones donde se realiza el proceso productivo en este caso la

cocina existe una serie actividades que deben ser realizadas higiénicamente
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para evitar contaminaciones es por ello que se debe realizar una inspeccion

continua.

Establecer una normativa en el proceso productivo

e Lavarse las manos adecuadamente al inicio de la jornada laboral o al
reincorporarse al puesto de trabajo

e Los manipuladores de alimentos deben usar la ropa de trabajo en
correctas condiciones de limpieza (a ser posible, debe cambiarse
diariamente)

e La ropa de trabajo puede utilizarse en el momento de ejercer sus
funciones y el cambio de ropa debe efectuarse en el vestuario propio del
establecimiento, al inicio de la jornada laboral

e El personal que labora en cocina y los exteriores evitaran
comportamientos antihigiénicos tales como tocarse la nariz, restregarse
los ojos o rascarse la cabeza (si es inevitable, debe procederse después
al lavado de manos), toser o estornudar sobre los alimentos, saborear los
alimentos con el dedo o con una cuchara que luego no se limpia
adecuadamente, fumar, comer o0 mascar chicle, mientras se manipulan
alimentos, llevar puestos accesorios personales que puedan entrar en
contacto con los alimentos, como anillos, pulseras, relojes u otros
objetos.

« EI personal debe cubrirse los cortes y las heridas con vendajes

apropiados.
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Todas estas normativas seran expuestas en un anuncio visible para que

pueda ser observado por todas el personal que labora en la empresa.

Cuadro Nro. 58 Presupuesto de los Materiales para Publicidad en Medios

Materiales Costo Total
Realizacion de cufia (audio para radio) 120,00
Total 120.00

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Cuadro Nro. 59

Presupuesto de los Medios Publicitarios

Medios de Frecuencia Costo Total

comunicacion Unitario Anual

Radio 4 veces diarias por 1 100,00 1.200,00
mes
Hojas Volantes Mensualmente 20.00 240,00
Total 1.440,00
Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
Cuadro Nro. 60 Presupuesto Actividad Nro. 6
Actividad Costo Unitario Costo Total

Disefio e impresion de las 40,00 40,00
normativas de salud e higiene
Adquisicion de ropa de 35,00 700,00
trabajo
Total 700,40

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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Nota: La adquisicion de ropa de trabajo se la realizara semestralmente por tal

razon el valor considerado en cinco afnos es de $7.000,00 dodlares, las

normativas seran impresas cada afio estimando un valor de $200.00 dolares

por los cinco afios.

Cuadro Nro. 61

Presupuesto del objetivo Nro. 4

Actividad Costo Unitario Costo Total
Material para publicidad 120.00 120.00
Medios publicitarios 1.440,00 1.440,00
Disefio e impresién de 28,00 168,00
anuncios (promociones “6”)

Impresiones de Cartas de 5,00 55,00
Menu

Disefio e impresién de las 40,00 40,00
normativas de salud e

higiene

Adquisicion de ropa de 35,00 700,00
trabajo

Total 4.431,00 2,523.00

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Nota: Los valores establecidos son proyectados para un afo, si se consideran

estos valores para cinco afios el valor sera de $ 12,615 délares.
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Objetivo Nro. 4 Lograr obtener la captacion y fidelizacion de mas clientes, alcanzando asi un nivel maximo de ventas.

Problema Meta Objetivos Estrategias Tacticas Financiamiento Responsables

La empresa “Pavi | Lograr la captacién Obtener la Establecer Desarrollar El financiamiento Socio y Administrador
Pollo” no cuenta hasta | de un 30% mas de lealtad del promociones que actividades que | estara a cargo de la
el momento con | clientes consumidor llamen la atencién llamen la _€mpresa
ninguna clase de Sobresalir de la del  consumidor . Costo Tiempo

oy ! . . atencion del
publicidad,  ademas competencia hacia el producto id
tampoco ofrece Atraer a un Establecer un plan consumidar. Para establecer el 6 meses

promociones que le
ayuden a captar mas
clientes, esta falencia
causa que los clientes
opten por adquirir el
producto en otro lugar
y por ende el nivel de
ventas ha disminuido.

ndamero  mayor
de clientes
Ofrecer un
producto y
servicio de
calidad

Lograr ventajas
competitivas
realizando
actividades que
permitan

distinguirse  de
otras empresas
del mismo
sector.

de publicidad por
los medios de
comunicacion de la
Provincia de Loja
Crear una variedad
de platos
(presentaciones)
econémicos  que
permitan que las
personas de bajos
recursos adquieran
este servicio
Efectuar convenios
con Cooperativas
de taxis de Ila
Ciudad de Loja

Brindar al cliente
comodidad al
momento de
prestar el servicio
Lograr en los
consumidores
actitudes
favorables hacia
el servicio y el
producto.
Implementar
normativas que
brinden
proteccién de la

vida, salud,
seguridad del
consumidor.

valor total se
considerd los gastos
por publicidad y los
gastos por disefio e

impresion de
anuncios y cartas
dando como costo

total de 2,523.00

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana.
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Presupuesto Total
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Actividad

Costo

Objetivo Nro. 1 Determinar la estructura
organizacional de la empresa que ayude al
posicionamiento y competitividad de la
misma.

210,00

Objetivo Nro. 2 Perfeccionar los
conocimientos y habilidades de todo el
personal ademas motivarlos para alcanzar
un alto desempefio laboral que permita
mejorar el servicio al cliente.

5.888.08

Objetivo Nro. 3 Optimizar la produccion y
la  productividad,  satisfaciendo las
necesidades del consumidor de forma
eficiente y eficaz ofreciendo un producto de
calidad.

6.661,95

Objetivo Nro. 4 Lograr obtener la
captacion y fidelizacion de mas clientes,
alcanzando asi un nivel maximo de ventas.

2.523,00

Total

15,283.03

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana

Nota: El presupuesto estimado para la realizacion de los objetivos durante los

cinco establecidos en el Plan Estratégico es de $ 51,457.35 délares.
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Cuadro Nro. 64 Cronograma de Actividades

o Afo 2017
Actividades Responsable Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
1. Objetivo
L L g Socioy
1.1 Disefio de la Misién y Vision Administrador
1.2 Elaboracion de la estructura | Socioy
organizacional de la empresa Administrador
1.3 Socializacién de la Normativa Socio y
Interna y Competente Administrador
2. Objetivo
2.1 Capacitacion a todo el Socio y
personal de la empresa Administrador
3. Objetivo
. L. Socio y
4. Objetivo
- Socio y
5. Objetivo
5.1 Disefio de Combos, Socio y
promociones y un nuevo Mend | Administrador
5.2 Implementacion del servicio de | Socioy
ventas a domicilio Administrador
5.3 Convenios con Cooperativas Socio y
de Taxi Administrador
5.4 Adquisiciéon de Maquinaria de Socio y
cocina Administrador
5.5 Participe de convenios e Socio y
invitaciones que brinda el Administrador
CAPTUR
5.6 Aplicacion de Normativas en Socio y
cuanto al proceso productivo Administrador

Elaborado por: Sandra Valeria Riofrio Tituana
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h. CONCLUSIONES

Al concluir con la tesis hemos llegado determinar que la Empresa “Pavi
Pollo” desde su creacion no ha implementado un Plan Estratégico en su
administracion que le permita un desarrollo sostenible que le permita

mantenerse en el mercado pese a situaciones futuras.

