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a. TiTULO

“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA KEIMBROCKS
CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO 2011 - 2015”






b. RESUMEN

La Planificacion Estratégica tiene como propdsito fundamental prever un
acontecimiento, proponiendo una nueva actitud hacia un futuro posible, es
asi que este trabajo tiene como objetivo general elaborar una
Planificacion Estratégica para la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
periodo 2011-2015, de aqui se desprende como objetivos especificos el
establecer a través de un diagnéstico su situacion actual lo que permitié
identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)
de la empresa y a su vez formular alternativas estratégicas que permitan
determinar, comunicar y alcanzar los objetivos de la empresa, ademas el
elaborar un Plan Operativo Anual (POA) que permita definir con claridad
lo que se desea, como y cuando se realizara y quien sera el responsable

de hacerlo.

La empresa Keimbrocks Cia. Ltda. desde su creaciéon no cuenta con una
Planificaciéon Estratégica lo que ha ocasionado que exista inconformidad
en el servicio prestado, a lo que se suma la falta de un manual de
funciones que conlleva al trabajo ineficiente, asi como la carencia de
capacitacion al personal por lo que no se satisface las necesidades de
los clientes y no se responde a las exigencias del mercado local, la
publicidad cumple un papel muy importante en una empresa por lo que es

necesario asignar un presupuesto dirigido a este ambito.



Este trabajo es una herramienta de direccién y organizacién a través de
los programas y proyectos planteados para la compaiia a largo plazo,
que sera monitoreado y evaluado constantemente con responsabilidad, lo
que garantice una gestion administrativa con miras al crecimiento

empresarial.



ABSTRACT

Strategic Planning main purpose is to provide an event, proposing a new
attitude towards a possible future, so that this work is to develop an overall
strategic planning for the company KEIMBROCKS Cia. Ltd. 2011-2015
period, from this it follows specific objectives to establish a diagnosis
through its current situation, which identified strengths, weaknesses,
opportunities and threats (SWOT) of the company and in turn make
strategic choices that allow identify, communicate and achieve the
objectives of the company, in addition to elaborate an Annual Operating
Plan (POA) to define clearly what you want, how and when and who will

be held responsible for doing so.

Keimbrocks company Cia. Ltd. since its establishment does not have a
strategic planning which has led to disagreement exists in the service, to
which is the lack of a manual function that leads to inefficient labor and
lack of training for staff therefore not meet the needs of customers and not
responding to local market requirements, advertising plays an important
role in a company so it is necessary to allocate a budget aimed at this
area.

This work is a tool of management and organization through programs and
projects proposed for the company long term, that will be monitored and
evaluated constantly with accountability, which ensures administrative

management with a view to business growth.






c. INTRODUCCION

Toda empresa necesita de planes estratégicos para el logro de sus
objetivos y metas planteadas de ahi nace la importancia de la
planificacion estratégica que ayuda a fijar prioridades, permite
concentrarse en las fortalezas de la organizacién y solucionar los

problemas de cambios en el entorno externo.

Por ello la aplicacion de una planificacion estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda aportara notablemente para su desarrollo en
cuanto a una gestion administrativa eficiente y confiable; en motivar la
permanente capacitacion de sus empleados para ofrecer servicios de
calidad a través de talentos humanos profesionales; el establecer
responsabilidades en las actividades de la empresa para cumplir sus
objetivos en base al manual de funciones y fortalecer su posicionamiento
en el mercado a través de una publicidad creativa , estos aspectos son

fundamentales para su crecimiento empresarial.

La planificacion estratégica a través de la presente tesis estructurada de
la siguiente manera, se inicia con la seleccion del Titulo denominado
Planificacién Estratégica de empresa KEIMBROCKS Cia Ltda. de la
ciudad de Loja, periodo 2011 — 2015; Resumen donde se encuentra

plasmado una vision global del trabajo estableciendo los resultados



obtenidos; se procedié a desarrollar la Introducciéon haciendo realce a la
importancia del tema, el aporte a la empresa vy la estructura de la
investigacion, a continuacion en la Revision de Literatura se
manifestaron referentes tedricos en relacién con el tema de investigacion
a través de citas bibliograficas; seguidamente se detallaron los Materiales
y Métodos de investigacion utilizados en relacion con el desarrollo de
cada uno de los objetivos especificos y el procedimiento utilizado
pudiendo asi ejecutar los Resultados y Discusion de la investigacion, a
continuacion  se establecidé las Conclusiones y sus respectivas
Recomendaciones como alternativas de solucion, para proceder a citar
las referencias Bibliograficas que se citan en la tesis, y finalmente

exponer los Anexos que se utilizaron.



REVISION
DE
LITERATURA




d. REVISION DE LITERATURA

LA EMPRESA

CONCEPTO

“Unidad econdmica que actua como factor dinamico en el proceso
productivo de bienes o servicios, mediante la formacién de una sociedad
industrial, comercial o de prestacién de servicios con el fin de obtener

beneficios econdémicos.”’

‘Una empresa es un sistema que interacciona con su entorno
materializando una idea, de forma planificada, dando satisfaccion a unas
demandas y deseos de clientes, a través de una actividad econdémica".
Requiere de una razon de ser, una misidén, una estrategia, unos objetivos,
unas tacticas y unas politicas de actuacion. Se necesita de una vision
previa y de una formulaciéon y desarrollo estratégico de la empresa. Se
debe partir de una buena definicién de la misién. La planificacién posterior

esta condicionada por dicha definicion”?.

! NARANJO S., Marcelo; Naranjo S. Joselito, Contabilidad Comercial y de Servicios, Imprenta
Don Bosco, Quito — Ecuador 2005, Nueva Edicion. Pag. 11

? Oficina del Emprendedor de Base Tecnoldgica Madrid: ¢ Qué es una Empresa? 2008



De ahi que se define como empresa a toda organizacion basada en una

planificacion para satisfacer las demandas del mercado a través de una

actividad econédmica o comercial.

FINALIDADES ECONOMICAS Y SOCIALES

Finalidad econdmica externa, que es la produccion de bienes o

servicios para satisfacer necesidades de la sociedad.

Finalidad economica interna, que es la obtencién de un valor agregado
para remunerar a los integrantes de la empresa. A unos en forma de
utiidades o dividendos y a otros en forma de sueldos, salarios y
prestaciones. Esta finalidad incluye la de abrir oportunidades de
inversion para inversionistas y de empleo para trabajadores. Se ha
discutido mucho si una de estas dos finalidades esta por encima de la
otra. Ambas son fundamentales, estan estrechamente vinculadas y se
debe tratar de alcanzarlas simultaneamente. La empresa esta para
servir a los hombres de afuera (la sociedad) y a los hombres de

adentro (sus integrantes).

Finalidad social externa, que es contribuir al pleno desarrollo de la
sociedad, tratando que en su desempefio econdmico no solamente no
se vulneren los valores sociales y personales fundamentales, sino que

en lo posible se promuevan.
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1. Finalidad social interna, que es contribuir, en el seno de la empresa, al
pleno desarrollo de sus integrantes, tratando de no vulnerar valores

humanos fundamentales, sino también promoviéndolos.

FUNCIONES

A. FUNCIONES DE DIRECCION

Tiene que ver con la cabeza directriz basada en la organizacion,

planificacion de su personal y la ejecutividad de sus sucesores.

B. FUNCION ECONOMICA

Desde el punto de vista de la sociedad, empresa es el instrumento
econdmico y el engranaje perfecto entre produccion, venta y obtencion
de ganancias, porque esta ultima se consigue sobre la base de la

productividad empresarial.

C. FUNCION SOCIAL

Dentro de la concepcién de la empresa, los recursos humanos deben
tener una clara divisién de su propio trabajo y el de la empresa, en la que
aparte de conseguir resultados econdmicos 6ptimos, debe perseguir el
bienestar social de su gente, sobre la base de la distribucidén equitativa

de derechos y obligaciones.
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CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN LA

ECUATORIANA

LEGISLACION

eCompafiia de Responsabilidad Limitada(Cia. Ltda.)
eCompaiiia de Economia Mixta (CEM)

eCompafiia en Nombre Colecctivo

eCompaiiias Anénimas (S.A.)

eCompafiia en Comandita Simple

*Compafiia en Comandita por Acciones

ORGANIZACIO
DEL CAPITAL

eEmpresas Pequefias
eEmpresas Medianas
eEmpresas Grandes

TAMARNO

A

eEmpresas Privadas
eEmpresas Publicas

SECTOR AL )
eEmpresas Mixtas

QUE
PERTENECEN

eEmpresas de Servicios
eEmpresas Comerciales

ACNREEE | eEmpresas Industriales
QUE CUMPLE

I Fuente: NARANJO S., Marcelo; Naranjo S. Joselito, Contabilidad Comercial y de Servicios

! Elaborado por: Las Autoras



EMPRESAS DE SERVICIOS

DEFINICION

“Son aquellas que prestan servicios profesionales y calificados para
satisfacer las necesidades humanas a cambio de determinado valor

econdémico. Ejemplo: Centros Educativos Particulares, Empresas

Privadas, Clinicas, Consultorios Juridicos, etc.”

CLASIFICACION

SERVICIOS PUBLICOS

El servicio lo prestan los organismos publicos, quienes buscan un objetivo

social en la prestacion de los servicios: educacion, sanidad, militares etc.

SERVICIOS PRIVADOS

La prestacion la realizan empresas privadas cuyo objetivo es la obtencion

de beneficio econémico, comercio, transporte, turismo, educativos, etc.

CARACTERISTICAS

Los bienes fisicos se producen, luego se almacenan, después se venden

y mas adelante se consumen.

* NARANIJO S., Marcelo; Naranjo S. Joselito, Contabilidad Comercial y de Servicios, Imprenta
Don Bosco, Quito — Ecuador 2005, Nueva Edicién. Pag. 19
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En contraste, los servicios primero se venden y después se producen y

consumen al mismo tiempo.

v LA INSEPARABILIDAD DEL SERVICIO

Significa que los servicios no se pueden separar de sus proveedores, no
importa si esos proveedores son personas 0 maquinas. Si un empleado
de servicio proporciona el servicio, entonces el empleado es parte del
servicio. Debido a que el cliente también estd presente cuando se
produce el servicio, la interaccién proveedor - cliente es una
caracteristica especial de las empresas de servicios. Tanto el proveedor

el cliente afectan el resultado del servicio.

v" LA VARIABILIDAD DEL SERVICIO

Significa que la calidad de los servicios depende de quiénes los

proporcionan, asi como de cuando, en donde y como se proporcionan.

v LA NATURALEZA PERECEDERA DEL SERVICIO

Significa que los servicios no se pueden almacenar para su venta o para

utilizarlos posteriormente.

La naturaleza perecedera de los servicios no es un problema cuando la
demanda es constante. Sin embargo, cuando existen variaciones en

cuento a la oferta y demanda de servicios, las empresas experimentan
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problemas. Por consiguiente, las empresas de servicios deben disefiar

estrategias para tratar de igualar la oferta y la demanda.

COMPANIAS

DEFINICION

De acuerdo al Cdédigo Civil en su Art. 1957 define a la sociedad o
compafiia como el “contrato en el cual dos o mas personas estipulan
poner algo en comun (dinero, bienes servicios, industria o trabajo
apreciables en dinero), con el fin de dividir entre si los beneficios que de

ello provengan”.

Y segun la Ley de Compaiias es el ordenamiento juridico principal que
regula a las sociedades mercantiles y cuya normativa define a la
compaiia como el “contrato mediante el cual dos o0 mas personas unen
sus capitales o industrias para emprender en operaciones mercantiles y

participar de sus utilidades”.

ENTIDAD QUE CONTROLA Y VIGILA LAS COMPANIAS

En el Ecuador, la entidad o institucion encargada del Control y Vigilancia
de la Compainias, es la Superintendencia de Compaiiias, entidad que por
mandato constitucional y legal controla: las sociedades andnimas,
companias de responsabilidad limitada, de economia mixta y compafias

en comandita por acciones, ademas es quien dicta los reglamentos para
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la aplicacién tanto de la Ley de Compaifiias, asi como los acuerdos de las
partes derivadas del contrato o convencion mercantil; la compafia en
nombre colectivo y la de comandita simple corresponde su aprobacion al

Juez de lo Civil del domicilio en que se constituyan.

COMPANIA DE RESPONSABILIDAD LIMITADA (CiA. LTDA.)

CONCEPTO

‘La compania de responsabilidad limitada es la que se contrae con dos
socios, como minimo y con un maximo de quince,que solamente
responden por las obligaciones sociales hasta el monto de sus
aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razén social o
denominacién objetiva, a la que se afadiran, en todo caso, las palabras
"Compania Limitada" o su correspondiente abreviatura, el capital minimo
con que ha de constituirse la compafia de Responsabilidad Limitada, es

de cuatrocientos dolares”?.

“Es una persona juridica, de derecho privado, con patrimonio propio
distinto al de su titular, que se constituye para el desarrollo de actividades
econdmicas de toda clase de actos civiles o de comercio y operaciones
mercantiles permitidas por ley. Como podemos deducir su

responsabilidad es limitada al capital social de la organizacion, no existe

* SUPERINTENDENCIA DE COMPARIAS, Ley de compaiiias 2010, Seccién V De la Compaiiia de
Responsabilidad Limitada Art. 92.
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libre negociacidén de sus participaciones y es una compafia personalista
de caracter cerrado. Se constituye sélo en forma simultanea intervendran

un minimo de dos socios con un maximo de quince personas”™.

ADMINISTRACION DE LA CIA. LTDA

La administracion se puede confiar a un solo administrador (administrador
unico), a dos administradores (solidarios o mancomunados) o a un
Consejo de Administracion (tres o mas administradores). En el caso de
que haya dos administradores, éstos serian solidarios si bastara con la
actuacion de uno de ellos para llevarse a cabo cualquier gestién. Si, por el
contrario, es necesaria la actuacion de ambos, se habla de
administradores mancomunados. El Consejo de Administracién podra
delegar todas o algunas de sus facultades en uno o varios de sus
miembros, que tomara la denominacién de Consejero Delegado,
debiéndose determinar el modo y limitaciones en que se ejerceran esas

facultades.

Los administradores deben cumplir una serie de requisitos:

« No podran dedicarse, por cuenta ajena, al mismo género de comercio
que constituya el objeto de la sociedad, salvo aprobacion de la Junta

General.

*BLACIO AGUIRRE, Robert, ARTICULO “COMPANIAS DE COMERCIO EN LA LEGISLACION ECUATORIANA” 2010, Abogado y
Doctor en Jurisprudencia, Docente de la Universidad Técnica Particular De Loja .
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Ejerceran el cargo durante el periodo de tiempo que se sefiale en los
estatutos (que podra ser indefinido) y podran ser destituidos en
cualquier momento por la Junta General, incluso aunque este punto no
estuviese incluido en el orden del dia.

Para llevar a cabo las cuentas anuales deberan seguir las normas de
las sociedades promiscuas.

No es necesario que sean socios de la empresa, aunque los estatutos

podran establecer lo contrario, incluso otra serie de requisitos.

DERECHOS DE LOS SOCIOS

Cada uno de los socios de una sociedad limitada tiene una serie de

derechos. Entre ellos se encuentran los siguientes:

Derecho a participar en el reparto de beneficios y en el patrimonio de
la sociedad en caso de liquidacion.

Derecho de tanteo en la adquisicion de las participaciones de los
socios salientes.

Derecho a participar en las decisiones sociales y a ser elegidos como
administradores.

Derecho de informacién en los periodos establecidos en las escrituras.
Derecho de obtener informacion sobre los datos contables de la

Sociedad.

20



VENTAJAS

« No demanda capital minimo para su constitucion.
» Cada socio participa directamente en los beneficios.

« La posibilidad de reunir un mayor capital para la empresa

ADMINISTRACION

La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un
ambiente en el que las personas trabajando en grupo alcance con
eficiencia metas seleccionadas. Esta se aplica a todo tipo de
organizaciones bien sean pequefas o grandes empresas lucrativas y no

lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.