Luego de haber realizado un minucioso analisis interno y externo se
pudo realizar la Matriz FODA donde se indica las Fortalezas como la
Calidad del Producto, las Oportunidades que brinda los avances
tecnoldgicos, las Debilidades como la falta de capacitaciones al personal
y las Amenazas que presentan un riesgo en este caso la situacion

econOmica por la que atraviesa el Pais

Se realiz6 La Matriz de Acto Impacto combinando las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas obteniendo como resultado las
estrategias que son base fundamentales para la determinacién de 5
objetivos estratégicos: Determinar la estructura organizacional de la
empresa que ayude al posicionamiento y competitividad de la misma,
Perfeccionar los conocimientos y habilidades de todo el personal ademas
motivarlos para alcanzar un alto desempefo laboral que permita mejorar
el servicio al cliente, Optimizar la produccién y la productividad,

satisfaciendo las necesidades del consumidor de forma eficiente y eficaz
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ofreciendo un producto de calidad y Lograr obtener la captacion y
fidelizacion de mas clientes, alcanzando asi un nivel maximo de ventas.

Para poder llevar a cabo el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos se
realiz6 varias actividades como: Disefio de la Mision, Vision y un
Organigrama Estructural, Manual de Funciones, Plan de capacitacion y
motivacion para el personal de la empresa, Implementacién de combos,
promociones, variacion en el menu y el servicio de alimentaciéon a
domicilio y por ultimo la adquisicion de maquinaria de cocina que mejore
la calidad del producto y minimice el tiempo empleado en cada actividad

ademas la implementacién de normativas en el proceso productivo.

Ademéas se diseid un cronograma de actividades que permita al
Administrador de la empresa llevar a cabo ordenadamente cada una de

las acciones propuestas en el Plan Estratégico.

Y por ultimo se determind el presupuesto para la realizacion de estos
objetivos obteniendo como resultado general un valor de $ 15.283,03

dolares los cuales seran financiados por la empresa.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber desarrolla la presente tesis y de haber concluido con la misma

se propondra las siguientes recomendaciones:

El Socio y El Administrador debe comprender y entender la importancia
del Plan Estratégico ya que este es la base principal que sostiene y
mantiene la presencia de la misma en el mercado, debido a que permite
establecer ventajas competitivas, posicionamiento en el mercado y

desarrollo y crecimiento de la empresa.

El Administrador de la empresa debe ser capacitado en cuanto a sus
funciones permitiéndole asi llevar a cabo una correcta planificacion,
organizacién y control, pudiendo asi tomar decisiones mas acertadas que
le permitan llevar a la empresa a la superacion, desarrollo econémico y

organizacional.

Se debe difundir al personal de la empresa La Mision, Vision, los Valores
Institucionales, el Organigrama Estructural, Manual de funciones y
Reglamento Interno pudiendo asi mejorar la organizacion en la empresa
y dirigiendo a cada uno de los empleados hacia los objetivos y metas
propuestas.

El personal que labora en la empresa requiere ser capacitado en forma

continua debido a que estas capacitaciones son de ayuda y desarrollo
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para el personal y para la empresa, sus conocimientos y habilidades
adquiridas permitiran que su desempefio sea Optimo y eficiente, de esta

manera la calidad del producto seria la mejor al igual que la del servicio.

El Administrador debe considerar importante la aplicacién de un Plan de
Motivacién hacia el personal, ya que este seria ideal para mejorar el
rendimiento de cada uno de los empleados, debido a que un incentivo
cambiaria la actitud del empleado y este realizaria sus actividades de

forma eficiente prestando asi un servicio de calidad.

La adquisicion de maquinaria de cocina debe ser una de las prioridades
que debe tomar en cuenta el Administrador debido a que este permitira

minimizar el tiempo utilizado en proceso productivo.

La implementacion de publicidad por medios de comunicacién sera de
mucha ayuda, para que el cliente conozco acerca de la existencia de la
empresa y de los productos que ofrece el Restaurante “Pavi Pollo”
pudiendo ser un medio de atraccién para el consumidor que permitiria
incrementar la rentabilidad.

Se recomienda realizar la adquisicion de nueva maquinaria para cocina
gue le permita a la empresa mejorar la calidad del producto y minimizar

el tiempo empleado en las actividades que se realizan en el proceso
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productivo entre las mas importantes tenemos la compra de un

lavavajillas y una freidora industrial.

El Administrador de la empresa debe llevar a cabo el Plan Estratégico
propuesto en la tesis ya que este presenta varios planes operativos que
permitiran direccionar a la empresa hacia el cumplimiento de metas y

objetivos.

El Administrador y personal que labora en la empresa debe considerar
indispensable la aplicacién de capacitaciones continuas debido a que su
desempefio laboral sera eficiente siempre y cuando los conocimientos
adquiridos sean puestos en practica, de otra manera no tendra valor si

estas no son ejecutadas en las actividades realizadas.

Se debe llevar un control minucioso de cada una de las actividades a
realizarse para que su complimiento sea O6ptimo guidndose del

cronograma de actividades disefiado en el Plan Estratégico.
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k. ANEXOS

ANEXO 1

FICHA DEL PROYECTO

a. TEMA: PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA “PAVI POLLO” DE LA

CIUDAD DE LOJA PARA EL PERIODO 2017-2021.

b. PROBLEMATICA

En la actualidad nuestro Pais atraviesa por situaciones econémicas complejas
debido a varios factores, en especial a la caida del precio del petrdleo ya que
nuestro Pais depende mucho de los ingresos que se perciben por exportarlo,
razon por la cual la economia se ve afectada y genera la falta de liquidez; esta
situacion pone al Ecuador en graves problemas y por ende se ha visto en la
necesidad de establecer medidas de ajuste que permitan controlar la situacién
econdémica, como por ejemplo la venta anticipada del petréleo y nuevos créditos
a China, ademas el incremento de impuestos, multas entre otros, que a criterio

personal afectan a cada uno de los habitantes del Ecuador.

En el caso de la balanza comercial como es de conocimiento de todos, Ecuador
sobresale en base a la exportacion de petréleo, pero como el precio del barril ha
bajado, la balanza comercial se encuentra con un déficit (negativo) es decir

entra menos dinero del que sale, es por eso que se crearon las salvaguardas
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gue hacen que se incrementen el valor de los productos importados, cabe

recalcar que esto no es definitivo sino por un tiempo establecido.

Como podemos ver la economia del Pais estad atravesando por situaciones
complicadas que afectan directamente a cada uno de los habitantes del
Ecuador aunque estas han sido controladas de alguna forma igual repercuten,
ya que en la actualidad existe una tasa de desempleo que preocupa; hemos
visto dltimamente que locales comerciales a nivel de todo el Ecuador han

optado por cerrar y esto genera que las personas se queden sin trabajo.

Debemos tener muy en cuenta que el Ecuador puede cambiar esta situacion
econdmica, pero no dependiendo del precio del petréleo sino creando empresas
de produccion que emitan o innoven en productos y asi utilizar nuestra materia
prima y no enviarla al exterior para que nuevamente nos la devuelvan en
productos terminados con un valor mucho més alto, pues el punto principal es
aprovechar nuestra materia prima y convertirnos en un pais productor mas no

consumista.

En cuanto a nivel regional especificamente en la Zona 7 que comprende El Oro,
Loja y Zamora Chinchipe podemos hablar que estas tres provincias han logrado
avances de desarrollo tanto social como econdémico, pese a las circunstancias
en las que se encuentra el Pais por ejemplo, en cuanto a la Pobreza ha
disminuido en especial en la provincia de El Oro en donde segun INEC existia
en Marzo del 2015 un 15.09% de pobreza, actualmente a Marzo del 2016 la

cifra baja a un 13.77%.
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Los problemas que se presentan en esta region se deben a las pocas fuentes
de empleo, pese a que existe Proyectos por parte del Gobierno para fomentar el
desarrollo de las pequefias empresas; las personas optan por migrar a otras
ciudades como Guayaquil, Cuenca y Quito ya que existen mas posibilidades de

trabajo.

Loja una de las provincias de la zona 7, es considerada como una de las
ciudades mas caras del Pais, esto se debe a la falta de empresas industriales y
a la distancia que existe hacia las zonas productivas; este problema hace que
los productos lleguen con un sobreprecio, segun estudios realizados Loja no es

considerada como productiva en consideracion con las demas ciudades.

Es muy importante mencionar también que la ciudad de Loja cuenta con un
gran volumen de poblacién migrante, especialmente a los paises de Espafia,
Italia y Estados Unidos, los ingresos procedentes de esta poblacion son
destinados al consumo, siendo catalogada la economia como consumista e
improductiva en base a las cifras presentadas por el Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos (INEC).

Los habitantes de la ciudad queriendo sobresalir economicamente y teniendo
en cuenta el grado de consumimos que existe en la misma han optado por crear
empresas pequefias destinadas al consumo, pero las han creado
empiricamente sin realizar un estudio de mercado ni una organizacion integral,

pues se han fijjado en empresas donde su nivel de ventas es buena y han
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optado por simular a alguna de ellas generando asi un nimero considerable de

empresas dedicadas a ofrecer un mismo producto o servicio.

PAVI POLLO” no puede mantenerse en el mercado, ya que se encuentra
perjudicada por la crisis econdmica y por la competencia que ha aumentado
considerablemente en estos afos, ademas debemos sefalar que la misma no
sabe como actuar frente a estas circunstancias y carece de objetivos a corto y
largo plazo para lo cual hemos visto la necesidad de realizar un plan estratégico
gue ayudara a la misma en muchos aspectos en especial a como actuar frente
a las circunstancias que se le presentan, establecer objetivos que permitan
tener una visién hacia el futuro, ademas de establecer una buena organizacién
estructural y organizacional que ayude internamente a que todo funcione a
cabalidad para que la prestacion del servicio de alimentacién sea excepcional y
poder distinguirse de las demas, es decir de la competencia, ya que una

empresa con unas buenas bases podra salir adelante y ser lider en el mercado.

c. JUSTIFICACION

ACADEMICA

El presente proyecto denominado Plan Estratégico para la Empresa “PAVI
POLLO” de la Ciudad de Loja para el periodo 2017-2021, se justifica porque

permitira poner en practica todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la
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Carrera de Administracion de Empresas en la prestigiosa Universidad Nacional

de Loja, Modalidad de Estudios a Distancia.

El aporte que brinde este proyecto a la sociedad permitira conocer cuan
importante es la implementacion de un Plan Estratégico en una Organizacion o
Empresa ya que su finalidad es establecer un propdsito y direccion, ademas de
formular estrategias que permitan solucionar inconvenientes y a la vez preparar
a las empresas frente a problemas que se susciten en el futuro y evitar que la

misma tenga dificultadas para mantenerse en el mercado.

ECONOMICA

“Pavi Pollo” una pequefia Empresa dedicada a prestar un servicio de
alimentacion tiene como aspiracién mejorar su posicionamiento en el mercado y
poder sobresalir frente a las dificultades que se le presentan actualmente es
decir a la crisis econémica y la competencia impuesta en estos ultimos afios, un
Plan Estratégico le ser4 de mucha utilidad ya que mediante este se fijaran las
bases principales de esta Empresa como son Mision, Vision, Objetivos y
Estrategias que ayudaran aumentar el volumen de sus ventas y controlar

cualquier inconveniente frente a situaciones futuras.

SOCIAL

Los resultados que se obtengan de este proyecto seran de cuantiosa apoyo a la
sociedad, siempre y cuando este sea puesto en practica no Unicamente por
parte de la persona propietaria de la empresa sino por parte de las personas

emprendedoras que aprecien el valor de un Plan Estratégico y que decian
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ponerlo en practica pues no solo ayudara econémicamente a quien lo aplique
sino a todos en general, incitando a las demas personas a ser parte de una
poblacién econdmicamente activa, creadora y trabajadora que ayudara al
desarrollo del Pais y permitira que este exporte una diversidad de productos y

servicios que sosegara las circunstancias econémicas presentes.

d. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un Plan Estratégico para la Empresa “Pavi Pollo” de la Ciudad de Loja,

para el periodo 2017-2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un analisis o diagnostico situacional de la Empresa “Pavi Pollo”
de la Ciudad de Loja

e Efectuar un andlisis de los Factores Externos (EFE) que inciden en la
actividad que desarrolla la empresa.

e Realizar un andlisis de los Factores Internos (EFI) que permitan
identificar las fortalezas y debilidades de la Empresa “Pavi Pollo”

e Efectuar un analisis FODA en la Empresa “Pavi Pollo” de la Ciudad de
Loja.

e Elaborar la Matriz de Alto Impacto que permita generar los objetivos

estratégicos para la empresa “Pavi Pollo”
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e Desarrollar los Objetivos Estratégicos con el propdsito de obtener un
mejor posicionamiento en el mercado, sobresalir de la competencia
(hacer frente a la competencia) y mejorar las ventas.

e Elaborar el presupuesto necesario para implementar el Plan Estratégico

en la “Pavi Pollo" de la Ciudad de Loja.

f. METODOLOGIA
Métodos

Método Inductivo: este método se lo utilizara en la elaboracion del Diagndstico
Situacional de la empresa, ya que se va a observar y analizar el entorno de la
misma, que permitira determinar cuales son los problemas que se presentan

actualmente.

Método Deductivo: permitié deducir cuales son las fortalezas y las debilidades
de la empresa, basandose en un andlisis general de la misma es decir va de lo

general a lo particular.

Método Cientifico: este método permitid la obtencion de apoyos tedricos
bibliograficos los cuales seran de mucha ayuda en la practica y desarrollo del

Plan Estratégico.

Método Analitico: este método se lo utilizara para analizar e interpretar a cada
uno de los factores que rodea a la empresa y poder determinar cuales son las

oportunidades y amenazas de la misma.
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Método Sintético: mediante este método se va a realizar las conclusiones y
recomendaciones que permitiran al duefio de la empresa saber cuales son las

soluciones que puede tomar en cuenta para mejorar la situacion de la misma.

TECNICAS

Observacion: Utilizamos esta técnica para poder obtener informacion acerca
de la empresa, observando podemos visualizar cuales son los movimientos y
actividades que se realizan internamente y externamente y que son de mucha

ayuda para dar un diagnadstico.

Entrevista: Esta técnica se la destind a la Sefiora duefia de la empresa, quien
respondera a las inquietudes y preguntas que son necesarias para poder
conocer acerca de la organizacion, administracion y los problemas que se

presentan en la empresa.