CARACTERISTICAS

Universalidad. El fendmeno administrativo se da donde quiera que existe
un organismo social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion
sistematica de medios. La administracion se da por o mismo en el estado,
en el ejército, en la empresa, en las instituciones educativas, en una
sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas clases
de administracion seran los mismos, aunque logicamente existan
variantes accidentales. Se puede decir que La administracion es universal
porque esta se puede aplicar en todo tipo de organismo social y en todos

los sistemas politicos existentes.
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Su especificidad. Aunque la administracion va siempre acompafiada de
otros fendmenos de indole distinta, el fendbmeno administrativo es
especifico y distinto a los que acompafa. Se puede ser un magnifico
ingeniero de produccién y un pésimo administrador. La administracién
tiene caracteristicas especificas que no nos permite confundirla con otra
ciencia o técnica. La administracién se auxilie de otras ciencias y técnicas,
tiene caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico es

decir, no puede confundirse con otras disciplinas.

Su unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del
fenomeno administrativo, éste es unico y, por lo mismo, en todo momento
de la vida de una empresa se estan dando, en mayor o menor grado,
todos o la mayor parte de los elementos administrativos. Asi, al hacer los

planes, no por eso se deja de mandar, de controlar, de organizar, etc.

Su unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un
organismo social, participan en distintos grados y modalidades, de la
misma administracién. Asi, en una empresa forman un solo cuerpo

administrativo, desde el gerente general, hasta el ultimo mayordomo.

Valor instrumental. La administracién es un medio para alcanzar un fin,
es decir, se utiliza en los organismos sociales para lograr en forma

eficiente los objetivos establecidos.
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Amplitud de ejercicio. Se aplica en todos los niveles de un organismo
formal, por ejemplo, presidentes, gerentes, supervisores, ama de casa
etc.

Interdisciplinariedad. La administracion hace uso de los principios,
procesos, procedimientos y métodos de otras ciencias que estan
relacionadas con la eficiencia en el trabajo. Esta relacionada con
matematicas, estadistica, derecho, economia, contabilidad, sociologia,

Psicologia, filosofia, antropologia, etc.

Flexibilidad. Los principios y técnicas administrativas se pueden adaptar

a las diferentes necesidades de la empresa o grupo social

IMPORTANCIA

La administracién es un 6rgano social especificamente encargado de
hacer que los recursos sean productivos, refleja el espiritu esencial de la
era moderna, es indispensable y esto explica porque una vez creada

crecié con tanta rapidez y tan poca oposicion.

La administracion busca el logro de objetivos a través de las personas,
mediante técnicas dentro de una organizacion. Ella es el subsistema clave
dentro de un sistema organizacional. Comprende a toda organizacion y es

fuerza vital que enlaza todos los demas subsistemas.
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ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

Planificar: Es el proceso que comienza con la vision del de la
organizaciéon; la mision de la organizacion; fijar objetivos, las
Estrategias y politicas organizacionales, usando como herramienta el
Mapa  estratégico; todo esto teniendo en cuenta |las
fortalezas/debilidades de la organizacién y las
oportunidades/amenazas del contexto (Andlisis FODA). La
planificacion abarca el largo plazo (de 5 afios a 10 6 mas afos), el
mediano plazo (entre 1 anos y 5 afios) y el corto plazo donde se
desarrolla el presupuesto anual mas detalladamente.

Organizar: Responde a las preguntas de, ;Quien? va a realizar la
tarea, implica disefiar el organigrama de la organizacion definiendo
responsabilidades y obligaciones; Como? se va a realizar la tarea;
¢, Cuando? se va a realizar; mediante el disefio de Proceso de negocio,
Cursogramas que establecen la forma en que se deben realizar las
tareas y en que secuencia temporal; en definitiva organizar es
coordinar y sincronizar.

Dirigir: Es la influencia, persuasién que se ejerce por medio del
Liderazgo sobre los individuos para la consecucién de los objetivos
fijados; basado esto en la toma de decisiones usando modelos l6gicos

y también intuitivos de Toma de decisiones.
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e Controlar: Es la medicion del desempefio de lo ejecutado,
comparandolo con los objetivos y metas fijados; se detectan los
desvios y se toman las medidas necesarias para corregirlos. El control
se realiza a nivel estratégico, nivel tactico y a nivel operativo; la
organizacion entera es evaluada, mediante un sistema de Control de
gestion; por otro lado también se contratan auditorias externas, donde
se analizan y controlan las diferentes areas funcionales de la
organizacion.

e Talento Humano

No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos en
este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades
de las actividades de la empresa como: conocimiento, experiencia,
motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades,

potencialidades, salud, etc.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

‘La planificacion estratégica es un proceso que se inicia con el
establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas
para lograr metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados™®.

6 MIKLOS, Tomas y MALDONADO, Luis, Las Decisiones Politicas: De la planeacioén a la accion,
Segunda Edicion, Siglo XXI Editores, 2000, Pag. 33
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“La planificacion estratégica es el proceso por el cual los miembros guia
de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y

operaciones necesarias para alcanzarlo”’.

En contraste, definimos planificacién estratégica como un proceso que
establece metas organizacionales, determina estrategias y politicas que
permitan garantizar el futuro de la empresa, desarrolla procedimientos
para asegurar la implantacion de las estrategias y alcanzar los fines

buscados.

IMPORTANCIA

Varios estudios, demuestran los buenos resultados obtenidos con la
planeacion estratégica en areas como: ventas, utilidades, participacion en
el mercado, reparto equitativo para los accionistas, indices de operacién y

del costo/utilidad de las acciones.

BENEFICIOS FINANCIEROS

e Las empresas que emplean la Planificacion Estratégica son mas
rentables y exitosas que aquellos que no lo usan.
e Generalmente las empresas que tienen alto rendimiento reflejan una

orientacion mas estratégica y enfoque a largo plazo.

7 GOODSTEIN LEONARD Ph. D, NOLAN TIMOTHY Ph. D, PFEIFFER WILLIAM Ph. D, Planeacion
Estrategica Aplicada Guia General, 2008 Pag. 5
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BENEFICIOS NO FINANCIEROS

Induce mayor y mejor rendimiento ante las amenazas y estrategias

externas.

e Incrementa en la productividad de los empleados, menor resistencia
al cambio.

e Alcance mas claro de la realidad existente entre el desempefo y los
resultados.

e Refuerza los principios adquiridos en la misién, vision y estrategia.

e Asigna prioridades en el destino de los recursos.

e Ayuda a integrar el comportamiento en un esfuerzo comun.

e Disciplina y formaliza la administracion; es decir obliga a los

ejecutivos a ver la planeacién desde la macro perspectiva, sefialando

los objetivos centrales a modo que puedan contribuir a lograrlos.

ETAPAS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

PRIMERA ETAPA: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

“Se refiere al analisis de datos, pasados, presentes y futuros, que
proporciona una base para seguir el proceso de la planificacion

estratégica”®.

® GOODSTEIN LEONARD Ph. D, NOLAN TIMOTHY Ph. D, PFEIFFER WILLIAM Ph. D, Planeacion
Estratégica Aplicada Guia General, 2008 Pag. 122
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De esta manera nuestra organizacién estard mejor preparada para

aprovechar las oportunidades o para enfrentar las dificultades que

vendran a adaptarse a los cambios y plantearse no solo como sobrevivir,

sino también como crecer.

La finalidad del diagndstico es:

Disponer de informaciéon confiable para construir la planificacion
estratégica, a partir del cual deberan elaborarse los planes operativos
para cada uno de los responsables y/o distintas areas de trabajo de la
organizaciéon. Ayudar a identificar y analizar las tendencias de mayor

impacto en el entorno de la organizacion.

Crear un espacio para tratar los aspectos institucionales con

mecanismos participativos, y fomentar la creatividad de los miembros

de la organizacion.

Establecer una cultura de la sistematizacién y evaluacion, juntar

informacién y analizar para obtener mejores resultados.
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PRIMER PASO

Identificacion de los usuarios externos y determinacion de sus

demandas.

Los usuarios externos son personas, organizaciones, grupos o sectores
de gran importancia para la organizacion. En tal sentido sus expectativas
y demandas deberan tomarse en consideracion.

La determinacién sistematica de las demandas de los usuarios externos
permitira a la entidad disponer de valiosa informacién para el proceso de

planificacion estratégica.

SEGUNDO PASO

Identificacion de usuarios internos y determinacion de sus

demandas.

Son las personas, grupos, areas o departamentos internos vinculados
con la gestion de la organizacién. Las demandas de los usuarios internos
también son importantes para la planificacion, sus puntos de vista deben
ser considerados ya que serviran de base para la formulacion de
objetivos y estrategias, “usuarios internos satisfechos = usuarios

externos satisfechos”.
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TERCER PASO

Anadlisis del Entorno (Identificaciéon de Oportunidades y Amenazas)

La evaluacion del entorno, permite identificar y analizar las tendencias,
fuerzas o factores externos claves: (positivos-oportunidades) vy

(negativos-amenazas) que afronta una organizacion.

El anadlisis del entorno debe hacerse de la manera mas profunda y
exacta posible, identificando sistematicamente los factores de mayor

importancia potencial para la organizacién.

Luego de analizar criticamente el entorno pertinente a la organizacioén, es
preciso ahora evaluar aquellas zonas del ambiente que puedan llegar a
representar “ventanas de oportunidad”, es decir, espacios dentro de los
cuales la empresa puede asignar recursos rentablemente. Sin embargo,
al mismo tiempo es preciso que los administradores tengan la mentalidad
abierta para identificar las amenazas, pues tanto unas como otras deben
verse oportunamente a fin de que la empresa esté en condiciones de

tomar decisiones de forma oportuna.
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El analisis de las oportunidades y amenazas sugiere un enfoque amplio
de la administracion de la empresa, pues para lo que a una organizacion

representa una oportunidad para otra amenaza o viceversa.

CUARTO PASO

Andlisis Organizacional (Identificacion de Fortalezas y Debilidades)

Las fortalezas (factores internos positivos) son fuerzas impulsoras que
contribuyen positivamente a la gestion de la empresa; las debilidades
(factores internos negativos) en cambio, son fuerzas que obstaculizan o

problemas que impiden el adecuado desempefio.

Una fortaleza es cualquier actividad que la empresa realiza bien es
decir, eficaz y eficientemente; por otro lado, también es fortaleza
cualquier recurso de que disponen en modo diferente a sus
competidores en contrasentido, las debilidades son actividades en las
que la empresa no es eficaz ni eficiente, o bien recurso que necesita
pero que no posee: ahora, si la empresa cuenta con actividades y
recursos excepcionales, mejores que los de sus competidores mas
cercanos, entonces la empresa realmente cuenta con una ventaja

competitiva y credencial, ventaja que debe aprovechar antes que sus
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competidores, pues de lo contrario las oportunidades se extinguiran

realmente.

ANALISIS FODA

El FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar
elementos internos o externos de programas y proyectos. A partir del
conocimiento que se obtiene con un FODA se puede tomar decisiones,

reformular misién de la organizacion, sus estrategias y objetivos.

Las Fortalezas de la empresa: los recursos y las destrezas que ha
adquirido su empresa; aquello en lo que tiene una posicion mas

consistente que la competencia.

Las Oportunidades en el entorno: variables que estan a la vista de
todos pero que, si no son reconocidas a tiempo, significan la pérdida de

una ventaja competitiva.

Las Debilidades de la empresa: aquellos factores en los que se

encuentra en una posicién desfavorable respecto de sus competidores.

Las Amenazas en el entorno: variables que ponen a prueba la supervivencia
de su empresa y que, reconocidas a tiempo, pueden esquivarse o ser

convertidas en oportunidades
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MATRIZ FODA

La matriz FODA, es una herramienta importante de estrategias que

conducen al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y DA.

Estrategias FO.- Cuando una organizacion afronta debilidades
importantes, trata de vencerlas y trata de convertirlas en fortalezas.
Cuando se ve enfrentada a amenazas graves luchara por evitarlas y

concentrarse mas en las oportunidades.

Estrategias DO.- Tiene como objetivo la mejora de las debilidades

internas, valiéndose de las oportunidades externas.

Estrategias FA.- Se basa en la utilizacion de las fortalezas de una

organizacién para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas.

Estrategias DA.- Tiene como objeto derrotar las debilidades internas y
eludir las amenazas ambientales. Se intenta minimizar debilidades y
amenazas mediante estrategias de caracter defensivo, pues un gran
numero de amenazas externas y debilidades internas pueden llegar a la

organizacién una posicion muy inestable.
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MATRIZ FODA

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS

Es un recurso o una capacidad
que la organizacion puede usar
efectivamente para alcanzar
objetivos.

DEBILIDADES

Son las limitaciones, deficiencias,
defectos de la organizacion.

OPORTUNIDADES

Es cualquier situaciéon favorable
que se presente en el entorno de
la organizacion, que asegura la
demanda de un producto o
servicio y permite mejorar su
posicion.

ESTRATEGIA FO

¢,Cémo podemos impulsar las
fortalezas para aprovechar
las oportunidades? O
viceversa

ESTRATEGIA DO

¢,Cémo  podemos eliminar
debilidades, explotando Ia
oportunidad? O viceversa

AMENAZAS

Cualquier situacion desfavorable
que se presenta en el entorno de
la  organizacion, que sea
potencialmente nociva, puede ser
una barrera, una limitacion o
cualquier factor que pueda
causarle problemas o ir en
detrimento de la organizacion.

ESTRATEGIA FA

¢,Cémo podemos impulsar las
fortalezas y evitar la
amenaza?

ESTRATEGIA DA

¢, Cémo podemos eliminar la
debilidad  para evitar la
amenaza?

En sintesis:

I FUENTE:
I Estratégica”
I\ ELABORADO POR: LAS AUTORAS

o las fortalezas deben utilizarse.

« las oportunidades deben aprovecharse

« las debilidades deben eliminarse y

« las amenazas deben sortearse

\
AMADOR, Fatima, “Planificacion
1
1
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Esta herramienta analitica resume y evalua las fortalezas y debilidades

importantes.

Procedimientos para estructurar la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos.

a. ldentificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacion-

b. Asignar una ponderacidén a cada variable que oscila entre:

¢ Sin importancia 0.01

e Muy importante 0.99

La ponderacién indica la importancia relativa de cada factor en cuanto a la

gestion de una organizaciéon. La suma de las ponderaciones de totalizar 1.

c. Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor.

e Fortaleza mayor 4
e Fortaleza menor 3
e Debilidad mayor 1

e Debilidad menor 2

d. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion

establecer un resultado ponderado para cada variable.
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e.

Sumar los resultados ponderados de cada variable, con el objeto de
establecer el resultado total ponderado para una organizacién que va

entre 1y 4.

El valor obtenido se lo interpreta de la siguiente manera: si el
resultado obtenido es de 2.5, se dice que la organizacion esta
equilibrada; si el resultado es menor a 2.5 la organizacién tiene
problemas internos; y; si el resultado es superior a 2.5 la organizacién

no tiene problemas internos.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS.

La evaluacion de los factores externos permite identificar oportunidades y

amenazas que afronta la organizacion.

Procedimiento para estructurar la Matriz de Evaluaciéon de Factores

Externos.

a. ldentificar las oportunidades y amenazas claves de la organizacion.

b. Asignar una ponderacién a cada variable que oscila entre:

Sin importancia 0.01

Muy importante 0.99
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La ponderacion indicada es la importancia relativa da cada factor en

C

d

(9]

o

uanto a la gestidn de una organizacion. La suma de las ponderaciones

ebe totalizar 1.

. Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor:

Oportunidad mayor 4
Oportunidad menor 3
Amenaza mayor 1

Amenaza menor 2

. Multiplicar la ponderacién de cada factor por su clasificacion para
establecer un resultado ponderado para cada variable.

. Sumar los resultados ponderados da cada variable, con el objeto de
establecer el resultado total ponderado para una organizacion, que

oscila entre 1y 4.

El valor obtenido se lo interpreta de la siguiente manera: si el
resultado obtenido es de 2.5, se dice que la organizacion esta
equilibrada; si el resultado es menor a 2.5 la organizacién tiene
problemas externos; vy, si el resultado es superior a 2.5 la organizacion

no tiene problemas externos.
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SEGUNDA ETAPA: ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO.

El siguiente paso en el proceso de la planificacion estratégica es formular
estrategias maestras y de programas. Las estrategias maestras se
definen como misiones, propdsitos, objetivos y politicas basicas;
mientras que las estrategias de programa se relacionan con la
adquisicion, uso y disposicion de los recursos para proyectos

especificos.

PRIMER PASO

FORMULACION DE LA MISION

MISION

La misibn de una empresa es lo que explica su razén de ser,
independientemente de su naturaleza y de los mercados en los que
participa es la de asegurar la satisfaccion de los intereses de sus

inversionistas y sus consumidores.