Encuestas: Esta técnica se la va a aplicar a los empleados y clientes, a través
de cuestionarios que nos ayudara a determinar cuales son los factores que

generan problemas en la empresa.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Estimado sefior/a con el compromiso de cumplir con los requerimientos
académicos para la elaboracibn de una tesis de grado, carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional de Loja (MED),
estamos interesadas en el desarrollo de una investigacién para lo cual,
precisamos de su informacién confiable.

12.;Cbomo define la calidad del servicio prestado por el Restaurante

“Pavi Pollo™?

Excelente ( )
Buena ( )
Mala ( )

13. ¢ Por qué usted es cliente de “Pavi Pollo”

Producto que ofrece ( )
Atencién al cliente  ( )

Ubicacion ( )

14.Como define usted la calidad del producto que le ofrece “Pavi Pollo”

Excelente ( ) Regular ( )
Buena ( ) Mala ( )

15.Como considera al valor del producto (pollo asado)

Econdmico ()
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Aceptable ()

Costoso ()

16.Considera que las instalaciones de “Pavi Pollo” brindan comodidad al
utilizar el servicio

Si ¢ )
No ¢ )

17.Como prefiere que sea la presentacion del producto

Envases de carton ( )
Fundas de plastico ( )
Bandejas de plastico «C )

18. ¢ Cree usted que se deberia implementar una variedad de menus en
base al pollo asado?

Si ( )
No ( )

19.Se siente cémodo con el horario de atencion establecido por el
Restaurante.

Si ()
No ()

Considera que el horario deberia ser desde las..............

20.Ha recibido algun tipo de promocion por parte de “Pavi Pollo”

Si ¢ )
No ¢ )
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21.Porque medios de comunicacion usted conoce las promociones de

“Pavi Pollo”

Television ( )
Radio ( )
Prensa escriba ( )
Ninguno ( )

22.Sefale alguna de las alterativas que usted considere necesarias para
mejorar el servicio en “Pavi Pollo”

- Ventas a domicilio
- Abrir otra sucursal
- Variedad en las bebidas

- Variedad en la preparacion de ensaladas y papas

N AN AN N/
SN’ N’ N N N

- Ofrecer otra clase de porciones
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA “PAVI
POLLO”

Estimado sefior/a, con la finalidad de conocer cudl es el diagnostico interno del
Restaurante “Pavi Pollo” procederemos a realizar las siguientes preguntas que
seran de mucha ayuda, tanto para usted, como para la misma empresa pues se
pretende mejorar el clima laboral y la problemas internos de la Empresa.

El proceso se le tomara unos minutos, se les pide de favor contestar con total
sinceridad, esta informacion sera confidencial.

1. ¢Cual es el cargo que ocupa en el Restaurante “Pavi Pollo”?

Ayudante de Salén  ( )
Ayudante de Cocina ( )
Cajera ( )

2. ¢Cuantos afos viene prestando sus servicios en la misma?
0 - lafos ( ) 1 - 2 afos ( )
3 - 4afos ( ) 5 - omas ( )

3. Alincorporarse al grupo de trabajo de este Restaurante se le dio a conocer
sus funciones:

Si () No( )
4. Conoce usted cual es la Mision del Restaurante “Pavi Pollo”

Si () No ( )

5. Conoce usted cual es la Vision del Restaurante “Pavi Pollo”

Si () No ()
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6. Conoce usted cuales son las Politicas del Restaurante “Pavi Pollo”

Si () No ()

7. Se le ha entregado el Reglamento Interno de trabajo

Si( ) No ( )

8. El ambiente laboral que existe en el Restaurante lo considera usted como:

Excelente
Buena
Regular
Mala

()
()
()
()

9. Ha recibido cursos de capacitacion en cuanto a sus funciones

Si( ) No( )

10.A su criterio, el area en la que usted realiza sus actividades esta acorde de
sus funciones

11.Si tiene una sugerencia o problema a quien reporta el mismo ¢Tiene a
quien hacerlo?

Si () No( )

12.Sefiale alguna de las alternativas que usted considere necesarias para
mejorar el servicio del Restaurante “Pavi Pollo”

- Ventas a domicilio
- Variedad en las bebidas

- Variedad en la preparaciéon de ensaladas y papas

N AN N /N
SN N N N

- Ofrecer otra clase de proporciones
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ANEXO 4

ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR DE LA EMPRESA “PAVI

POLLO”

1. Cual es el cargo que desempefia, y desde que tiempo

2. ¢Cual es el servicio que presta la Empresa “Pavi Pollo”?

3. Numero de empleados

4. La empresa tiene Mision, Vision, Politicas, se las difunde a sus clientes,
empleados, proveedores.

5. ¢Se establecen objetivos? Cuales

6. Principales logros obtenidos desde su inauguracion

7. Principales obstaculos que ha superado

8. Usted realiza una planificacion de sus actividades en el desempefio de
sus funciones

9. ¢Cuales considera usted las principales fuerzas de su Empresa?

10. ¢ Cudles considera usted las principales debilidades de su Empresa?

11.En este momento detecta en el medio externo algunas oportunidades

12. Actualmente detecta algunas amenazas hacia la empresa

13. Se ha establecido y socializado un reglamento interno para los
empleados.

14.Hay manual de funciones para cada uno de los cargos

15. Existe un plan de incentivos para los empleados

16.Existe un plan de capacitaciones dirigido a los empleados
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17.Se realiza algun tipo de publicidad ¢ Cual?
18.En el caso de haber utilizado una publicidad ¢ considera que fue de

ayuda?
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EVALUACION INTERNA MEDIANTE OBSERVACION

CRITERIO
Nro. ASPECTOS
1
1 Rétulo llamativo
2 Infraestructura adecuada
3 Presentacion del personal
4 Actitud del empleado al prestar el
Servicio

5 Calidad del Servicio
6 Presentacion del menu
7 Variedad en el menu
8 Existe promociones
9 Ventas a domicilio
10 Atencion oportuna a los pedidos por

parte de los meseros
11 Informacion al cliente sobre las

alternativas por parte de la cajera
12 Afluencia de personas, posibles clientes
13 Proceso productivo presenta normas
higiénicas

14 Local limpio y organizado




ANEXO 6

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
DE PAVIPOLLO |

CAPITULO PRIMERO
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO. PRIMERO.

En cumplimiento de las disposiciones de los articulos 42 numerai 12, 44 literal
a), 45 literal e), 64 y 172 numeral 2, y demas disposlcicnes del Codigo det
Trabajo vigente, el sefor Byron Fernando Riofrio Coronel, , Gerente y
representante legal de PAVI POLLO, con RUC Nra. 1101713194001, expide el

presente Reglamento Interno de Trabajo.
AMBITO DE APLICACION

ARTICULO. SEGUNDO.

El presente reglamento regula la relacién laboral entre “Pavi Pollo” y sus
trabajadores. Para efectos de identificacion, en este Reglamento se-utilizaran
los términos "Empresa" para referirse a nombre de “Pavi Pollo”, y se utilizara
la palabra “Trabajadores" para referirse a nombre de los empleados y

trabajadores.

ARTICULO TERCERO.- La Empresa tendra como trabajadores suyos a
personas legalmente contratadas, que deberan cumplir con los requisitos y
obligaciones en la forma establecida por la ley y por los pertinentes
Reglamentos, por los correspondientes contratos individuales de trabajo o por
el presente Reglamento Interno; para efectos laborales, la empresa estara
representada por su Gerente General , ante quien se hallan subordinados
todos y cada uno de los trabajadores de la Empresa.

(Y et

.~ ARTICULO CUARTO.- La Empresa se reserva para si y de manera exclusiva

los derechos de direccién, administracion y libre contratacion, y mantendra
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siempre los principios de orden, disciplina, auteridad y efectividad en el trabajo.
Para los fines consiguientes, se deja constancia que la Empresa PAV] POLLO |

no ha renunciado ni renunciara a ningunc de sus derechos.

ARTICULO QUINTO.- El Presente Reglamento Interno de Trabajo obliga a a la
Empresa y a todos sus trabajadores y su ignorancia no excusa a persona
aiguna por el incumplimiento del mismo.

_ Los trabajadores de “‘Pavi Pollo” deben tener presente que con su trabajo,
desempefian un rol importante en el desarrclio de la Empresa lojana y del Pais.
Por lo mismo, sus cualidades de delicadeza, honorabilidad, confidencialidad y

educacion son esenciales en el desempefio de su trabajo.

ARTICULO SEXTO.- Para conocimiento de todos los trabajadores de “Pavi
Pollo", mantendra en permanente exhibicion, y en lugares adecuados un
ejemplar del presente reglamento, aprobado por la Direccidon Regionai del
Trabajo, sin perjuicio de entregar un ejempiar a cada uno de ellos.

€

DE LOS ORGANOS DE ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

ARTICULO SEPTIMO.- La Administracion del Recurso Humano de la Empresa
corresponde al Gerente o representante legal, quién asume toda la autoridad y
sera responsable ante la misma de la observancia de este Reglamento y de la
disciplina en todos los trabajos y servicios haciendo compatible su funcién con
la méaxima colaboracion a quien delegue su funciones como el Subgerente de
Area, Gerente Administrativo y Administrador, para legrar su mejor rendimiento

y satisfaccion en el trabajo.

CAPITULO I
CONTRATOS DE TRABAJO

ARTICULO. OCTAVO.- TIPOS DE CONTRATOS:
La empresa podrd celebrar contratos a plazo fijo, por tiempo indefinido,
ocasionales, eventuales, prueba o cuaiquier otro determinado por la ley, en la

medida que considere necesario y estipulando las condiciones particulares en
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cada caso.

ARTICULO NOVENO.- CONDICIONES DE LOS CONTRATOS:
Todo contrato que realice la empresa serd por escrito de acuerdo a las
condiciones establecidas en el Codigo de Trabajo y se procedera a su

inscripcidn ante el Senor Inspector Provincial det Trabajo.

~Los contratos individuales que la empresa celebra- por primera vez, tendran
necesariamente un periodo de prueba de noventa dias. En este periodo o al
término del mismo, cualquiera de las partes podra dar por terminado el contrato

libremente.

ARTICULO DECIMO.- VACANTES

“Pavi Pollo”, se reserva el derecho exclusivo de contratar nuevos trabajadores
a su servicio, a efecto de cumplir con las expectativas y requerimientos de
nuestros clientes, sirviéndoles con higiene y calidad entregando lo mejor de
nuestro potencial humano para que seamos parte todos el lugar ideal. Cuando
se produzcan vacantes o nuevas necesidades de personal, la “Pavi Pollo”
buscarad la persona mas idénea para llenar las mismas. La seleccion de
candidatos sera efectuada a través de un proceso téchico de seleccion
disefiado para el efecto y para cuyo fin se establece en el personal la
obligacion de someterse a las pruebas intelectuales, practicas o psicotécnicas

que se sefialen.

CAPITULO Il
DE LA ADMISION

ARTICULO. DECIMO PRIMERO.-Para la suscripcion del contrato individual de
trabajo, el empleado u obrero que ha sido aceptado en el proceso de seleccion

debera presentar la siguiente- documentacion:

» Cédula de ciudadania
» Certificado de votacién (Ultimo sufragio)
» Cédula Militar (varones)
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Fotografia tamafo carné

Y

\f

Certificado actualizado del ditimo trabajo

A7

Certificado médico correspondiente

Si tiene cargas familiares:

» Partida de matrimonio civil.

» Partida de nacimiento de los hijos.

La falsedad al proporcionar los datos solicitados, es causa suficiente de
terminacién de la Relacién Laboral.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO.- Todo empleado o trabajador estara en la
obligacién de reportar por escrito al Representante de “Pavi Polie" o
departamento de Recursos Humanos los cambios que se refieran a los
siguientes datos:

» Estado civil ‘

Y

Aumento o disminucién de cargas Familiares: Nacimiento de hijos,
cambio de estado civil de hijos.

> Fallecimiento de hijos o0 cdnyuge y otra persona que constituya carga
familiar.

Relacion familiar con empleados de la Compaiiia.

Direccion domiciliaria.

Namero telefénico propio o de referencia.

¥V V V V¥V

Datos que influyan en el cdiculo del Impuesto a la Renta.

CAPITULO IV
JORNADAS Y HORARIOS LABORALES

ARTICULO DECIMO TERCERO.- JORNADAS DE TRABAJO

“Pavi Pollo®, se reserva la facultad de fijar los horarios de entrada y salida de
sus trabajadores de acuerdo con sus necesidades, pero ajustandose siempre a
las .nommas legales que regulan la jornada de trabajo. Para ello se tomard en
cuenta lo siguiente:



a) La actividad de la Empresa es venta de comida y bebida en restaurant para
egonsumo inmediato y como es conacido dicha actividad precisa, en muchas
casos de un funcionamiento ininterrumpido por exigirlo asi el cumplimiento
de sus servicios a los clientes. Por esto se podra establecer turnos rotativos
previa autorizacion y aprobacion del Ministerio de Relaciones Laborales, de
forma que la operacion se pueda realizar inclusive sadbados, domingos y dias
de descanso obligatorio, reemplazando los descansos de dichos dias, en
otros establecidos para el efecto, cifiéndose en todo caso a lo prescrito en el
Codigo de Trabajo.

b) Las horas fijadas en el horario de trabajo inician y dan término a la labor
efectiva. En consecuencia, a la hora de inicio el trabajador deberd estar en

su puesto de trabajo laborando.

ARTICULO  DECIMO CUARTO.- HORAS EXTRAORDINARIAS Y
SUPLEMENTARIAS

“Pavi Pollc”, podra exigir el burnplimiento de la jomada legal cbligatoria
sefialada en la Ley, y se consideraran como extraordiharias o suplementarias

las horas que excedan dicha jornada.

No se considerarén horas extraordinarias o suplementarias fas que tuvieran
que laborar los empleados o trabajadores para compensar per disposicion de la
autoridad competente;, como consecuencia de sUS propios  errores,

negligencias, permisos o postergacion del trabajo.

ARTICULO DECIMO QUINTO.- El pago por trabajo suplementario vy
extracrdinario, y recargo por trabajo nocturno se efectuara previa autorizacién
del Representante legal, y se liquidara junio con el salario ordinario del
correspondiente periodo 0 a mas tardar en el salario del periodo siguiente.

ARTICULO DECIMO SEXTO.- “Pavi Pollo”, sin disminuir de categoria ni
remuneracién a un trabajador, podra asignarle diferentes tareas de las que
venia desempefiando, tomando en cuenta su rendimiento y las necesidades de

la Empresa, inclusive en forma rotativa los trabajadores podran desempefiar
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diferentes puestos ¢ funciones, sin que ello impligue merma en su

femuneracion o categoria, ni fampoco despido intempestivo.