En la formulacion de la mision, es pertinente considerar:

Clientes: ; Quiénes son los clientes de la empresa?
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Productos o servicios: ;Cuales son los productos o servicios mas

importantes de la empresa?

Mercados: ;En qué mercados compite?

Tecnologia:; Cual es la tecnologia basica de la empresa?

Preocupacién por supervivencia, crecimiento y rentabilidad:; Cual es

la actitud de la empresa con relacion a metas econdmicas?

Filosofia: ;Cuales son los valores, creencias, y aspiraciones

fundamentales de la firma y sus prioridades filosoficas?

Concepto de si misma: ;Cuales son las fortalezas y ventajas

competitivas claves de la empresa?

Preocupaciéon por imagen publica:;Cual es la imagen a que aspira la

firma?

Calidad Inspiradora: ;Motiva y estimula a la accion, la lectura de la

mision?

IMPORTANCIA

La importancia de la misién se puede resumir en las siguientes razones:

e Los propositos de la organizacion se traducen en metas evaluables y

controlables.
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Permite transferir los valores de la organizacién a los niveles
inferiores.
Desarrolla normas para la asignacion de recursos.

Crean un clima organizativo que orienta a la practica.

LA MISION DESCRIBE:

El concepto de la organizacion.

La naturaleza de la organizacion.

La razon para que exista la organizacion.
La gente a la que sirve.

Los principios y valores bajo los que pretende funcionar.

CUALIDADES QUE DEBEN VERIFICARSE EN UN ENUNCIADO DE

MISION:

El enunciado es a largo plazo, es sostenible por periodo de tiempo

indefinido.

Distingue a su organizacion.

Especifica algunas fronteras o el alcance.

Estipula claramente la imagen y/o las interfaces con el
cliente/usuario.

Identifica valores que guien en comportamiento.
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¢ Refleja de alguna forma los productos, los servicios y las relaciones.

SEGUNDO PASO

DISENO DE LA VISION DE FUTURO

VISION

La vision es el conjunto de ideas generales, que proveen el marco de
referencia de lo que una unidad de organizacidn quiere ser en el futuro-
Sefala el rumbo y da la direccion.

ELEMENTOS DE LA VISION

Panorama del futuro, el entorno regulatorio, econémico competitivo en

el cual se anticipa que la organizacion debera competir.

Marco competitivo, las organizaciones y lugares en que la entidad

competira.

Objetivos Fundamentales, definicibn del rol de la organizacién

adoptara una descripcion de lo que se espera lograr; referencias para

evaluar el grado de éxito futuro.
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Fuentes de ventajas competitivas, las habilidades que la organizacién

desarrolla como apoyo fundamental para lograr su visién; una

descripcion de como la empresa lograr el éxito.

TERCER PASO

DEFINICION DE VALORES CORPORATIVOS

Son los valores innatos que posee la organizacion dependiendo de su

organizacién y de su equipo humano, los cuales se identifican a través

de la honestidad, credibilidad, honradez, etc. Los valores corporativos

son los que diferencian a las organizaciones del resto de mercado

competitivo.

CUARTO PASO

FORMULACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ARBOL DE PROBLEMAS

Técnica de visualizacién sobre la base de la informacién recopilada, que

explica paulatinamente los elementos del arbol de problemas: el

42



problema central esta representado por el tronco del arbol, las causas

son las raices del arbol y las consecuencias son las ramas del arbol.

ARBOL DE OBJETIVOS POR EJES DE DESARROLLO

Técnica utilizada para la busqueda de soluciones a los problemas
identificados y seleccionados previamente; aprovechando espacios para
transmitir conocimientos o ayudar a buscar informacion sobre las
iniciativas exitosas para la solucion de problemas, utilizando Ila
creatividad y sentido comun a través del objeto central, fines y medios de

solucion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planificacion.
La misién aclara el propésito de la organizacion a la administracién. Los
objetivos trasladan la mision a términos concretos para cada nivel de la

organizacion.

Los objetivos son los estados o resultados deseados del
comportamiento. Una persona o0 una empresa pueden desear, ya sea
obtener algo o mejorar lo que ya se tiene. Los objetivos representan las

condiciones futuras que los individuos, grupos u organizaciones luchan
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por alcanzar y deben ser concretados en enunciados escritos y si es

posible cuantificando los resultados esperados. Los objetivos eficaces

tienen las siguientes caracteristicas: Especificidad, alcanzabilidad,

mensurabilidad, orientados a resultados y limitados en el tiempo.

CARACTERISTICAS

Los objetivos deben tener las siguientes caracteristicas:

Cuantificables.

e Fijados para un periodo de tiempo.

e Factibles de lograrse.

e Estimulantes.

e Conocidos, entendidos y aceptados por todos.

e Flexibles.

o Generados a través de procesos participativos.

e Relacionados y consistentes con misién y visién de futuro.

e Redactados con verbos en infinitivo que den sensacion de logro.

ELEMENTOS DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

“Para la generacion de los objetivos sera necesario analizar los elementos

gue se menciona a continuacion:

e Demanda de los usuarios externos
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e Demanda de los usuarios internos
e Oportunidades y Amenazas

e Fortalezas y Debilidades™
QUINTO PASO
DEFINICION DE ESTRATEGIAS

Las estrategias son el conjunto de politicas y planes de acciéon que,
partiendo de lo que la organizacion es hoy, muestran lo que se propone

ser en un mafnana correcto.

El propdsito de las estrategias es determinar y comunicar, a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcién del tipo de

empresa que se desea o requiere.

Las estrategias no pretenden delinear con exactitud la forma en que la
empresa habra de alcanzar sus objetivos, dado que es la funcién de una
serie de programas de soporte primarios y secundarios; pero, si definen la
estructura de trabajo que ha de servir de guia a pensamientos vy
actividades. Su utilidad practica y su importancia como guia del
direccionamiento, justifican de todas maneras, la separacién de las

estrategias como un tipo de plan con propdésitos de analisis.

° PAREDES, A.Manual de Planificacion Estratégica, Segunda Edicién, Bogota-Colombia, 2004,
Pag. 68
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ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

La estrategia institucional se refiere al caracter basico y vision de la
entidad, la estrategia determina la clase de organizaciéon econdémica vy
humana que es o pretende ser y la naturaleza de la contribucion
econdmica y no econOmica que intenta brindar a sus acciones,

empleados, clientes y comunidades.

IMPLANTACION DE LA ESTRATEGIA INSTITUCIONAL

“La implantacion de la estrategia institucional es un proceso del cual se
conoce mucho menos y que solo recientemente ha atraido la atencion de
los investigadores. Comprende las importantes funciones de seleccionar y
educar (adoctrinar) a los empleados en cuanto a la visién y los valores de
organizacién y administrar la organizacion durante un extenso periodo de

tal forma que sea consistente con dichas creencias y objetivos”'°.

ACTIVIDADES

“Las actividades son las acciones concretas importantes que realizara el
equipo responsable de la planificacion dentro de la institucidén los cuales

contribuiran a producir los resultados o metas a proponerse. Para lograr

10 HAMERMESH, Richard G. Planeacion Estratégica, Version Espafiola Andrés Eduardo
Chehade, Segunda Edicidn, Editorial LIMUSA, México, 2000, Pag. 67.
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planear las actividades dentro de un plan estratégico o planificacion
organizacional hay que primero listar las actividades mas importantes,
revisar si son suficientes para producir los resultados y finalmente

colocarlos en orden cronoldgico”."

INDICADORES

Los indicadores son la base para el monitoreo y evaluacion estratégica,
es decir es el estandar de cumplimiento que se debe alcanzar y que dice

cuanto, para quién y cuando se debe haber ofrecido o alcanzado algo.

Los indicadores deben ser:

Validos

e Confiables
e Pertinentes
e Sensibles

o Especificos

e Oportunos eficaces

POLITICAS
Las politicas constituyen el elemento que da direccionalidad y orientacion
al plan y su formaciéon sera a partir de la mision y los objetivos

institucionales.

n PAREDES, A. Manual de Planificacion Estratégica, Segunda Edicion, Bogota-Colombia, 2004.
Pag.65.

47



La mayor responsabilidad y compromiso en su estructura recae en los

maximos directivos.

Por ello es que las politicas son el conjunto de directrices que definen el
énfasis con que deberan ejecutarse las acciones para asegurar la

consecucion de los objetivos del plan propuesto.

Son guias para orientar la accion, con criterios, lineamientos generales a
observar en la forma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y

otra vez dentro de una organizacion.

COMPLEMENTO A LAS ESTRATEGIAS

PLAN TACTICO - OPERATIVO

En el se define con claridad qué se desea, como y cuando se realizard y

quién sera el encargado. Involucra cuatro elementos primordiales:

LINEAS DE ACCION

Una vez fijados los objetivos estratégicos, se debe forjar un campo para
lograrlos, Aqui se entra en el ambito de las estrategias. Los objetivos son
los “fines”, la estrategia es el “medio” para alcanzarlos. Son las “lineas de

accion” como comunmente llamamos a estos medios.

En general existen tipos de “acciones” en las cuales la organizacién o el

grupo estratega deben trabajar para alcanzar sus objetivos estratégicos.
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e Programas

e Proyectos

PROGRAMAS

Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones, tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y una serie de

elementos necesarios para llevar a cabo un determinado curso o accion.

PROYECTOS

Es un conjunto de medios ejecutados de forma coordinada con el

propésito de alcanzar un obijetivo fijado de antemano.

PLAN OPERATIVO ANUAL POA

El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran,
por parte de los responsables de una entidad facturadora (compaidia,
departamento, sucursal u oficina) los objetivos a conseguir durante el

presente ejercicio.

El plan operativo anual debe estar perfectamente alineado con el plan
estratégico de la empresa, y su especificacion sirve para concretar,
ademas de los objetivos a conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos

que debe seguir cada entidad.
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OBJETIVOS DEL PROGRAMA OPERATIVO ANUAL

Los objetivos del POA son:

Uniformar la conceptualizacion y presentacion de los programas de
trabajo, permitiendo realizar estudios comparativos entre las
actividades que realizan las diferentes unidades administrativas.
Evaluar los beneficios y los costos de cada programa, permitiendo
con ello fijar prioridades de accién.

Estudiar el grado de compatibilidad y consistencia interna de cada
programa, a través de la relacion de las metas cualitativas y
cuantitativas con el resultado final de las tareas realizadas.

Establecer coeficientes de rendimiento de los recursos para medir la
eficiencia con que se utilizan y determinar la consistencia entre las
metas y los medios empleados para lograrlas.

Facilitar la coordinacion entre la planeacion operacional (de corto
plazo), con el Plan Institucional de Desarrollo (de mediano y largo
plazo).

Identificar y medir los costos de los resultados finales, tanto
unitariamente como a nivel general, facilitando la integracién del

presupuesto anual.
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o Desarrollar una herramienta que facilite la contabilizacién de los
gastos y la generacién de estados financieros que permitan la

evaluacion econdémica y global de la institucion.

CAPACITACION

La capacitaciéon permite al empleado afrontar con éxito cualquier
eventualidad que se presente en el desempefio de sus tareas. Promover
la formacion profesional y humana de los empleados, garantiza la

competitividad.

MANUAL DE FUNCIONES

“‘Es un documento basico para las unidades de recursos humanos de
organizaciones sea cual fuera su caracter, puesto que propicia conocer
las actividades que el individuo debe cumplir en determinada funcién
permitiendo de esta manera seleccionar correctamente al personal previo
a su ingreso, considerando para ella la instruccion que este debe poseer,
sus aptitudes, sus destrezas y otros factores que le permitan
desempenarse con eficiencia en el puesto e integrarse a la

organizacion”'?.

2 CASTRO IDROBO, Diego “Tesis Propuesta Técnicas del Manual de Funciones”, Loja 1997 Pag.
84
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IMPORTANCIA

Asignar a cada miembro de la organizacion, una responsabilidad vy
consecuente autoridad para la ejecucion eficiente de sus tareas o
actividades, que cada persona dentro de la organizacién sepa de quien
depende y quienes dependen de él.

Un manual busca dar una vision en detalles de aspectos como:

Division Departamental.- En cuantos departamentos se divide la
empresa, cual es el objeto de cada uno, sus conexiones con los demas,
localizacion de autoridad.

Personal de cada Departamento.- Con indicacién de sus funciones, area

de autoridad, la linea de responsabilidad.

Operaciones a Realizar.- Cartillas de instrucciones, forma de desarrollar

el trabajo.

Previo a la elaboracion del manual, es necesario conocer el aspecto

estructural, de la institucion el mismo que comprende:

v' Estructura Administrativa.- Es la forma de que estan ordenadas las
unidades que componen un organismo Yy la relacidn que guardan
entre si.

v' Las Unidades Administrativas.- Las unidades administrativas que

integran una estructura son:
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Los 6rganos.- Es una unidad creada como consecuencia de la
division del trabajo, que tiene a su cargo el ejercicio de una o varias
funciones o parte de ellas, en determinado nivel jerarquico
dependiente del grado de responsabilidad.

Los cargos.- Es un conjunto de tareas suficientemente similares que
pueden ser designadas con el mismo titulo o denominaciéon. Un
cargo es una unidad especifica e impersonal constituida por:

Un conjunto de operaciones o tareas que se deban realizar.

Aptitudes que se debe poseer.

Responsabilidades que debe asumir su titular, y

Determinadas condiciones de trabajo

Los puestos o plazas.- Puede estar desempefiado por varias
personas a la vez, que realicen las mismas operaciones con iguales
responsabilidades en las mismas condiciones de trabajo, a cada una
de estas unidades personales se les llama puesto o plaza. Es el
conjunto de tareas, responsabilidades y condiciones de trabajo

asignadas a un empleado o particular.
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e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES

De acuerdo al proyecto académico ejecutado, se ha utilizado materiales
de trabajo como libros, tesis, equipos informaticos, materiales de oficina y
documentos facilitados por la empresa como son la lista de clientes,

informacién tributaria, archivos de creacién de la empresa.

METODOS

Método Cientifico

Este método se utilizé para la organizacién y sistematizacién del proceso
investigativo para la demostracion de resultados; iniciando con la revision
de diversas teorias como empresas y compafias, administracion,
planificacion estratégica y presupuesto, informacion que ayudé para la

obtencién de resultados manifestados en las conclusiones.

Método Inductivo

Este método sirvié para conocer aspectos generales acerca de la revision
literaria en temas relacionados a la empresa y compafias, administracion,
planificacion estratégica, presupuesto entre otras para luego ser aplicados

en la empresa de forma particular.



Método Deductivo

El método deductivo permitié establecer la informacion en cuanto a
temas de mayor importancia relacionados a la empresa y compaiias,
administracion, planificacién estratégica, presupuesto de forma teorica

para luego abordarla de forma practica en la empresa.

Método Analitico

A través de este método se analiz6 la informacién sobre el desempeno
de los empleados administrativos y técnicos, las funciones que realizan;
y actividades de instalacion, mantenimiento y cobertura, horarios de
trabajo, volumen de empleados, clientes con los que cuenta, las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa para la

elaboracion del proceso de la Planificacion Estratégica.

Método Sintético

Este método facilité realizar el trabajo investigativo de manera concreta
al resumir aspectos como el desempefo laboral, la eficiencia en el
cumplimiento de las funciones, la responsabilidad y calidad en los
servicios que ofrece la empresa asi como también las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas mas relevantes para determinar

conclusiones y recomendaciones.
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TECNICAS

Observacion

Permitié constatar el desempefio de las actividades de la empresa como
instalacion, mantenimiento y cobertura, atencién al cliente, de las
funciones que realizan los empleados tanto administrativos como
técnicos, sus horarios y sobre la infraestructura empresarial y de cada
departamento, asi como también informacion en cuanto a documentos
de la empresa con la finalidad de que la informacidon que se obtenga sea

objetiva, y de facil manejo.

Entrevista

Se aplicé a sus directivos para la recoleccién verbal de informacion
confiable sobre la creacién de la empresa, su situacidon actual, su
posicionamiento en el mercado, presupuesto con el que se maneja entre
otros con el fin de conocer sobre el funcionamiento y desempefo; y
obtener una visién previa del problema y posibles alternativas de

solucion.

Encuesta

Técnica que facilitd recabar informacién primaria de los actores directos
de este proceso sobre los elementos a considerarse en la planificacién
estratégica, mediante el uso de preguntas relacionadas con la

capacitacion del personal, si es importante o no la planificacion
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estratégica en la empresa, las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas con las que cuentan y la manera de como se promocionan sus
servicios en el mercado informacion que luego se clasificd, ordeno,

proceso, analizo e interpreto.

Revision bibliografica

A través de esta técnica se reforzé tedricamente la informacion sobre la
empresa, administracion, planificacion estratégica, presupuesto
recopilado de libros tales como AWRENCE J., Gitman, Administracion
Financiera Basica, HAMERMESH, Richard G. Planeacion Estratégica; y
en paginas Gestiopolis, Wikipedia de internet para elaborar el marco

tedrico que oriento a la ejecucién de la Planificacion Estratégica.

Procedimientos

Para el desempefio de la planificacion estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia Ltda. se realizé los siguientes pasos: se inicio con la
determinacion de la situacion actual de la empresa a través del contexto
institucional, su base legal, estructura organizacional y la respectiva
presentacion como propuesta del presente trabajo; luego se desarrollo el
Analisis Situacional, en base a la matriz FODA se ejecuté la matriz de
evaluacion de factores internos y externos, se realizd los ejes de
desarrollo; continuamos con la Elaboracion de la Planificacion Estratégica

en donde se cred la mision, vision, valores corporativos y principios
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corporativos, se construyéo el arbol de problemas, los objetivos
estratégicos y la matriz de programacién por cada eje de desarrollo; para
proseguir con el Plan Tactico-Operativo que se conforma con las lineas
de accién, el Plan Operativo Anual, los programas de capacitacion vy
publicidad de la empresa; continuamos con el desarrollo del Manual de
Funciones para culminar con la Discusion en donde se destacd los
puntos mas relevantes del trabajo realizado lo cual permitié obtener las

conclusiones y respectivas recomendaciones.
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. RESULTADOS

kemmbrocks

Servicios y Soluciones Satelitales

PROPUESTA

“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA
KEIMBROCKS CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO

2011 - 2015”




PROPUESTA

“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA KEIMBROCKS

CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO 2011 - 2015”

CONTEXTO EMPRESARIAL

La empresa Keimbrocks Cia. Ltda. con numero de Ruc 1191710785001
fue una iniciativa de la Ing. Johanna Cecilia Chavez al verificar la
demanda en cuanto a servicios satelitales decide iniciar sus actividades
el 11 de Marzo del 2006 en las calles Gonzalez Suarez y Olmedo,
ingresando como segundo accionista de la empresa el Ing. Edison Macas

quien luego tom¢ la direccién de la empresa.

En sus inicios la compaiia ofertaba servicios como venta por menor de
computadoras, de materiales y equipos de oficina, venta por mayor de
equipos médicos, incluso partes y piezas, de maquinarias y equipos de
construccion, transmision de sonido, imagenes, datos u otro tipo de
informacién por satélite; y con tres empleados que se desempefaban

como Gerente Administrativo y dos técnicos.

En la actualidad cuenta con local propio ubicado en las calles Azuay
entre Olmedo y Bernardo Valdivieso, su Gerente General el Ing. Edison
Macas brinda como unico servicio la transmisién de Sonido, venta por
menor de Computadoras, Imagenes, datos u otro tipo de informacién por

satélite, y cuenta con personal como Gerente General, Gerente
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Administrativo, Contadora, Secretaria, y ocho empleados encargados del

mantenimiento y asistencia al cliente.

BASE LEGAL

e Constitucion politica del Ecuador

e Codigo de Trabajo

e Ley de Régimen Tributario Interno

e Superintendencia de Compafias

e Superintendencia de Telecomunicaciones

e Consejo Nacional de Telecomunicaciones
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE KEIMBROCKS CIiA. LTDA.

JUNTA DE ACCIONISTAS

GERENTE GENERAL

GERENTE
ADMINISTRATIVO

CONTADORA

DEPARTAMENTO
TECNICO

ASISTENCIA

FUENTE: EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA
ELABORADO POR: LAS AUTORAS

SECRETARIA
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PRESENTACION

Para la empresa Keimbrocks Cia. Ltda, el disefio de una planificacion
estratégica contribuird a orientar de mejor manera los recursos con los
que dispone, siendo ademas un referente para aprovechar y maximizar el
talento humano para un mejor desarrollo y organizacién de calidad dentro

del ambito competitivo.

Esta planificacion  permitira  proponer objetivos institucionales
alcanzables a través de estrategias que garanticen el éxito y el
cumplimiento de la mision y visidn institucional, de esta manera
mejorando sus servicios y satisfaciendo las necesidades de la sociedad,
para mantener su prestigio, ampliando su cobertura en base de servicios

de calidad.

OBJETIVO

Construir un modelo de planificacién estratégica que sirva como base
para el desarrollo y organizacién de la empresa Keimbrocks Cia. Ltda. y
permita la utilizaciéon optima de sus recursos con sentido futurista y de

competitividad para obtener excelencia empresarial.

JUSTIFICACION

La elaboracién de planificacion estratégica en la empresa Keimbrocks se
justifica plenamente ya que permite la participacion de todos quienes

conforman esta organizacion facilitando la direccién y liderazgo,
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impulsando la gestidon administrativa, capacitacion y sistemas de

informacion.

Ademas da la oportunidad de brindar servicios de calidad para los
usuarios de la empresa por medio de lineas de accion programas y

proyectos.

SERVICIOS Y BENEFICIOS QUE OFRECE

e Transmision de Sonido, Imagenes, datos u otro tipo de informacion
por satélite.

e Venta por menor de Computadoras.

66



ANALISIS
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNOS
« Cuenta con instalaciones propias. *No cuentan con una Mision, Vision, Valores Corporativos y
« Capacidad de endeudamiento. Principios o
e Su sistema administrativo es adecuado. * No cuentan con una normativa interna
« El personal posee experiencia laboral. * Infraestructura limitada (pequefia)
« Ofertan variedad de servicios. e Carencia de imagen institucional
EXTERNOS « Cuentan con clientes fijos. *Falta de politicas laborables
« Sus precios son competitivos. o Falta de incentivos al personal
« Estan ubicados en zona céntrica. *Falta de planes de capacitacion
o Personal insuficiente para el cumplimiento de funciones
o Falta de Manual de Funciones
e Falta de Publicidad
e Poca cobertura
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
* Tecnologia en expansion e Mejorar los servicios » Establecer los estatutos de la empresa
e Mercado en desarrollo o Establecer planes de capacitacion para el personal e Ampliar su infraestructura para una mejor expansién tecnolégica
* Reconocimiento a nivel local o Explotar la capacidad de su personal para una mejor atencion o Mejorar la promocién y publicidad de los servicios
* Ampliacion de Cobertura de Servicios « Disefar un plan de equipamiento con tecnologia de punta e Ampliar la cobertura del servicio
e Realizar estrategias de motivacion para mantener y atraer |e Establecer convenios publico y privados para capacitar su

nuevos clientes

personal

AMENAZAS

e Insercién al mercado de servicios similares.
« Competencia con precios bajos

o Competencia de estrategias promocionales
« Costo de inversion en tecnologia

o Crisis Econdmica

ESTRATEGIA FA

Establecer un plan promocional en cuanto a sus servicios y
ofertas

Conseguir recursos econdmicos y técnicos a través de la
autogestion

Efectuar un plan estratégico para captar nuevos clientes

ESTRATEGIA DA

o Definir y fortificar su meta empresarial

o Establecer un plan promocional para enfrentar la competencia
* Implementar su personal para una mejor atencion al cliente

o Establecer un plan de capacitacién al personal

o Realizar campafas de difusiéon y promocién de sus servicios




ANALISIS ORGANIZACIONAL
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES PONDERACION CALIFICACION RESULTADO
FORTALEZAS
e Cuenta con instalaciones propias. 0.06 4 0.24
e Capacidad de endeudamiento. 0.06 3 0.18
e Su sistema administrativo es adecuado. 0.05 3 0.15
o El personal posee experiencia laboral. 0.05 4 0.20
o Ofertan variedad de servicios. 0.05 3 0.15
¢ Cuentan con clientes fijos. 0.06 4 0.24
e Sus precios son competitivos. 0.04 3 0.12
o Estan ubicados en zona céntrica. 0.05 3 0.15
DEBILIDADES
eNo cuentan con una Misién, Vision ,Valores Corporativos y Principios 0.06 1 0.06
* No cuentan con una normativa interna 0.05 2 0.10
eCarencia de infraestructura 0.05 2 0.10
eCarencia de imagen institucional 0.05 2 0.10
eFalta de politicas laborables 0.04 2 0.08
eFalta de incentivos al personal 0.05 2 0.10
eFalta de planes de capacitacion 0.06 1 0.06
ePersonal insuficiente para el cumplimiento de funciones 0.06 1 0.06
eFalta de Manual de Funciones 0.05 2 0.10
eFalta de Publicidad 0.05 2 0.10
ePoca cobertura 0.06 1 0.06
TOTAL 1.00 2.35
FORTALEZA MAYOR: 4 FORTALEZA MENOR: 3 DEBILIDAD MAYOR: 1 DEBILIDAD MENOR: 2
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ANALISIS ORGANIZACIONAL

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

FACTORES PONDERACION CALIFICACION | RESULTADO
OPORTUNIDADES
e Tecnologia en expansion 0.13 4 0.52
¢ Mercado en desarrollo 0.10 3 0.30
e Reconocimiento a nivel local 0.08 3 0.24
» Ampliacion de Cobertura de Servicios 0.12 4 0.48
AMENAZAS
¢ Insercion al mercado de servicios similares. 0.13 2 0.26
o Competencia con precios bajos 0.10 2 0.20
o Competencia de estrategias promocionales 0.09 1 0.09
¢ Costo de inversion en tecnologia 0.13 1 0.13
e Crisis Econdémica 0.12 1 0.12
TOTAL 1.00 2.34

OPORTUNIDAD MAYOR: 4 OPORTUNIDAD MENOR: 3

AMENAZAS MAYOR: 1

AMENAZAS MENOR: 2
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INTERPRETACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES

INTERNOS

De acuerdo a la elaboracién de la matriz de evaluacion de factores
internos, los resultados ponderados varian entre 0.01 sin importancia y
0.99 muy importante, es asi que la calificacion que se asigna a la
columna ponderacion se distribuye para el parametro de la unidad de
medida, por lo tanto se aplico en las fortalezas y debilidades la
distribucion del 0.04 al 0.06 que da un total de 1, en la columna
calificacion el rango va de 1 a 4 puntos de acuerdo al criterio de las
evaluadoras asignadas a cada fortaleza y debilidad sin considerar la suma

total.

Los resultados son el producto de multiplicar la ponderacion por la
calificacion en forma individual, obteniendo 2.35 como resultado total,
valor que se encuentra por debajo del estdandar equilibrado que
corresponde a 2.50, lo que significa que la organizacion mantiene
problemas internos lo que afirman la necesidad de realizar una
planificacion estratégica adecuada, asi como mantener y mejorar las

fortalezas y erradicar las debilidades.

Cabe recalcar que las mayores fortalezas de la organizacion son el
contar con instalaciones propias, que su equipo de trabajo posee
experiencia y que cuentan con clientes fijos; y entre sus debilidades

mayores se debe considerar que no tienen un norte a seguir por no
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contar con su misién, visidn y valores corporativos, la falta de capacitacion
e incentivos al personal y la limitada cobertura para sus servicios. De ahi
la importancia de la planificacién estratégica que permite a través de
planes de capacitacién, promocionales y publicitarios que las debilidades

sean superadas y mantener las fortalezas que posee la empresa.
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INTERPRETACION DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES

EXTERNOS

Establecidas las ponderaciones a cada uno de los factores externos que
varian entre 0.01 sin importancia y muy importante 0.99, la calificacion
que se asigna a la columna ponderacién se distribuye para el pardmetro
de la unidad de medida, por lo tanto se aplicd en las oportunidades vy
amenazas la distribucion del 0.08 al 0.13 que da un total de 1, en la
columna calificacién el rango va de 1 a 4 puntos de acuerdo al criterio de
las evaluadoras asignadas a cada oportunidad y amenaza sin considerar

la suma total.

Los resultados son el producto de multiplicar la ponderacion por la
calificacion en forma individual, obteniendo como peso cuantitativo el
valor de 2.34 por debajo del estandar equilibrado que corresponde a 2.5
situacion que demuestra que la organizacion mantiene problemas

externos que inciden en su operatividad.

Entre las oportunidades que se debe aprovechar se tiene a la tecnologia
en expansion y la ampliacion de cobertura que permitira brindar un mejor
servicio; entre las amenazas se identifican a la competencia de
estrategias promocionales, el costo de inversion en tecnologia y la crisis
econdmica nacional, conflictos para los que la empresa debe estar
preparada explotando las oportunidades a través de decisiones acertadas

para contrarrestar las amenazas que se presenten en un futuro.
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EJES DE DESARROLLO

La empresa Keimbrocks Cia. Ltda de la ciudad de Loja establece para sus
proximos cinco afos los siguientes ejes de desarrollo los cuales
sustentados en el plan estratégico 2011-2015 impulsaran la gestién
administrativa, sistemas de capacitacion, publicidad e imagen corporativa

para el fortalecimiento empresarial.

Gestion Administrativa

Subtemas:

Control empresarial, planificacion vy direccion, control de calidad,

informacién financiera, capacidad organizativa.

Capacitacion

Subtemas:

Capacitaciéon y actualizacion profesional, atencidén al cliente, programas

contables, seguridad informatica, programacién e instalacién de redes.

Manual de Funciones

Subtemas:

Profesionales de calidad especializados, actualizados y con funciones

especificas.
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Publicidad
Subtemas:

Publicidad y promociéon de sus servicios a través de radio, television,

periddico y revistas.

GESTION
ADMINISTRATIVA

=

MANUAL DE
L e FUNCIONES
CAPACITACION FJ DESARROLLO /
|
v
PUBLICIDAD

FUENTE: EMPRESA KEIMBROCKS CIA. LTDA
ELABORADO POR: LAS AUTORAS
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FUNDAMENTOS ESTRATEGICOS

MISION

Ser una empresa dedicada al disefio y desarrollo de soluciones en
telecomunicaciones e Informaticas, brindando en cada uno de los
servicios: compromiso, responsabilidad y excelencia con la mas alta
tecnologia, ajustados a cada una de las necesidades de nuestros clientes,
caracterizandonos por ser una empresa promotora del desarrollo de la

region.

VISION

Ser la empresa lider en Tecnologia de Telecomunicaciones
e Informatica,logrando la satisfaccion total de nuestros clientes para que
se conviertan en nuestros socios estratégicos, a través de permanentes
innovaciones, con talento humano capacitado y servicios de calidad,

comprometidos siempre con el bienestar socioeconémico del pais.

VALORES CORPORATIVOS

Compromiso

La capacidad de crear un sentimiento de seguridad entre compaferos y
usuarios hace del compromiso un valor corporativo relevante ya que

fomenta la lealtad, el deseo de ayudar a otros y la capacidad de trabajar



en equipo, obligandose con libertad a actuar, responder y cooperar dando

lo mejor de si mismo con todo lo relacionado al ambito empresarial.

Responsabilidad

La responsabilidad consiste en el cumplimiento total y absoluto de las
obligaciones guiado por la conciencia la rectitud y la ética manteniendo

un compromiso para prevenir, enfrentar y superar obstaculos.

Excelencia

Buscando siempre la perfeccion para a través de nuestros servicios
satisfacer a cada uno de nuestros usuarios, con iniciativa, dedicacion y

perseverancia para lograr nuestro proposito.

PRINCIPIOS

Juridico

Respeto y aplicacion de las normas vigentes locales y nacionales que

garanticen el buen manejo empresarial.

Equidad

Crear condiciones equitativas para el personal administrativo, empleados
y clientes, en cuanto a servicios, beneficios, informacion y capacitacion

conforme a sus necesidades.
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Calidad

Brindar servicios eficientes, seguros y garantizados que permitan

demostrar la capacidad de la empresa y su éxito en el mercado.