ARTICULO DECIMO SEPTIMO.- PUNTUALIDAD
La falta de puntualidad al trabajo por mas de tres veces en un mes sera causa
suficiente para dar por terminada la relacion de trabajo, previo visto bueno,

pues se considera como falta grave.

Para este efecto, se considerara falta de puntuaiidad el hecho de llegar tarde al
lugar de trabajo, o sea pasada la hora de entrada. Todo atrasc o faita de
puntuafidad serd sancionada de acuerdo a normas establecidas con una muita

que sera gradual y que no podra ser mayor a la maxima legal.

ARTICULO DECIMO OCTAVO.- FALTAS INJUSTIFICADAS

Si el trabajador incurriera en falta de asistencia injustificada por mas de tres
dias conseecutivos 0 no consecutivos, dard derecho a que la Empresa de por
terminado el contrato de trabajo, previo visto bueno, pues se considera como

faita grave.

El trabajador que faltare injustificadamente a media jornada continua de
trabajo, en el cursc de la semana, tendra derecho a la remuneracién de seis
dias, y el trabajador que faltare injustificadamente a una jornada completa de

trabajo en la semana, solo tendra derecho a la remuneracion de cinco dias.

ARTICULO DECIMQO NOVENO. - El control de asistencia y permanencia de los
trabajadores de la empresa sera ejercido por ef Gerente, Representante legal
o su delegado, quien tiene la obligacién de reportar cualquier novedad con el

personal a su cargo el mismo dia de ocurrir el hecho.

CAPITULO V
DE LAS AUSENCIAS Y PERMISOS

ARTICULO VIGECIMO. -Las ausencias imprevisias, por motivo de enfermedad

seran comunicadas conforme a la Ley. La enfermedad sera debidamente
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ser considerada.

ARTICULO VIGECIMO NOVENQO.- En caso de emergencia o necesidad de
sérvicio la Empresa podra modificar el periodo de vacaciones solicitadas por &l

trabajador.

ARTICULO TRIGECIMO.- Finalizados los dias de descanso obiigatorio,
_incluidos pérmisos, vacaciones y las ausencias debidas a enfermedad, los
trabajaderes deberan reintegrarse a sus labores; de no hacerlo se sujetaran a

las sanciones establecidas en la Ley y en este Reglamento.

CAPITULO VIt
DE LAS REMUNERACIONES

ARTICULO TRIGECIMO PRIMERO.-La empresa cancelara al trabajédor la
remuneracion convenida en su contrato individual de trabajo. De esta se haran
los descuentos que correspondan a los aportes personaies del trabajador al
Institute Ecuatoriano de Seguridad Sccial, retenciones de impuesto a la renta,

en caso de haberlas y los descuentos determinados por la Ley.

“Pavi Polio” cancelard en forma mensual o quincenal a los empleados y
trabajadores, tanto del area de produccién como administrativa.

ARTICULO TRIGECIMO SEGUNDO. 31.- El pago de remuneraciones y
beneficios sociales a los que esta obligado la Empresa, lo hara mediante
cheque bancaric o por deposite directo a la cuenta bancaria del frabajader o en

dinero en efectivo de haberse acordado.
ARTICULO TRIGECIMO TERCERO.- Los anticipos de sueido se oforgaran

siguiendo los procedimientos establecidos en un monto no superior al 50% del

la remuneracion, el misma que serd descontado en fin de mes.

CAPITULO VHi
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ARTICULO VIGECIMO CUARTO.- Los permisos para ausencias por motivos
necesarios tales como tratamientos médicos, intervenciones quirdrgicas, etc.,
se solicitardn con un minimo de dos dias de anticipacion ante su superior
correspondiente.

Queda absolutamente prohibide al persconal gestionar este tipo de permisos y
cualquier ofro a través de otros funcionarios que no sean los respectivos

_ superiores.

CAPITULO VI
DE LAS VACACIONES

ARTICULO VIGECIMO QUINTO.-Son dias de descanso obligatorio ademas de
log Sabados y Domingos los sefialados en el Articulo 65 del Cadigo dé Trabajo,
sin perjuicio de que estos dias pueden sufrir madificaciones por necesidad de

trabajos adicicnales de la Empresa.

ARTICULO VIGECIMO SEXTO.- Todo empleado o trr;tbajador de “Pavi Pollo”
tendra derecho a 15 dias calendario de vacaciones anuales. Los émpleados o
trabajadores que hubieren prestado servicios por mas de 5 afios en la
empresa, tendran derecho a vacaciones adicionales de Ley las mismas que a
discrecién de la Empres podrén ser compensadas en dinero.

ARTICULO VIGECIMO SEPTIMO.- Los empleados haran cohocer a la
Gerencia o representante legal de la empresa a través de la solicitud de
Vacaciones, sus aspiraciones respecto a la fecha en que desean salir en goce

de las mismas.

ARTICULO VIGECIMO OCTAVO.- La Gerencia o el representante legal de la
Empresa procurara que anualmente fodos los empleados y funcionarios hagan
uso de su derecho a vacaciones, las mismas que no podran ser negadas sino
por necesidades imperiosas de la Empresa.

iLos trabajadcres que deseen acumular sus vacaciones, de acuerdo a lo
dispuesto en el Artlculo 75 del Codigo del Trabajo, deberdn presentar su

solicitud por escrito al departamento a la Gerencia o representante legal para

200




comprobada con el certificado médico de preferencia det IESS y verificada por

el representante legal o jefe de de recursos humanos de la empresa.

En caso de falta de notificacion a la Empresa, se entenderd que la enfermedad

no existe y se registrara la falta, como injustificada, dando lugar a las sanciones

pertinentes.

_ ARTICULO VIGECIMC PRIMERO.- El trabajador que faltare a su jornada de
trabajo por motivos graves, tales como: intervenciones quirdrgicas, accidentes,
fallecimiento de familiares, .etc., informaré del casc directamente o con la
intervencion de un tercero quién notificard a la Gerencia Genergi o

representante legal.

ARTICULO VIGECIMO SEGUNDO.- El Gerente General o su delegado de
“Pavi Pollo” podra autorizar permisos a los trabajadores, cuando estos o
soliciten en el formulario que se proporcionara para este efecto,
determinandose en el mismo la necesidad del trabaja:?or para ausentarse. Se

concedera permisos al trabajador en los siguientes casos:

3 Por fallecimiento del padre, madre, hijo o cényuge.

» Pot fallecimiento de otros familiares se aplicara lo dispuesto en &l literal
30 del Articulo 42 del Codigo de Trabajo.

% Para ser atendidos por los facultativos médicos del ESS, para lo cual
debera presentar el respectivo certificado médico y comunicar sobre el
particular dentro de los tres primeros dias de enfermedad, conforme o
establece el Art. 177 del Cédigo de Trabajo.

» Cuando tenga que ausentarse para realizar diligencias propias de la

empresa, debidamente autorizado.

ARTICULO VIGECIMO TERCERO.- Los permisos en general sclicitados por
los trabajadores deben hacerse constar en el formularic denominado
"JUSTIFICACION DE AUSENCIAS", vy deben ser remitidos a la Gerencia, o al
representante legal del la empresa a mas tardar en 48 horas posteriores a su

inasistencia.
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Q)

Asistir con la debida puntualidad a los cursos de capacitacion que
convoque la Empresa, en los dias y horarios que los determine para el

efecto.