Trabajo en equipo

Necesario para poder brindar una mejor atencién al cliente
desempenando cada uno su funcién y aprendiendo a ser solidario con la

organizacién para lograr un objetivo comun.
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ARBOL DE PROBLEMAS

EJE DE DESARROLLO 1: GESTION ADMINISTRATIVA

EFECTOS
Insatisfaccion Falta de Inestabilidad de Poca acogida
de usuarios cobertura del funciones de clientes

servicios

Incumplimiento
de atencion y
tareas

DEFICIENTE
GESTION
ADMINISTRATIVA

PROBLEMAS CENTRAL

CAUSAS I
Carencia de Inadecuado Falta de Falta de control Escaso personal
planificacién en manejo de direccion de calidad y y control de
atencion al presupuesto publicidad actividades
cliente
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ARBOL DE PROBLEMAS

EJE DE DESARROLLO 2: CAPACITACION

EFECTOS
Limitado perfil Indiferencia Disminucién de Inconsistencia
profesional profesional y capacidades en el adelanto
laboral profesional
FALTA DE
PROBLEMAS CENTRAL CAPACITACION
AL PERSONAL
CAUSAS
Falta de recursos Resistencia al Indiferencia a la Falta de
destinados a cambio necesidad de programas de

capacitacion capacitacion capacitacion

Bajo
rendimiento
laboral

Falta de
motivacion
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ARBOL DE PROBLEMAS

EJE DE DESARROLLO 3: MANUAL DE FUNCIONES

EFECTOS
Inestabilidad de Incumplimiento Ineficiente
funciones de tareas desempefio de
funciones
FALTA DE
PROBLEMAS CENTRAL MANUAL DE
FUNCIONES
CAUSAS
Falta de Inconformidad
definicion de Poco personal laboral
funciones

Insatisfaccion en
el desempeiio de
las tareas

Inestabilidad de
responsabilidades

82



ARBOL DE PROBLEMAS

EJE DE DESARROLLO 4: PUBLICIDAD

EFECTOS

Desconocimiento Baja captacion Perdida de Que no exista
de los servicios de clientes usuarios fijos informacion ni
publicidad de la

empresa

ESCASA
PROBLEMAS CENTRAL PUBLICIDAD
CAUSAS
Escasa difusién Poca Ausencia de Falta de
de los servicios informacion de planes presupuesto

que ofrece la empresa promocionales para publicidad
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ARBOL DE OBJETIVOS

EJE DE DESARROLLO 1: GESTION ADMINISTRATIVA

FINES
Mejorar y aprovechar el Crecimiento empresarial Proyectar planes de
talento humano accion
FORTALECER LA
OBJETIVO CENTRAL GESTION
ADMINISTRATIVA
MEDIOS I
Capacitacion al personal Asignar Recursos Cumplimiento de proyectos
administrativo y empleados Financieros
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EJE DE DESARROLLO 2: CAPACITACION

FINES

Alcanzar niveles de
excelencia profesional

OBJETIVO CENTRAL

MEDIOS

Convenios publicos y
privados

ARBOL DE OBJETIVOS

Eficiente integracion de
factores internos

CAPACITAR AL
TALENTO
HUMANO

Motivacién y cumplimiento
de los objetivos

Crecimiento profesional
y institucional

Ejecucién de proyectos de
capacitacion
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ARBOL DE OBJETIVOS

EJE DE DESARROLLO 3: MANUAL DE FUNCIONES

FINES
Cumplimiento de Desemperio de Conformidad en el
obligaciones y actividades de manera ambiente de trabajo
responsabilidades eficiente
CUMPLIMIENTO
OBJETIVO CENTRAL Y ASIGNACION
DE FUNCIONES
MEDIOS
Administracién correcta de Planes de actividades Definicion de tareas y
funciones responsabilidades
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FINES

Darse a conocer como
empresa en el mercado

ARBOL DE OBJETIVOS

EJE DE DESARROLLO 4: PUBLICIDAD

Captar clientes fijos

Satisfacer necesidades

y cumplir con los

objetivos

OBJETIVO CENTRAL

MEDIOS

MEJORAR EL SISTEMA
PUBLICITARIO DE LA

EMPR_E_SA/

Campafas publicitarias

Proyectos de promocion
de los servicios y beneficios

Creacion de un

departamento de atencion

al cliente
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Gestion Administrativa

Fortalecer la gestion de la empresa, por medio de un liderazgo
participativo enfocado a la realizacion de una correcta direccién y
organizacién, a través de una adecuada articulaciéon de los factores
internos y externos que permitan un servicio eficiente, logrando un

crecimiento institucional.

Capacitacién

Establecer planes continuos de capacitacion para el personal
administrativo y empleados, en lo concerniente a atencion al cliente,
programas contables, seguridad informatica, programacién e instalacion
de redes, que permitan el incremento de buenos perfiles profesionales,

capacitados y comprometidos hacia un correcto desempefio profesional.

Manual de Funciones

Establecer un Manual de Funciones para el personal administrativo y
empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda, para facilitar el
eficiente cumplimiento de las actividades que conlleve a brindar un

servicio de calidad.
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Publicidad

Mejorar el sistema publicitario a través de campafnas que den a conocer

a la empresa y permita captar mas clientes, asi como el de satisfacer sus

requerimientos brindando un servicio de calidad.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
GENERALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
ESPECIFICOS

EJE DE DESARROLLO

GESTION ADMINISTRATIVA

1. Fortalecer la gestion de |la
empresa, por medio de un
liderazgo participativo enfocado a
la realizacion de una correcta
direccién y organizacion, a través
de una adecuada articulacién de
los factores internos y externos
que permitan un servicio eficiente,
logrando un crecimiento
institucional.

1.1 Incrementar la credibilidad vy
confianza de los clientes
mediante el cumplimiento
oportuno y eficiente de sus
expectativas.

1.2 Incentivar la importancia de que
la planificacion de la empresa
cuente con sustentacion
tecnolégica y buenos
profesionales.

1.3 Promover la elaboracion de
proyectos dirigidos a la
ampliacién de la infraestructura.

EJE DE DESARROLLO

CAPACITACION

2. Establecer planes continuos de
capacitacion para el personal
administrativo y empleados, en lo
concerniente a atencion al cliente,
programas contables, seguridad
informatica, programacion e
instalacion de redes, que permitan
el incremento de buenos perfiles
profesionales, capacitados y
comprometidos hacia un correcto
desempefio profesional.

2.1 Dar servicios eficientes, para que
la empresa se posesione como
uno de los mejores a nivel local.

2.2 Efectuar una valoracion del
desempefio del personal
administrativo y empleados.

2.3 Fomentar la  capacitacion,
actualizacion y perfeccionamiento
profesional, a través de programas
acordes a su funcion.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS
GENERALES

OBJETIVOS E§TRATEGICOS
ESPECIFICOS

EJE DE DESARROLLO

MANUAL DE FUNCIONES

3. Establecer un Manual de
Funciones para el personal
administrativo y empleados de la
empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda,
para facilitar el eficiente
cumplimiento de las actividades
que conlleve a brindar un servicio
de calidad.

3.1 Promover el cumplimiento de las
obligaciones y responsabilidades a
través de una correcta
administracién de funciones.

3.2 Fortalecer la planificacion de
actividades para que su
desempefio sea eficiente.

3.3 Definir tareas y responsabilidades,
para lograr un ambiente de
conformidad en el trabajo.

EJE DE DESARROLLO

PUBLICIDAD

4. Mejorar el sistema publicitario a
través de campafas que den a
conocer a la empresa y permita
captar mas clientes, asi como el de
satisfacer sus requerimientos
brindando un servicio de calidad.

4.1 Promover la elaboracion de
campafas de publicidad, para
captar clientes.

4.2 Fortalecer su posicionamiento en
el mercado,ofreciendo
promociones y dando a conocer
los beneficios que ofrece la
empresa.

4.3 Establecer la importancia de la
creacion de un departamento de
atencion al cliente.

ESTRATEGIAS

Para dar cumplimiento a los objetivos anteriormente planteados por cada

eje de desarrollo, se han creado estrategias que contribuyan al proceso,

se definen las siguientes:
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EJE DE DESARROLLO

GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVOS
GENERALES

1. Fortalecer la gestién de la empresa,

por medio de un liderazgo
participativo  enfocado a la
realizacion de una  correcta

direccién y organizacion, a través
de una adecuada articulacion de los
factores internos y externos que

permitan un
logrando un

eficiente,
crecimiento

servicio

institucional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS

1.1 Incrementar la credibilidad y |1.1.1 Realizar un estudio de mercado
confianza de los clientes para conocer preferencias y
mediante el cumplimiento necesidades de los clientes.
oportuno y eficiente de sus
expectativas. 1.1.2 Incrementar el numero de

empleados para que den una
atencién oportuna a los clientes.
11.3 Dar soluciones prontas vy
eficientes a los problemas
presentados por los clientes.

1.2 Incentivar la importancia de que la | 1.2.1 Incrementar la cobertura de
planificacion de la empresa servicios que permita satisfacer
cuente con sustentacién las necesidades de los clientes.
tecnolodgica y buenos
profesionales. 1.2.2 Explotar el talento humano

existente en la empresa, para
mejorar el servicio.

1.3 Promover la elaboracion de |1.3.1 Coordinar el presupuesto para

proyectos dirigidos a la
ampliacion de la infraestructura.

proyectos de ampliacion de la
infraestructura de la empresa.
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EJE DE DESARROLLO

CAPACITACION

OBJETIVOS
GENERALES

2. Establecer
capacitacion

planes continuos de
para el personal

administrativo y empleados, en lo

concerniente a atencién al
programas

cliente,

contables, seguridad

informatica, programacion e instalacion
de redes, que permitan el incremento

de buenos perfiles

profesionales,

capacitados y comprometidos hacia un
correcto desempefio profesional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS

21 Dar servicios eficientes, para que la | 2.1.1  Optimizar la calidad del servicio a
empresa se posesione como uno de través de profesionales preparados
los mejores a nivel local. y capacitados de acuerdo a las

necesidades actuales.

21.2 Motivar al personal para que
mediante su preparaciéon brinde
servicios de calidad.

2.2 Efectuar una valoracion del 2.21 Verificar el cumplimiento de las
desempefio del personal funciones que desempefian los
administrativo y empleados. actores internos.

2.2.2 Determinar el grado de eficiencia y
efectividad de las actividades que
desempefia el personal.

2.2.3 Evaluar los resultados obtenidos de
las capacitaciones y determinar el
crecimiento de la empresa.

2.3 Fomentar la capacitacion, | 2.3.1 Establecer planes de capacitacion,
actualizacion y perfeccionamiento encaminados a fortalecer el
profesional, a través de programas desarrollo de la empresa.
acordes a su funcion.

2.3.2 Otorgar las facilidades necesarias

para que se puedan cumplir con los
programas de capacitacion y
actualizacion.
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EJE DE DESARROLLO

MANUAL DE FUNCIONES

OBJETIVOS
GENERALES

3. Establecer un Manual de
Funciones para el personal
administrativo y empleados de la
empresa KEIMBROCKS Cia.
Ltda., para facilitar el eficiente
cumplimiento de las actividades
que conlleve a brindar un servicio
de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS

3.1 Promover el cumplimiento de |3.1.1 Determinar las obligaciones y
las obligaciones y responsabilidades a través de
responsabilidades a través de un organico funcional.
una correcta administracion de
funciones. 3.1.2 Verificar el cumplimiento

eficiente de las funciones
asignadas a los empleados.

3.2 Fortalecer la planificacion de |3.2.1 Efectuar un  seguimiento
actividades para que su continuo de las actividades
desempenfo sea eficiente. que desempenia cada

funcionario.

3.2.2 Actualizacion de las funciones
del personal, fortaleciendo su
capacidad en el desempefio
de sus actividades.

3.3 Definir tareas y | 3.3.1 Establecer las funciones de

responsabilidades, para lograr
un ambiente de conformidad en
el trabajo.

acuerdo a las capacidades del
personal.

3.3.2 Realizar un plan de
actividades de acuerdo a la
profesion de cada funcionario
lo que garantiza su eficiencia.
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EJE DE DESARROLLO

PUBLICIDAD

OBJETIVOS
GENERALES

4. Mejorar el sistema publicitario a
través de campafas que den a
conocer a la empresa y permita
captar mas clientes, asi como el
de satisfacer sus requerimientos
brindando un servicio de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS

4.1 Promover la elaboracion de |4.1.1 Asignar presupuesto dirigido a
campafias de publicidad, para campafias publicitarias.
captar clientes.

4.1.2 Publicitar a la empresa para
que atraigan un mayor
nuamero de clientes.

4.2 Fortalecer su posicionamiento | 4.2.1 Disefar planes y promociones
en el mercado, ofreciendo para los clientes e incentivar
promociones y dando a conocer su permanencia en la
los beneficios que ofrece la empresa.
empresa.

4.2.2 Dar a conocer a la empresa
por medio de diferentes
medios de publicidad en la
localidad, fortaleciendo su
permanencia en el mercado.

4.3 Establecer la importancia de la | 4.3.1 Asignar un numero adecuado

creacion de un departamento de
atencion al cliente.

de empleados dedicados a
dar soluciones oportunas, a
las necesidades y
requerimientos de los clientes.

4.3.2 Brindar un buen trato al
cliente, con el fin de fortalecer
y mantener el prestigio de la
institucion.
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MATRIZ DE PROGRAMACION

EJE DE DESARROLLO

GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO 1:

Fortalecer la gestién de la empresa, por medio de un liderazgo participativo enfocado a la realizacion de una
correcta direccion y organizacion, a través de una adecuada articulacién de los factores internos y externos que
permitan un servicio eficiente, logrando un crecimiento institucional.

OBJETIVO ESTRATEGICO 1.1:

expectativas.

Incrementar la credibilidad y confianza de los clientes mediante el cumplimiento oportuno y eficiente de sus

ESTRATEGIAS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

INDICADORES

1.1.1 Realizar un estudio de
mercado para  conocer
preferencias y necesidades
de los clientes.

Jefe del departamento de atencién al
cliente

Realizar un censo para
determinar si se han cumplido
con las expectativas de los
clientes.

Aceptacion del servicio

Expectativas de los clientes

1.1.2 Incrementar el numero de
empleados para que den
una atencién oportuna a los
clientes.

Gerente Administrativo

Elaborar un programa de
contratacion, de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

1.1.3 Dar soluciones prontas y
eficientes a los problemas
presentados por los clientes.

Empleados de la empresa.

Elaborar un plan de
actividades a diario, de
acuerdo a las necesidades de
los clientes.

Peticiones cumplidas

Peticiones realizadas
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EJE DE DESARROLLO

GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO 1:

Fortalecer la gestion de la empresa, por medio de un liderazgo participativo enfocado a la
realizacidon de una correcta direccion y organizacion, a través de una adecuada articulacion
de los factores internos y externos que permitan un servicio eficiente, logrando un
crecimiento institucional.

OBJETIVO ESTRATEGICO 1.2:

Incentivar la importancia de que la planificacion de la empresa cuente con sustentacion
tecnoldgica y buenos profesionales.

ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
1.2.1 Incrementar la Equipar completamente | Servicios implementados
cobertura de a la empresa.
servicios que permita Gerente General y Gerente Implementar  servicios | Servicios Programados.
satisfacer las Administrativo complementarios.
necesidades de los
clientes
1.2.2 Explotar el talento Controlar el desempefio

humano existente en
la  empresa, para
mejorar el servicio.

Gerente Administrativo

de las actividades.
Trabajo en base a
resultados.

Cumplimiento de actividades

Trabajo asignado
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EJE DE DESARROLLO

GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETIVO ESTRATEGICO 1:

Fortalecer la gestién de la empresa, por medio de un liderazgo participativo enfocado a la realizacién de una
correcta direccion y organizacion, a través de una adecuada articulacién de los factores internos y externos que

permitan un servicio eficiente, logrando un crecimiento institucional.

OBJETIVO ESTRATEGICO 1.3:

Promover la elaboracion de proyectos dirigidos a la ampliacion de la infraestructura.

ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
1.3.1 Coordinar el « Definicién del presupuesto Financiamiento obtenido
o Buscar financiamiento
S:g;gg,::)essm pacgz Financiamiento presupuestado

ampliacion de la
infraestructura de la
empresa.

Gerente General
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EJE DE DESARROLLO CAPACITACION

OBJETIVO ESTRATEGICO 2: Establecer planes continuos de capacitaciéon para el personal administrativo y empleados, en lo
concerniente a atencion al cliente, programas contables, seguridad informatica, programacién e
instalacion de redes, que permitan el incremento de buenos perfiles profesionales, capacitados y
comprometidos hacia un correcto desempefio profesional.

OBJETIVO ESTRATEGICO 2.1: Dar servicios eficientes, para que la empresa se posesione como uno de los mejores a nivel local.
ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
211 Optimizar la calidad del e Elaborar un programa para la
servicio a través de capacitacion  del personal,
profesionales preparados mediante cursos.
y capacitados de acuerdo Gerente General . Adaptar un espacio de
a las necesidades consulta para mantener una
actuales. actualizacion constante.
21.2 Motivar al personal para e Elaborar planes de | Capacitaciones Realizadas
que mediante su capacitacion, a fin de cumplir
preparacion brinde con lo programado. Capacitaciones Programadas
servicios de calidad. P ;
Gerente Administrativo e Evaluar la necesidad de
capacitacion de acuerdo a los
requerimientos de los
empleados.
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EJE DE DESARROLLO

CAPACITACION

OBJETIVO ESTRATEGICO 2:

Establecer planes continuos de capacitacion para el personal administrativo y empleados, en lo concerniente a
atencion al cliente, programas contables, seguridad informatica, programacién e instalacion de redes, que
permitan el incremento de buenos perfiles profesionales, capacitados y comprometidos hacia un correcto

desempefio profesional.

OBJETIVO ESTRATEGICO 2.2:

Efectuar una valoracién del desempeiio del personal administrativo y empleados.

ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
2.21 Verificar el cumplimiento de Observar el desarrollo de las
las funciones que actividades. Actividades Desarrolladas
desempefian los actores o _
internos. Gerente Administrativo Revisar de forma constante el | Actividades Programadas
cumplimiento de las
actividades del personal.
2.2.2 Determinar el grado de Determinar el cumplimiento de
eficiencia y efectividad de . . objetivos por areas de Cumplimiento de objetivos
las actividades que Gerente Administrativo responsabilidad.
desempena el personal. Objetivos Planteados
2.2.3 Evaluar los resultados Supervisar el desarrollo Capacitaciones Realizadas

obtenidos de las
capacitaciones y determinar
el crecimiento  de la
empresa.

Gerente General

ocupacional.

Efectuar criticas para mejorar
el desempefio del personal.

Capacitaciones Programadas
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EJE DE DESARROLLO

CAPACITACION

OBJETIVO ESTRATEGICO 2:

Establecer planes continuos de capacitacion para el personal administrativo y empleados, en lo concerniente a
atencion al cliente, programas contables, seguridad informatica, programacién e instalacion de redes, que
permitan el incremento de buenos perfiles profesionales, capacitados y comprometidos hacia un correcto

desempefio profesional.

OBJETIVO ESTRATEGICO 2.3:

Fomentar la capacitacion, actualizacion y perfeccionamiento profesional, a través de programas

acordes a su funcién.

ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
2.31 Establecer planes de e Estudio sobre las necesidades
capacitacion, de capacitacion de los
encaminados a fortalecer empleados.
el desarrollo de |la ) . _ .
empresa Gerente General e Elaborar, ejecutar y evaluar Financiamiento obtenido
’ un plan de capacitaciones
semestral que cubra los Financiamiento presupuestado
requerimientos de los
empleados.
23.2 Otorgar las facilidades e Conceder los espacios

necesarias para que se
puedan cumplir con los
programas de
capacitacion y
actualizacion.

necesarios para que se
realicen las capacitaciones.

G G | e Realizar calendarios
erente LGenera semestrales para las
capacitaciones.
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EJE DE DESARROLLO

MANUAL DE FUNCIONES

OBJETIVO ESTRATEGICO 3:

Establecer un Manual de Funciones para el personal administrativo y empleados de la
empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda., para facilitar el eficiente cumplimiento de las
actividades que conlleve a brindar un servicio de calidad.

OBJETIVO ESTRATEGICO 3.1:

Promover el cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades a través de una correcta
administracion de funciones.

ESTRATEGIAS

RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES

3.1.1 Determinar las
obligaciones y
responsabilidades a
través de un organico
funcional.

e Evaluar las necesidades
de recursos humanos en
Gerente General la empresa.

3.1.2 Verificar el
cumplimiento eficiente
de las  funciones
asignadas a los
empleados.

e Evaluar constantemente | Cumplimiento de actividades
el cumplimiento de las
funciones de los | Trabajo asignado

Gerente Administrativo empleados.
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EJE DE DESARROLLO

MANUAL DE FUNCIONES

OBJETIVO ESTRATEGICO 3:

Establecer un Manual de Funciones para el personal administrativo y empleados de la

empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda,,

actividades que conlleve a brindar un servicio de calidad.

para facilitar el eficiente cumplimiento de las

OBJETIVO ESTRATEGICO 3.2:

Fortalecer la planificacion de actividades para que su desempefio sea eficiente.

ESTRATEGIAS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

INDICADORES

3.21 Efectuar
seguimiento con

un
tinuo

de las actividades que

desempefia
funcionario.

cada

Gerente Administrativo

Verificar constantemente
la eficiencia de las
actividades de los
empleados.

Funciones realmente cumplidas

Funciones encomendadas

3.2.2 Actualizacién de
funciones

las
del

personal, fortaleciendo

su capacidad en
desempefio de
actividades.

el
sus

Gerente Administrativo

Actualizar

responsabilidades de
los funcionarios,
conforme a los
programas de

capacitacion.
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EJE DE DESARROLLO

MANUAL DE FUNCIONES

OBJETIVO ESTRATEGICO 3:

empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda,,
actividades que conlleve a brindar un servicio de calidad.

Establecer un Manual de Funciones para el personal administrativo y empleados de la
para facilitar el eficiente cumplimiento de las

OBJETIVO ESTRATEGICO 3.3:

Definir tareas y responsabilidades, para lograr un ambiente de conformidad en el trabajo.

ESTRATEGIAS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

INDICADORES

3.3.1 Establecer las o Evaluar las capacidades
funciones de acuerdo del personal antes de
a las capacidades del Gerente Administrativo asignar funciones.
personal.

3.3.2 Realizar un plan de e Realizar un plan de

actividades de
acuerdo a la
profesion de cada
funcionario lo que
garantiza su
eficiencia.

Gerente Administrativo

contratacion, para
determinar los
profesionales que

requiere la empresa.

103




EJE DE DESARROLLO PUBLICIDAD

OBJETIVO ESTRATEGICO 4: Mejorar el sistema publicitario a través de campafas que den a conocer a la empresa y
permita captar mas clientes, asi como el de satisfacer sus requerimientos brindando un
servicio de calidad.

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.1: Promover la elaboracidon de campafas de publicidad, para captar clientes.
ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
4.1.1 Asignar presupuesto e Definir presupuesto Financiamiento obtenido
dirig?d_o a campafias Financiamiento presupuestado
publicitarias. Gerente General

4.1.2 Publicitar a la e Realizar un plan de | Financiamiento obtenido
empresa para que publicidad de la empresa
atraigan un mayor para llegar a la gente.
numero de clientes.

Financiamiento presupuestado
Gerente Administrativo
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EJE DE DESARROLLO

PUBLICIDAD

OBJETIVO ESTRATEGICO 4:

servicio de calidad.

Mejorar el sistema publicitario a través de campafas que den a conocer a la empresa y

permita captar mas clientes, asi como el de satisfacer sus requerimientos brindando un

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.2:

Fortalecer su posicionamiento en el mercado, ofreciendo promociones y dando a conocer
los beneficios que ofrece la empresa.

ESTRATEGIAS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

INDICADORES

Financiamiento obtenido

4.2.1 Disefar planes vy Disefias un presupuesto.
romociones para los . o
p. . P . . . Evalua_r . los Financiamiento presupuestado
clientes e incentivar Gerente Administrativo requerimientos de los
Su permanencia en la clientes.
empresa.
4.2.2 Dar a conocer a la Realizar un estudio y | Financiamiento obtenido

empresa por medio
de diferentes medios
de publicidad en la
localidad,

fortaleciendo su
permanencia en el
mercado.

Gerente General

verificar el medio de
comunicacion por el cual
se llega mas a la gente.

Financiamiento presupuestado
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EJE DE DESARROLLO PUBLICIDAD

OBJETIVO ESTRATEGICO 4: Mejorar el sistema publicitario a través de campafas que den a conocer a la empresa y
permita captar mas clientes, asi como el de satisfacer sus requerimientos brindando un

servicio de calidad.

OBJETIVO ESTRATEGICO 4.3:

Establecer la importancia de la creacion de un departamento de atencién al cliente.

ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
4.3.1 Asignar un numero e Asignar personal para

adecuado de que de atencion al | Financiamiento obtenido

empleados dedicados cliente en linea. Financiamiento presupuestado

a dar  soluciones

oportunas, a las Gerente General e Tener personal

necesidades y permanente para dar

requerimientos de los soluciones inmediatas a

clientes. las necesidades de los

clientes.

4.3.2 Brindar un buen trato e Adaptar un espacio para

al cliente, con el fin de quejas, reclamos vy

fortalecer y mantener Personal administrativo sugerencias de los

el prestigio de |la empleados y clientes y dar soluciones

institucion. P ' inmediatas.
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POLITICAS

Las politicas comprenden reglas establecidas para dirigir funciones y
tener la seguridad que seran desempefadas que permitan las mismas
que permiten la elaboracion de planificacion estratégica para la empresa

Keimbrocks Cia.Ltda.de la ciudad de Loja, en el periodo 2011 — 2015:

Establecer proyectos que aporten al desarrollo de la empresa.

e Actuar de forma eficiente y transparente en el cumplimiento de las

funciones asignadas, que permita el logro de los objetivos.

¢ Adecuado uso de los recursos que posee la empresa.

e Fortalecer los principios, valores y ética profesional de los

funcionarios.

e Contribuir en la capacitacion y desarrollo profesional de los

funcionarios de acuerdo a las necesidades de los clientes.

e Difundir los servicios a través de los diferentes medios de

comunicacion, para captar un mayor numero de clientes y que la

empresa sea conocida en el mercado.
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FACTORES CRITICOS DE EXITO

Para el cumplimiento de la Planificacion Estratégica es necesario tomar

en cuenta los siguientes factores criticos de éxito:

Compromiso: El Gerente General de la empresa debe controlar el acato,
cumplimiento y el alcance de la planificacion delegando el cumplimiento

de sus estrategias y controlando peridédicamente sus resultados.

Asignacion de recursos: Para que las tareas sean ejecutadas es
necesario recursos materiales, financieros y humanos, los que permitan

alcanzar los objetivos establecidos.

Conformacién de equipos: Es necesario el compromiso para realizar el

trabajo necesario para el cumplimiento de las estrategias.

Estrategia de comunicacion: Tener continua comunicacion y poner a
conocimiento el Plan Estratégico a los funcionarios sera un incentivo el

cual los comprometera a involucrarse con las estrategias propuestas.
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Continuo Aprendizaje: Para los diversos actores de la empresa en
donde sean capacitados y actualizados constantemente, convirtiendo la

informacién en conocimiento.

Servicio al cliente: En donde es necesario tomar todas las sugerencias,
recomendaciones, quejas y demas requerimientos de los clientes y darles

una solucién inmediata y oportuna.

SUPUESTOS ESTRATEGICOS

Toda estrategia para que se pueda ejecutar se basa en un componente
de supuestos, que implica principalmente la propuesta. Entre los

supuestos estratégicos se consideran los siguientes:

e Existira un compromiso del Gerente General asi del personal
administrativo y empleados, para llevar acabo el cumplimiento de los

objetivos estratégicos planteados.

e Los procedimientos estaran basados en la eficiencia y eficacia del
personal administrativo y empleados para lograr un progreso

empresarial.
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e La buena imagen de la empresa brindara confianza, credibilidad y

proyeccion, mediante un servicio de calidad.

e Los propésitos institucionales seran logrados con trabajo en conjunto,
por lo que se requiere participacion, comunicacién, coordinacién y

habilidades en la administracion.

e Se contaran con recursos dirigidos a ofrecer servicios de calidad,

generados por la empresa.
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PLAN

TACTICO - OPERATIVO




LINEAS DE ACCION

EJES DE
DESARROLLO

PROGRAMA

PROYECTO

GESTION
ADMINISTRATIVA

Fortalecimiento en la
gestiéon de la empresa.

. Evaluacion y Monitoreo

de Ila gestion de la
empresa.

. Plan de mejoramiento,

control de gestion y
modernizacién de la
empresa.

. Renovacién de la gestion

administrativa y
financiera.

CAPACITACION

Capacitacion Continua

Sistema de capacitacion
en atencion al cliente,

programas contables,
seguridad informatica,
programacion e

instalacion de redes.

MANUAL DE

FUNCIONES

Manual de Funciones

Determinara las funciones
que  corresponden al
personal, de manera que
cumplan con eficiencia su
cargo.

Organizar el trabajo de los
funcionarios, de acuerdo
con su capacidad vy
conocimiento profesional

PUBLICIDAD

Imagen Corporativa de
la empresa.

Campafia de difusion de
servicios en medios de
comunicacion de mayor
acogida y otros medios de
publicidad.




EMPRESA KEIMBROCKS CIA. LTDA.

PLAN OPERATIVO ANUAL

EJES DE PROGRAMA PROYECTO COSTOS O TIEMPO RESPONSABLES
DESARROLLO INSUMOS
Evaluacion y Monitoreo de la Gerente general
gestion de la empresa. Gerente Administrativo
o Plan de mejoramiento, control
GESTION . F<I)rtalect|_rp|edntoI en de gestion y modernizacion de la Presupuesto de la 12 meses
a gestion de la empresa. empresa
ADMINISTRATIVA A p ($ 4.200,00)
Renovacion de la gestién
administrativa y financiera.
Sistema de capacitacion de P o de |
] « Capacitacién acuerdo a los requerimientos de resupuesto de fa 12 meses Gerente general
CAPACITACION Continua los funcionarios y a las empresa Gerente Administrativo
necesidades de la empresa. ($ 1.550,00)
Determinara las funciones que
corresponden al personal, de Gerente general
MANUAL DE e Manual de manera que cumplan con | Presupuestodela 12 meses Gerente Administrativo
FUNCIONES Funciones eficiencia su cargo. (g"gggegg)
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EMPRESA KEIMBROCKS CIiA. LTDA.

PLAN OPERATIVO ANUAL

EJES DE PROGRAMA PROYECTO COSTOS O TIEMPO RESPONSABLES
DESARROLLO INSUMOS
Organizar el ftrabajo de los Gerente general
funcionarios, de acuerdo con su Gerente Administrativo
capacidad y conocimiento
MANUAL DE e Manual de profesional Presupuesto de la 12 meses
FUNCIONES Funciones empresa
Campaiia de difusion de servicios
e Imagen en medios de comunicacién de | Presupuestodela 12 meses Gerente general
PUBLICIDAD Corporativa de la mayor acogida y otros medios de empresa Gerente Administrativo
empresa. publicidad. ($7.080,00)
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PROGRAMA DE CAPACITACION AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y

EMPLEADOS DE LA EMPRESA KEIMBROCKS CIiA. LTDA.

EVENTO DIRIGIDO A PERIODO COSTO OBJETIVO
ATENCION AL Personal Abril $50.00 | Fortalecer las
CLIENTE Administrativo 2011 relaciones
y empleados interpersonales
dentro de la
empresa.
PROGRAMAS Contadora y Mayo 2011 | $65.00 | Fortalecer y
CONTABLES Secretaria actualizar el
conocimiento de
programas
contables.
PLANIFICACION Personal $50.00 | Facilitar la
ESTRATEGICA Administrativo | Julio 2011 implementacion del
y empleados enfoque estratégico
para planear su
organizacion.
SEGURIDAD Empleados de | Septiembre | $40.00 | Fortalecer y
INFORMATICA la empresa 2011 HORA | actualizar los
conocimientos  de
los empleados.
PROGRAMACION | Empleados de | Diciembre | $60.00 | Fortalecer y
E INSTALACION la empresa 2011 HORA | actualizar los

DE REDES

conocimientos de
los empleados.
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NOMBRE DEL CURSO: ATENCION AL CLIENTE
DIRIGICO A: PERSONAL ADMINISTRATIVO Y EMPLEADOS

FECHA: FEBRERO 2011 NUMERO DE PERSONAS: 7
COSTOS: $50.00 DURACION: 20 HORAS
FINANCIADO POR: EMPRESA

OBJETIVO:
Mediante el curso el personal estara en capacidad de brindar una atencién al

cliente adecuada, mejorando el ambiente organizacional.

CONTENIDOS

e Aspectos genéricos en atencién al cliente.
e La comunicacion continua con los clientes.
e La personalidad.

e Liderazgo.