Manejar sus finanzas personales de manera tal que éstas no afecten los

intereses de la Empresa, familiares, compaferos u otros.

Los trabajadores que tengan a su responsabilidad valores o dinero, cuando
por cualquier circunstancia deban abandonar su puesto de trabajo, deberan
dejar el mismo con las debidas seguridades quedando prohibido el encargo

de estos valores a terceras personas.

CAPITULO IX
PROHIBICIONES DE LOS TRABAJADORES

ARTICULO TRIGECIMO QUINTO.- Aparte de las prohibiciones establecidas
en el Art. 46 del Cédigo de Trabajo, la Empresa prohibe terminantemente a sus

trabajadores lo siguiente:

. Cometer cualquier acto que signifique abuso de confianza, fraude u otros

que impliquen comision de Delito, contravenciéon penal o constituirse en
coémplice o encubridor de las acciones civiles y penales que la Ley sefiale en

estos casos sin perjuicio de la sancion laboral que corresponda.

. Alterar los turnos de trabajo o encargar, sin autorizacion, a otra persona la

realizacion de su labor o promover a participar en cualquier forma de
suspensiones arbitrarias de trabajo durante la jornada respectiva de labores.

. Ocupar el tiempo de trabajo en asuntos personales y que no fueren

inherentes a las labores disefiadas en su manual de funciones; recibir visitas

por parte de familiares, amigos, etc.

. Transmitir, revelar o entregar datos o informaciéon que conozca por las

funciones que desempefia en la Empresa. Por esta razén se prohibe sacar
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m)

n)

0)

Ei personal debe presentarse aseado, guardando las nommas de higiene
establecidas. Asi mismo el personal del drea de servicio y mantenimiento
debera usar su uniforme respectivo durante su permanencia en el trabajo.

En el drea administrativa el personal Masculino y Femenino debera utilizar el
uniforme entregado por la Empresa de acuerdo a los reglamentos emitidos para

el efecto.

Asistir puntualmente a su trabajo y permanecer dentro del érea del mismo
durante las horas laborables, saivo el caso de los trabajadores que por su

funcion tengan que concurTir a otras areas e instalaciones.
Mantener limpio y ordenado su puesto de trabajo.

Cuidar debidamente los equipos y maquinas a su cargo con el objeto de
conservarlos en perfecto estado de funcionamiento y dar aviso a su superior de

cualquier desperfecto que ocurriera en los mismos. ;
Proporcionar informes veraces a las autoridades de la Empresa.

Dar informacién completa y detallada de todo dafic o novedad que se
produzca en los bienes de la empresa, aln en aquellas que no se encuentran
bajo su cuidado, por escrito, telefonica o personalmente, a sus jefes inmediatos,

gerente de area, gerente administrativo o gerente general, segin el caso.

Prestar facilidades a cualquier control y verificacién de pertenencias de la

Empresa.

Apagar las luces e instalaciones eléctricas, serrar Hlaves de agua, gas. etc.,

al concluir la jernada de trabajo.

Los trabajadores que-tuvieren a su cargo la conduccion de-vehiculos de la

Empresa, seran responsables por su mantenimiento y conservacion.
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OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES

ARTICULO TRIGECIMO CUARTO.- Ademas de las obligaciones establecidas

en el Articulo 45 del Codigo de Trabajo y demas leyes pertinentes que rigen la

relacion laboral, todo trabajador estara especialmente obligado a:

a)

c)

d)

)

s)]

Realizar el trabajo designado a su puesto, de acuerdo a lo que establecen
los Sistemas de Personal y los Manuales de Descripcién de Puestos,
conciuyendo en el dia las labores que le corresponden.

Guardar consideracién y respeto en el trato con sus superiores y compafieros.
Mantener con Clientes y Publico en general un trato cortés y amable tanto en su

relacidon personal como telefénica para brindar una atencion eficiente.

Sujetarse a las medidas de prevencién y riesgo del frabajo que establecen las
disposiciones legales y reglamentarias de Seguridad y Salud, las nommas del
presenfe reglamento y lo que la Empresa haga conocer mediante cirbulares,
rétulos, folletos, etc. y abstenerse de todo cuanto pueda poner en peligro su
propia seguridad, la de sus compafieros, asi como la de las instalaciones,

oficinas, maquinarias y demas lugares de trabajo.

Cumplir con las disposiciones de caracter higiénico y someterse a los
examenes meédicos que la Empresa estime conveniente para obfener los

certificados y fichas de salud que confiera la autoridad competente.

Efectuar los servicios de acuerdo con los procedirﬁientos determinados por la
Empresa, Si se determina responsabilidad directa de un frabajador por
incumplimiento de los procedimientos mencionades, éste debera responder en
proporcion al dafo causado, ya sea a la materia prima o a un producto

terminado.
Deberan tener su camet de salud actualizado.
Deberan zhorrar la energia, el agua, gas y el combustble, de manera que estos

servicios sean utilizados exclusivamente para actividades relacionadas con el

funcionamiento de la empresa.
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de la Empresa cualquier documento, formulario, registro, archivo, etc.

e. Portar armas de cualquier tipo dentro de los recintos de la empresa, salvo
los casos que su actividad lo exija, caso en el cual portard la debida

autorizacion.

f. Divuigar rumores falsos o escribir leyendas ofensivas en detrimento de la

dignidad de la Empresa, de sus ejecutivos y de sus compafieros

a) Hacer préstamos entre ios compafieros de la empresa, considerandose falta
grave cuando tales actos impliquen extorsién, abuso de confianza, usura,
fraude o cualquier hecho que perturbe la disciplina de los trabajadores en

cualquier forma, asi como también solicitar dinero a proveedores o clientes.

b) Realizar o ejecutar en los lugares de trabajo o dependencias de fa empresa
cualquier clase de juegos de suerte o azar, ventas, colectas, rifas o cualquier

clase de comercio.

c) Ofender, hostilizar, cbligar o agredir a los comparieros de trabajo, intervenir
en escandalos o rifias dentro de la empresa o fuera de la misma cuando esté

en su representacion.

d) Firmar a nombre de “Pavi Pollo” sin autorizacién, asi como utilizar en
asuntos personales papeles, sobres, etc., que lleven el sello o membrete de

la misma.

e) Ejecutar cualquier acto que cause dafio a las pertenencias de “Pavi Polio” o
ponga en peligro la seguridad o la integridad personal de quienes se

encuentran en sus locales.

f) Apropiarse o disponer en forma indebida de productos, herramientas,
materias primas o cualquier bien de Salon Lolita, aunque estos sean

considerados inservibles,
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g) Realizar en las oficinas e instalaciones de “Pavi Poilo” actos ajenos al trabajo

sin autorizacion de Gerencia General o representante legal.

h) Introducir a la Empresa drogas, bebidas alcohdlicas o estupefacientes asi
como consumirios en su interior o presentarse al trabajo en estado stilico o

bajo los efectos de estimulantes o substancias psicotrépicas.

i) Sacar de la empresa y/o divulgar fos procedimientos de trabajo y en general
todo tipo de asuntos relacionados con la organizacién, funcionamiento,

servicio y actividad de la Empresa.