PRESUPUESTO:

INGRESOS 350.00
Costo de inscripcién 350.00
EGRESOS

Material Didactico 50.00
Honorario Instructor 300.00

TOTAL 350.00
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NOMBRE DEL CURSO: PROGRAMAS CONTABLES
DIRIGICO A: CONTADORA'Y SECRETARIA

FECHA: MAYO 2011 NUMERO DE PERSONAS: 2
COSTOS: $65.00 DURACION: 20 HORAS
FINANCIADO POR: EMPRESA

OBJETIVO:
Actualizar al personal en cuanto a la utilizacion de programas contables, lo

que permitira obtener informacion econdmica-financiera eficiente.

CONTENIDOS
e Actualizacién en el manejo del programa VISUAL FAC.
e Trabajar lineamientos profundizados del programa.

e Conocer en su totalidad todas las utilidades del programa.

PRESUPUESTO:
INGRESOS 130.00
Costo de inscripcion 130.00

EGRESOS

Material Didactico 20.00
Honorario Instructor 110.00

TOTAL 130.00
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NOMBRE DEL CURSO: PLANIFICACION ESTRATEGICA
DIRIGICO A: PERSONAL ADMINISTRATIVO Y EMPLEADOS

FECHA: JULIO 2011 NUMERO DE PERSONAS: 7
COSTOS: $50.00 DURACION: 40 HORAS
FINANCIADO POR: EMPRESA

OBJETIVO:
Estaran en capacidad de utilizar instrumentos que faciliten la implementacién

de la planificacion estratégica en su empresa.

CONTENIDOS

e Planeamiento Estratégico

e Diagnéstico Estratégico

e Proceso de Planificacion Estratégica.
e Principios Corporativos.

e Analisis de FODA.

PRESUPUESTO:

INGRESOS 350.00
Costo de inscripcion 350.00
EGRESOS

Material Didactico 50.00
Honorario Instructor 300.00

TOTAL 350.00
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NOMBRE DEL CURSO: SEGURIDAD INFORMATICA
DIRIGICO A: EMPLEADOS

FECHA: SEPTIEMBRE 2011 NUMERO DE PERSONAS: 6
COSTOS: $40.00 HORA DURACION: 2 HORAS
FINANCIADO POR: EMPRESA

OBJETIVO:

Tendran amplios conocimientos en lo concerniente a seguridad informatica.

CONTENIDOS

e Conocimientos Basicos de Seguridad
¢ Medidas de seguridad

e Intrusos (Hacker, Cracker, Phreaker)

e Sistema de Defensa

PRESUPUESTO:

INGRESOS 480.00
Costo de inscripcion 480.00
EGRESOS

Material Didactico 120.00
Honorario Instructor 360.00

TOTAL 480.00
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NOMBRE DEL CURSO: PROGRAMACION E INSTALACION DE REDES
DIRIGICO A: EMPLEADOS

FECHA: SEPTIEMBRE 2011 NUMERO DE PERSONAS: 6
COSTOS: $60.00 HORA DURACION: 4 HORAS
FINANCIADO POR: EMPRESA

OBJETIVO:
Estaran en capacidad de poner en practica los sistemas de programacion e

instalacion de redes.

CONTENIDOS
e Sistemas fuera de linea.
¢ Instalacion

e Programacién de sistemas

PRESUPUESTO:

INGRESOS 1440.00
Costo de inscripcién 1440.00
EGRESOS

Material Didactico 560.00
Honorario Instructor 880.00

TOTAL 1440.00
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PROGRAMA DE SISTEMA PUBLICITARIO PARA LA EMPRESA

KEIMBROCKS CiA. LTDA.

RESPONSABLES: GERENTE GENERAL, GERENTE ADMINISTRATIVO

OBJETIVO: Que la empresa cuente con una imagen en el mercado y que

obtenga un mayor numero de clientes.

BENEFICIARIOS: La empresa KEIMBROCKS CiA LTDA.

FINANCIADO POR LA EMPRESA: $ 7.080.00

COSTO

EVENTO PERIODO MENSUAL COSTO TOTAL APORTE
PUBLICIDADI POR 12 MESES $300.00 $ 3.600.00 LA

TELEVISION EMPRESA
PUBLICIDAD POR 12 MESES $160.00 $ 1920.00 LA

RADIO EMPRESA
TRIPTICOS, HOJAS 12 MESES $ 100.00 $ 1200.00 LA

VOLANTES EMPRESA

TOTAL 6720.00
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DESARROLLO DE PUBLICIDAD

PUBLICIDAD POR TELEVISION

Comerciales televisivos ofertando los servicios de la empresa y dando a conocer

sus instalaciones:

v Contratar un espacio televisivo de mayor aceptacion local,
establecer un horario de transmision de mayor teleaudiencia y
clientes potenciales.

v Convenir el comercial publicitario en un tiempo no menor a 1
minuto ni mayor de 3 minutos de duracion.

v Realizar el comercial publicitario con creatividad especificando

servicios, ofertas y direccion de la empresa.

El comercial se lo puede realizar de la siguiente manera:

“‘Realizarlo de manera animada en donde se demuestre que uno de
los animados (A1) tiene problemas con su computador, mientras que
otros cuentan con todos los beneficios y se conectan
permanentemente por lo que (A1) los persigue llegando hasta las
instalaciones de Keimbrocks y se entera de todos los servicios que
ofrece, contrata un plan mensual y es incluido en el grupo de los

demas animados”.

PUBLICIDAD POR RADIO

o Cufa publicitaria.
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“Necesitas un servicio rapido de calidad y siempre actualizado,
KEIMBROCKS te ofrece los mejores servicios en internet con fibra
Optica y banda ancha, instalacién y programacién de redes, con
tecnologia de punta, encuéntranos en Azuay 12-57 entre Olmedo y

Bernardo Valdivieso altos de MASTER PC o contactanos al 2560292”

TRIPTICOS, HOJAS VOLANTES

Ademas:

v' Realizamos convenios OFRECEMOS:

con instituciones / - 1 A\

publicas y privadas. ‘_[\elmDI'OCKb B
v' Atencién —

personalizada.
v" Mantenimiento

permanente

® R @® ®

Ubicanos en Azuay 12-57
entre Olmedo y Bernardo SERVICIOS Y
Valdivieso altos de SOLUCIONES

MASTER PC o)
contactanos al 2560292 SATELITALES



¢Cansado de los problemas con tu proveedor de internet?

keimbrocks

Servicios y Soluciones Satelitales
TE OFRECE:

Internet
Banda Ancha
Inalémbrico
Fibra Optica

Con la mds alta tecnologia y a los mejores precios
Ubicanos en Azuay 12-57 entre Olmedo y Bernardo Valdivieso altos de
MASTER PC o contdctanos al 2560292
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EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA

FECHA DE ELABORACION:

kelmbrOCks MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS FEBRERO 2011

Servicios y Soluciones Satelitales

LABORALES

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES

Y COMPETENCIAS LABORALES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:




:

EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA )
FECHA DE ELABORACION:

(elmbrOCkS MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS FEBRERO 201

ervicios y Soluciones Satelitales LABORALES

I. IDENTIFICACION

Nivel: Legislativo
Cargo: Junta General
Cadigo: 001
Numero de Cargos: 01
Dependencia: Ninguna

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Es el 6rgano supremo con caracter deliberado que programa dirige, controla y

supervisa el correcto funcionamiento de la administracion y gestion de la Cia. Ltda. de

conformidad con las atribuciones y normativa legal vigente.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

Reformar y aprobar el Estatuto y Reglamento Interno

Conocer y aprobar el Presupuesto y el Plan de Trabajo.

Presentar apoyo técnico para la definicion de las politicas, lineamientos y criterios
necesarios para la formulacion, revision, actualizacion, seguimiento y evaluacion de
los programas y proyectos estratégicos que de ellos se deriven, asi como el
Programa operativo Anual.

Determinar conforme a sus necesidades los requerimientos de bienes muebles y
servicios que sean indispensables para el desempefio de sus funciones.

Planear, programar, organizar, controlar y evaluar el funcionamiento de la compafiia.
Designar y remover gerentes.

Aprobar los Balances Financieros que presentes los gerentes.

Resolver acerca de la forma del reparto de utilidades.

Consentir en la cesidn de las partes sociales y en la admision de nuevos socios.

Decir acerca del aumento o disminucién del capital.

Resolver acerca de la disolucion anticipada de la compania.

Acordar la exclusion del socio por las causales previstas en el articulo 82 de la Ley de
Compaiiias.

Disponer que se entablen las acciones correspondientes en contra de los gerentes.
Organizar y realizar reuniones de trabajo con el personal, para tratar aspectos
relativos a la calidad del servicio.

Todas las demas que le sefale la Junta General de Socios o le confieran las
disposiciones legales.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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kelmbrocks FECHA DE ELABORACION:
Servicios y Soluciones EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA FEBRERO 2011
Satelitales MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

¢ Conocimiento y aplicacion de la Normativa Legal

¢ Direccion y administracion de centros de formacion complementaria

e Comprensién y manejo de conceptos en materia financiera y educativa
¢ Gestion de proyectos

e Teorias estratégicas

e Relaciones humanas

V. ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

Estudios: Experiencia:
Superiores (opcional)

Especialista:
¢ Administracion y Gestion

VI. COMPETENCIA LABORAL

COMPETENCIA DEFINICION DE LA CONDUCTAS ASOCIADAS
COMPETENCIA

e Llaga a consensos con los
socios de la compafiia para el
logro de las perspectivas

Proveer y financiar los recursos | €mpresariales.

Solvencia Econémica econémicos para el normal | Estabiliza el equilibrio
funcionamiento empresarial. financiero referente a la
solvencia, solidez y

rentabilidad.

Aprueba la planificacién
administrativa y financiera del
nivel ejecutivo, representado
por el Gerente.

e Coopera en distintas
situaciones y comparte
informacion.

e Aporta sugerencias, ideas y

Trabajo en Equipo y Colaboracion Trabajar con otros de forma opiniones.

conjunta y de manera participativa, (s Expresa expectativas positivas
integrando  esfuerzos para la | del equipo o de los miembros
consecucion de metas | del mismo.

institucionales comunes. Planifica las propias acciones
teniendo en cuenta la
repercusion de las mismas
para la consecucién de los
objetivos grupales.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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. EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA FECHA DE
keimbrocks ELABORACION:
Servicios y‘So\uc'\ones
Satelitales MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS FEBRERO 2011
LABORALES
COMPETENCIA DEFINICION DE LA CONDUCTAS ASOCIADAS

COMPETENCIA

Establece dialogo directo con
los miembros del equipo que
permita compartir informacion
e ideas en condiciones de
respeto y cordialidad.

Respeta criterios dispares vy
distintas opiniones del equipo.

Adaptacion al cambio

Enfrentarse con flexibilidad y
versatilidad a situaciones nuevas
para aceptar los cambios positiva
y constructivamente.

o Acepta y se adapta faciimente

a los cambios
Responde al
flexibilidad.
Promueve el cambio.

cambio con

Compromiso con la Organizacion

Alinear el propio comportamiento a
las necesidades, prioridades y
metas organizacionales.

Promueve las metas de la
organizacion y respeta sus
normas.

Antepone las necesidades de
la organizacién a sus propias
necesidades.

Apoya a la organizaciéon en
situaciones dificiles.
Demuestra sentido de
pertenencia en todas sus
actuaciones

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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keimbrocks

Servicios y Soluciones

Satelitales MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA

LABORALES

FECHA DE
ELABORACION:

FEBRERO 2011

I. IDENTIFICACION

Nivel: Ejecutivo
Cargo: Gerente
Cédigo: 002
Nidmero de Cargos: 02

Dependencia:

Junta General Sociales

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Representa la autoridad maxima de la compafia, a su cargo estan las funciones de
direccion, planificaciéon, administracién, evaluacion, control, y representacion.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

Coordinar la programacion del presupuesto de acuerdo a las asignaciones de la Junta
General de Socios de conformidad a la Planificaciéon Anual de Trabajo,

Establecer la operatividad administrativa, evaluando resultados.

Presentar apoyo técnico para la definicion de las politicas, lineamientos y criterios
necesarios para la formulacion, revision, actualizacion, seguimiento y evaluacion de
los programas y proyectos estratégicos que de ellos se deriven, asi como el
Programa Operativo Anual.

Determinar conforme a sus necesidades los requerimientos de bienes muebles y
servicios que sean indispensables para el desempefio de sus funciones.

Planear, programar, organizar, controlar y evaluar el funcionamiento de la compania.
Analizar y aprobar los Balances Financieros que presente la Secretaria-Contadora.
Elaborar el Manual de Organizacion de la compafia asi como sus modificaciones y
solicitar su respectiva dictaminacion a los servicios.

Expedir manuales de procedimientos y servicios al publico; manteniendo actualizados
para el éptimo funcionamiento de la compaiiia.

Desempefiar las comisiones y funciones que la Junta le asigne, informando al mismo
sobre su desarrollo.

Realizar el proceso de seleccion de personal en estricto apego a los apegos
establecidos, a fin de contar con un equipo de trabajo que responda a la elevada
mision y responsabilidad que implica otorgar el servicio de la compafia.

Proporcionar al personal capacitacion inicial y continua que le brinde los elementos
técnicos para conducir sus actividades.

Mantener las instalaciones de la compafila en Optimas condiciones de
funcionamiento, seguridad e higiene, que respondan a las necesidades especificas
para la atencién integral de los usuarios del servicio.

Proporcionar a la Junta General de Socios la informacion requerida para llevar a cabo
revisiones, supervisiones o evaluaciones sobre la calidad del servicio.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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: EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA FECHA DE
kelmbrocks ELABORACION:
Servicios y Soluciones
Satelitales MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS FEBRERO 2011

LABORALES

e Coordinar con los demas departamentos de la compafila en todas aquellas
actividades que sean necesarias para alcanzar un éptimo desarrollo.

¢ Elaborar y coordinar la distribucién de horarios de trabajo.

e Organizar y realizar reuniones de trabajo con el personal, para tratar aspectos
relativos a la calidad del servicio y en general al funcionamiento de la compafiia.

e Todas las demas que le sefale la Junta General de Socios o le confieran las
disposiciones legales.

¢ Atender y dar solucion oportuna y eficiente a los planteamientos, sugerencias y de ser
el caso, las inconformidades que sobre el servicio presenten los beneficiarios.

e Participar en la definicion de los criterios e indicadores internos de evaluacién de la
eficacia en el cumplimiento de los objetivos, metas y administracion de los recursos
designados a los servicios.

¢ Organizar y desarrollar los actos y eventos que le corresponden a la compaiiia con el
objetivo de propiciar una buena imagen.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Conocimiento y aplicacion de la Normativa Legal

e Comprension y manejo de conceptos en materia financiera
¢ Gestion de proyectos

e Teorias estratégicas

¢ Informatica y manejo de software

¢ Atencion al cliente

¢ Relaciones humanas

V. ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

Estudios: Experiencia:

Superiores Minima 1 afio en actividades similares

Especialista:
o Administracion, Gestion o Ingenieria en
Sistemas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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keimbrocks

Servicios y Soluciones
Satelitales

EMPRESA KEIMBROCKS CiA. LTDA

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS

LABORALES

FECHA DE
ELABORACION:

FEBRERO 2011

VI. COMPETENCIA LABORAL

COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

Orientacion a resultados

Realizar las funciones y cumplir
los compromisos organizacionales
con eficacia y calidad.

e Cumple con oportunidad en
funcion de estandares,
objetivos y metas establecidas
por la entidad, las funciones
que le son asignadas.

Asume la responsabilidad por
sus resultados.

e Compromete recursos y
tiempos para mejorar la
productividad tomando las
medidas  necesarias  para
minimizar los riesgos.

e Realiza todas las acciones

necesarias para alcanzar los
objetivos propuestos
enfrentando los obstaculos que
se presentan.

Orientacion a
usuarios

las trabajadores y

Dirigir las decisiones y acciones a
la satisfaccion de las necesidades
e intereses de los trabajadores y
usuarios internos y externos, de
conformidad con la
responsabilidad contraida.

Atiende y valora las
necesidades y peticiones de
los trabajadores y usuarios en
general.

Considera las necesidades de
los usuarios al disefar
proyectos,  productos o
servicios.

Da respuesta oportuna a las
necesidades de los usuarios de
conformidad con el servicio
que ofrece la compaiiia.
Establece diferentes canales
de comunicacion con los
trabajadores y usuarios para
conocer sus necesidades y
propuestas y responde a las
mismas.

Transparencia

Hacer uso responsable y claro de
los recursos empresariales,
eliminando cualquier
discrecionalidad indebida en su
utilizacién y garantizar el acceso
a la informacién de caracter
general requerida.