) Recibir llamadas teiefonicas o visitas durante horas de trabajo excepto casos

de emergencia.
k) Dormirse durante las horas de trabajo.

I) Retardar el inicio de sus labores después de haber marcado su ingreso a la

Empresa.

m)Tomar arbitrariamente pertenencias de la Empresa “Pavi Pollo”o utilizar los
vehiculos de la misma en propoésitos o fines diferentes a fos que se haya

destinado, sin estar expresamente autorizado por el superior jerarquico.

n) Utilizar el teléfono en asuntos no relacionados con su trabajo; las llamadas
particulares relacicnadas con asuntos familiares urgentes, deben reducirse
al minimo y se prohibe el ingreso de teléfonos celulares al lugar de trabajo.

o) Colocar carteleras, propagandas, afiches, avisos, fotografias, efc., en sitios
que no sean los aprobados por la Empresa. Los avisos de tipo administrativo

seran ubicados por los funcionarios autorizados por la Empresa.

ARTICULO TRIGECIMO SEXTO.- USO DE INTERNET. - °
Los empleados solo pueden hacer uso de Internet para tareas oficiales de la

Empresa. E! uso de internet esta prohibido para conversar, leer, navegar, bajar
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musica y otros en horas de oficina ya que esto interfiere en el desempefic de

sus labores.

Si un Empleado fuese encontrado haciendo mal uso de Internet en horas de
trabajo, este serd sancionado bajo la politica de acciones disciplinarias de la
empresa. De igual forma los compafieros de trabajo que no denuncien
anomalfas de mal uso de Internet seran sancionados por encubrir estos

_ hechos.

CAPITULO X
DE LOS GUARDIANES

ARTICULO TRIGECIMO SEPTIMO.-Los guardianes daran cumplimiento al
Manual de funciones establecido para el cargo y al presente reglamento. Sus

funciones entre otras son:

Controlar el personal que abandona sus labores y a toda persona que entra y

sale de la Empresa, manteniendo el registro establecido para el efecto.

Dar cuenta de toda incorreccion que observare e impedir la consumacion de
todo hecho indigno, e informar minuciosamente de lo ocurride a su inmediato

superior.

Mostrar cortesia y buenos modales con las personas que solicitan ingresar a la
empresa,
Coordinar con recepcion el ingreso de personas a la empresa.

Respetar estrictamente las normas y disposiciones emanadas por sus

supetiores, el Cédigo de Trabajo y el presente Reglamento.

A mas de las estabiecidas en los Art. 32 y 33 del presente reglamento, la
violacién a las obligaciones de los guardianes contenidas en los literales b y d
sera considerada falta grave y facultara al empleador a solicitar el Visto Bueno

correspondiente para dar por terminadas las relaciones laborales.
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CAPITULO Xi
DE LAS SANCIONES

ARTICULOC. TRIGECIMO OCTAVO.- En caso de infraccion por parte de un
obrero o empleado de las de las disposiciones de este Reglamento, la Empresa

atendiendo a la gravedad del mismo, reincidencia y las condiciones de cada

~ caso, podra aplicar una de las siguientes sanciones:

a) Amonestacion Verbaf;

o

) Amonestacion escrita;

(g)

) Multa hasta el 10% del sueldo de un mes que percibe el trabajador, y
d) Terminacién del Contrato de Trabajo, previo Visto Bueno correspondiente.

Toda sancion, excepto la prevista en el literal d) deberd ser notificada al
empleado infractor en forma personal utilizando un Memorando triplicado
destinado para el efecto, una copia debera archivarse en el departamento u
oficina donde preste sus servicios, otra para el departéfnento de Recursos

Humanos y fa tercera para el trabajador.

ARTICULO TRIGECIMO NOVENO.- El representante legal de la empresa
previo informe de sus delegados Gerente de Area, Gerente Administrativo o
Administrador es quien puede dar por concluida la relacién Laboral mediante la

respectiva notificacion.

CAPITULC Xit
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO CUADRAGECIMO.- MEDIDAS FRENTE A HECHOS
DELICTIVOS

Cuando haya recaido sobre un trabajader Auto de Liamamiento a Plenario o
Sentencia Condenatoria procesado por Ja comision de un delito, podra darse

por terminada la refacion laboral, previo visto bueno concedido por fa autoridad
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de trabajo.

ARTICULO CUADRAGECIMO PRIMERO.- MEDIOS DE RECLAMACI_ON
Para conocer y resolver pacifica y ecuanimemente las quejas y reclamos que

se suscitaren denfro de la Empresa, se observara el siguiente procedimiento:

El trabajador que se sintiere con derecho a elevar una queja o reclamo podra
_ hacerlo verbaimente o por escrito directamente ante su jefe inmediato, quién

dispondra de tres dias habiles para resolver sobre ef reclamo.

Si la resoclucién no satisface las aspiraciones def trabajador reclamante, podra
recurrir ante el Gerente General o representante legal de “Pavi Pollo”, quién

dispondra de 10 dias héabiles para hacer conocer su decision final.

ARTICULO CUADRAGECIWO SEGUNDO.- La Gerencia General,
representante legal o su delegado llevard para cada obrero o empleado una
hoia de vida, en la que se registrara todos los hechos o;novedades con relacion

a su desempefic en la Compaiiia.

ARTICULO CUADRAGEIMO TERCERO.- VIGENCIA DE LAS LEYES
LABORALES O SOCIALES.-

tndependientemente de las normas especificas que contiene este Reglamento
y de las obligaciones de la Empresa con los trabajadeores én razon de sus
cargos, se éonsiderarén expresamente incorporadas al mismo las
disposiciones del Cddigo de Trabajo y cualquier Ley de proteccion social
actualmente vigente o que se dicte en el futuro.

ARTICULO CUADRAGECIMO CUARTO.- VIGENCIA O REFORMA.-

El presente Reglamento Internc entrara en vigencia desde la fecha en que sea
aprobado por el Sr. Director Regional de Trabajo, pudiendo seér reformado en
cualguier memento, en todo © en parte, cuando asi lo estime conveniente el
Gerente General o representante legal de “Pavi Polic” y aobtenga Ia

correspondiente: aprobacion legal. La Empresa exhibira un ejemplar de este

209



210

|. INDICE

PORTADA ..ottt e et n et n et en e [
CERTIFICACION. ...ttt n e, [
AUTORIA ..ottt n et n e 1l
CARTA DE AUTORIZACION ...t \Y
DEDICATORIA ..ot eee e ene s ees e en s en e neenaes Y%
AGRADECIMIENTO.........oviieieeeeeeeeeeee et eee e Vi
Y 1 1 U | @ TR 2
D, RESUMEN......oimitieieeeeeeeeeeeeeee e s e e n s s et ee s een s n e enenens 2
ABSTRACT ..ottt ettt sttt 5
C. INTRODUCCION ...ttt ettt en e en s, 7
d. REVISION DE LITERATURA ....o.ovtitieeeeeeee et 10
€. MATERIALES Y METODOS .....oieieteeee ettt e e e seneeneens 51
L = 4 1 6 1 R AN B L 1 56
O. DISCUSION. ..ottt 117
N, CONCLUSIONES........coiiieieeseeeeee e, 169
i, RECOMENDACIONES. ......coimitieieieeeeseseeseeee s, 171
. BIBLIOGRAFTA ..o, 174
K. ANEX O S .o a e 177

L INDICE oo ettt et 210