Proporciona informacién veraz,
objetiva y basada en hechos.

e Facilita el acceso a Ila
informaciéon relacionada con
sus responsabilidades
asignadas, al menos que sean
fidedignas.

e Demuestra imparcialidad en

sus decisiones.

Ejecuta sus funciones con
base en las normas y criterios
aplicables.

Utiliza los recursos de la
compafiia para el desarrollo de
las labores y la prestacion del
servicio.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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COMPETENCIA DEFINICION DE LA CONDUCTAS ASOCIADAS

COMPETENCIA

Compromiso con la Organizacion

Alinear el propio comportamiento
a las necesidades, prioridades y
metas organizacionales.

e Promueve las metas de la
organizacion y respeta sus
normas.

e Antepone las necesidades de
la organizacién a sus propias
necesidades.

e Apoya a la organizacion en
situaciones dificiles.

e Demuestra sentido de
pertenencia en todas sus
actuaciones

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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I. IDENTIFICACION

Nivel: Ejecutivo
Cargo: Gerente Administrativo
Cadigo: 003

Numero de Cargos: 01
Dependencia: Gerente General

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Organizacion, direccion, supervision y control de las actividades que realiza el personal
administrativo y empleados.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

e Planear, dirigir y controlar las actividades administrativas —financieras de la
empresa.

e Organizar, dirigir y controlar la administracién de los recursos de la empresa.

e Asegurar un eficiente sistema de control administrativo-financiero de los recursos
que tiene a su alcance la empresa.

e Programa y supervisa trabajos realizados por la empresa.

e Participa en la adquisicion de bienes y servicios, vigila la estricta aplicacién del
reglamento de contratacion de la empresa.

¢ Prepara de manera eficaz y oportuna los informes de la administracién financiera.

e Evaluar constantemente las actividades que realizan los funcionarios y verificar su
eficacia.

¢ Realiza el control interno de los diferentes tramites que le corresponden.

o Establecer la operatividad administrativa, evaluando resultados.

e Presentar apoyo técnico para la definicién de las politicas, lineamientos y criterios
necesarios para la formulacion, revision, actualizacion, seguimiento y evaluacion de
los programas y proyectos estratégicos que de ellos se deriven, asi como el
Programa Operativo Anual.

e Determinar conforme a sus necesidades los requerimientos de bienes muebles y
servicios que sean indispensables para el desemperfio de sus funciones.

e Planear, programar, organizar, controlar y evaluar el funcionamiento de la
compaifia.

e Coordinar con los demas departamentos de la compafiia en todas aquellas
actividades que sean necesarias para alcanzar un éptimo desarrollo.

e Todas las demas que le sefale la Junta General de Socios o le confieran las
disposiciones legales.

e Atender y dar solucion oportuna y eficiente a los planteamientos, sugerencias y de
ser el caso, las inconformidades que sobre el servicio presenten los beneficiarios.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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¢ Organizar y desarrollar los actos y eventos que le corresponden a la compafiia con el

objetivo de propiciar una buena imagen.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Conocimiento en Administracion de Empresas

¢ Gestion de proyectos

e Teorias estratégicas

¢ Informética y manejo de software
¢ Atencion al cliente

¢ Relaciones humanas

V. ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

Estudios:

Superiores

Especialista:
o Administracion, Gestion o Ingenieria en
Sistemas.

Experiencia:
Minima 2 afios en actividades
similares

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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VI. COMPETENCIA LABORAL

COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

Orientacion a resultados

Realizar las funciones y cumplir
los compromisos organizacionales
con eficacia y calidad.

Cumple con oportunidad en
funcién de estandares,
objetivos y metas establecidas
por la entidad, las funciones
que le son asignadas.

Asume la responsabilidad por
sus resultados.

Realiza todas las acciones
necesarias para alcanzar los
objetivos propuestos
enfrentando los obstaculos que
se presentan.

Orientacion a
usuarios

las trabajadores y

Dirigir las decisiones y acciones a
la satisfaccion de las necesidades
e intereses de los trabajadores y
usuarios internos y externos, de
conformidad con la
responsabilidad contraida.

Atiende y valora las
necesidades y peticiones de
los trabajadores y usuarios en
general.

Considera las necesidades de
los usuarios al disefar
proyectos, productos o)
servicios.

Da respuesta oportuna a las
necesidades de los usuarios
de conformidad con el servicio
que ofrece la compaiiia.
Establece diferentes canales
de comunicacién con los
trabajadores y usuarios para
conocer sus necesidades vy
propuestas y responde a las
mismas.

Reconoce la interdependencia
entre su trabajo y el de otros.

Transparencia

Hacer uso responsable y claro de
los recursos empresariales,
eliminando cualquier

discrecionalidad indebida en su
utilizaciéon y garantizar el acceso
a la informacion de caracter
general requerida.

Facilita el acceso a Ila
informacion relacionada con
sus responsabilidades
asignadas, al menos que sean
fidedignas.

Demuestra imparcialidad en

sus decisiones.
Ejecuta sus funciones con
base en las normas y criterios

aplicables.
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I. IDENTIFICACION

Nivel: Auxiliar
Cargo: Contadora
Cédigo: 004
Numero de Cargos: 01

Dependencia:

Gerente Administrativo

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Organizacion, Direccion y Control de actividades contables.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

Dara soporte administrativo operativo al Gerente en los ambitos de su desempefio
especifico.

Proporcionara informacion al publico con su debida recepciéon de comunicaciones.
Sera responsable del adecuado suministro de materiales y utiles de oficina, asi como
también de su correcto uso y distribucion.

Se encargard de manejar los recursos monetarios asignados a la Caja Chica o
Fondos Rotativos, para ello llevara un eficiente control.

Se encargara de que exista el regular aprovisionamiento de los suministros y demas
enseres que requiera el personal.

Se encargara del cuidado de los bienes y materiales de su oficina que estén bajo su
responsabilidad.

Elaborar el presupuesto anual y someterlo a consideracion del Gerente-Propietario, a
fin que ponga observaciones y ajustes que fueren pertinentes y necesarias.

Llevar y mantener actualizada la contabilidad de la compafiia asi como sus
respectivos registros, de acuerdo con los organismos de control, politicas, normas,
técnicas y Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados.

Jornalizar diariamente y en forma cronoldgica todas y cada una de las operaciones
realizadas, para que en el momento que el Gerente solicite los respectivos balances,
éstos se entreguen de inmediato.

Disponer oportuna y confiablemente de los datos necesarios para la obtencién de

los estados financieros.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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e Legalizar con su firma la emision de los estados generados por la actividad
econdémico-financiera de la empresa..
e Emitir sugerencia y comentarios tendientes al mejor manejo de los recursos

financieros.

e Presentar a la Gerencia diariamente, los saldos de Caja y Bancos.
e Elaborar y presentar los Balances de Comprobaciéon y Estados Financieros, en la

forma y plazos previstos por la ley.

¢ Dar cumplimiento a todo lo dispuesto por la Ley de Contadores, e Instrucciones del

Servicio de Rentas Internas.

e Efectuar el control previo al compromiso, al gasto y al desembolso de todas las
transacciones y operaciones de acuerdo a la legislacion vigente.
e Archivar ordenadamente los comprobantes que acrediten la veracidad de las

operaciones realizadas.

e Suministrar la informacién requerida por las diferentes areas de la empresa.

e Operativizara el sistema de inventarios y su respectivo control

e Efectuara el pago de adelantos y liquidaciones a proveedores y laborales.
¢ Realizara periédicamente constataciones fisicas del inventario general.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Conocimientos en contabilidad y auditoria.

¢ Informatica y manejo de software

e Conocimientos sobre almacenamiento y suministro de materiales

¢ Conocimiento de la normativa contable, tributaria y laboral

¢ Manejo de inventarios

¢ Solucién inmediata ante circunstancias financieras inusuales

e Soporte técnico
¢ Relaciones humanas

V. ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

Estudios:
e Superiores

Especialista:
¢ Dr. Lic. Ing. Contabilidad y Auditoria

Experiencia:
e Minima 2 afos en actividades
similares

ELABORADO POR:

REVISADO POR:
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VI. COMPETENCIA LABORAL

COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

Manejo de la Informacién

Manejar con respeto las
informaciones personales e
institucionales de que dispone.

Evade temas que indagan
sobre informacion confidencial.
Maneja los recursos
financieros de manera
transparente apegados a la
Ley y en bienestar de la
compafiia.

Organiza y guarda de forma
adecuada la informacion a su
cuidado, teniendo en cuenta
las normas legales y de la
organizacion.

No hace publica informacion
laboral o de las personas que
pueda afectar la organizacion
o las personas.

Es capaz de discernir qué se
puede hacer publico y qué no.
Transmite informacion
oportuna y objetiva.

Adaptacioén al cambio

Enfrentarse con flexibilidad y

versatilidad a situaciones
nuevas para aceptar los
cambios positiva y

constructivamente.

o Acepta y se adapta facilmente

a los cambios
Responde al
flexibilidad.
Promueve el cambio.

cambio con

Disciplina

Adaptarse a las politicas
institucionales y buscar
informacion de los cambios en
la autoridad competente.

Acepta instrucciones aunque
se difiera de ellas.

Realiza los cometidos y tareas
del puesto de trabajo.

Acepta la supervision
constante.

Realiza funciones orientadas a
apoyar la accion de otros
miembros de la organizacién.

Relaciones Interpersonales

Establecer y mantener
relaciones de trabajo amistosas
y positivas, basadas en la
comunicacion abierta y fluida y
en el respeto por los demas.

Escucha con interés a las
personas y  capta las
preocupaciones, intereses y
necesidades de los demas.

Transmite eficazmente las
ideas, sentimientos e
informaciéon impidiendo con
ello malos entendidos o
situaciones  confusas que
puedan generar conflictos.
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I. IDENTIFICACION

Nivel: Auxiliar
Cargo: Secretaria
Cédigo: 005
Nidmero de Cargos: 01

Dependencia:

Gerente Administrativo

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Asistencia operativa, digitacion (textos y datos), envio, recepcion, control archivo de

correspondencia interna y externa.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

Llevar los libros, registros, formularios oficiales y mas documentos que tengan que
ver con la empresa, y responsabilizarse de su  conservacion, integridad,
inviolabilidad y de reserva.

Seran de su responsabilidad los dafios o pérdidas ocasionados por su culpa o
negligencia.

Tener organizados todos los documentos a su cargo como: Leyes, Codigos,
Decretos, Reglamentos, Circulares, etc.

Convocar por escrito y con anticipacion de cuarenta y ocho horas (48) a quienes
deben asistir a sesiones convocadas por los accionistas, gerente general y
gerente administrativo.

Formular el acta correspondiente de las sesiones en las que debe intervenir vy
autenticarlas con su firma.

Manejar el fondo de caja chica y llevar la correspondiente cuenta.

Llevar un registro sobre clientes de la compafiia y actualizarlos de manera
permanente.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Conocimientos basicos en contabilidad

e Conocimientos en facturacion.

¢ Informatica y manejo de software

e Conocimientos sobre almacenamiento y suministro de materiales

¢ Conocimiento de la normativa contable, tributaria y laboral

¢ Solucién inmediata ante circunstancias financieras inusuales

e Soporte técnico

¢ Relaciones humanas

V. ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

Estudios: Experiencia:
e Superiores e Minima 1 afio en actividades
similares
Especialista:
o Administracion o Secretaria
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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VI. COMPETENCIA LABORAL

COMPETENCIA

DEFINICION DE LA
COMPETENCIA

CONDUCTAS ASOCIADAS

Colaboracion

Cooperar con los demas con el
fin de alcanzar los objetivos
institucionales.

Ayuda al logro de los objetivos
articulando sus actuaciones
con los demas.

Cumple los compromisos que
adquiere.

Facilita la labor de sus
superiores y compafieros de
trabajo.

Experticia Técnica

Entender y aplicar los
conocimientos técnicos del
area de desempefio y
mantenerlos actualizados.

Capta y asimila con facilidad
conceptos e informacion.
Aplica el conocimiento técnico
a las actividades cotidianas.
Analiza la informacién de
acuerdo con las necesidades
de la organizacion.

Comprende los aspectos
técnicos y los aplica al
desarrollo de procesos vy

procedimientos en los que esta
involucrado.

Resuelve problemas utilizando
sus conocimientos técnicos de
su especialidad y garantizando

Trabajo en equipo

Trabajar con otros para
conseguir metas comunes.

indicadores y  estandares
establecidos.
o |dentifica claramente los

objetivos del grupo y orienta su
trabajo a la consecucion de los
mismos.

Colabora con otros para la
realizacion de actividades y
metas grupales.

Creatividad e innovacioén

Presentar ideas y métodos
novedosos y concretarlos en
acciones.

Propone y encuentra formas
nuevas y eficaces de hacer las
cosas

Es recursivo

Es practico

Busca nuevas alternativas de
solucioén

Revisa permanentemente los
procesos y procedimientos
para optimizar los resultados.

ELABORADO POR:
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I. IDENTIFICACION

Nivel: Operativo
Cargo: Técnicos
Caodigo: 005

Numero de Cargos: 01
Dependencia: Gerente Administrativo

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Instalacion de internet, garantizar calidad de servicio.

ll. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

e Programacién acciones de formacion profesional segun las Politicas, Plan
Estratégico y metas establecidas.

e Calibrar y Direccionar las antenas.

e Colocacion de los amplificadores.

¢ Medir la sefial longitud, frecuencia de las ondas.

e Tendido de la fibra dptica.

e Divisién del ancho de la banda.

e Evaluar constantemente las actividades que realizan los funcionarios y verificar su
eficacia.

e Planear, programar, organizar, controlar y evaluar el funcionamiento de la
compaifia.

e Coordinar con los demas departamentos de la compaiia en todas aquellas
actividades que sean necesarias para alcanzar un éptimo desarrollo.

e Atender y dar solucion oportuna y eficiente a los planteamientos, sugerencias y de
ser el caso, las inconformidades que sobre el servicio presenten los beneficiarios.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

¢ Instalacién de Redes.
e Seguridad Informatica
¢ Mantenimiento.

¢ Asistencia.

¢ Software y Hardware

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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V. ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
Estudios: Experiencia:

¢ Tecnologia
e Superiores
Especialista:
e Tecnologia
sistemas.

en

instalacion

e Minima
similares

de redes,

VI. COMPETENCIA LABORAL

1 afo en actividades

COMPETENCIA

DEFINICION DE LA

CONDUCTAS ASOCIADAS

COMPETENCIA
e Aprende de la experiencia de
otros y de la propia
Adquirir y desarrollar capamtandosg particularmente
S permanentemente en forma contmua._
Capacitaclon permanentes conocimientos, destrezas vy |* Se adapta y aplica nuevas

habilidades, con el fin de
mantener altos estandares de
eficacia organizacional.

tecnologias y ambientes de
trabajo que se implanten en la
organizacion.

e Aplica los  conocimientos
adquiridos a los desafios que
se presentan en el desarrollo
del trabajo.

Experiencia profesional

Aplicar el conocimiento
profesional en la resolucién de
problemas y transferirlo a su
entorno laboral.

e Analiza de un modo
sistematico y racional los
aspectos del trabajo,

basandose en la informacion
relevante.

e Aplica reglas
conceptos
aprendidos.

e Identifica y reconoce con

facilidad las causas de los

problemas y sus posibles
soluciones.

Clarifica datos o situaciones

complejas.

Planea, organiza y ejecuta

multiples tareas tendientes a

alcanzar resultados de la

compafia.

béasicas vy
complejos
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e Acepta instrucciones aunque
” se difiera de ellas.
_ Adaptarse a las politicas |, Regliza los cometidos y tareas
Disciplina institucionales y buscar

informacién de los cambios en
la autoridad competente.

del puesto de trabajo.
o Acepta la
constante.
* Realiza funciones orientadas a
apoyar la accién de otros
miembros de la organizacion.

supervision
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g. DISCUSION

Luego de estructurar la Planificacion Estratégica para la empresa
KEIMBROCKS CIA. LTDA. de la ciudad de Loja, periodo 2011 — 2015, es
necesario que se incorpore como una herramienta de direccion y
organizacién que tiene como propédsito basico el establecimiento de guias
habituales de accion en el proceso de gestion administrativa,
capacitacidon, manual de funciones, publicidad, que son parte del Plan
Tactico - Operativo a través de los programas y proyectos planteados
que fortaleceran su organizacion y capacidad organizativa en un proceso
a largo plazo que sera monitoreado y evaluado continuamente, en un

ambiente de responsabilidad y de trabajo en conjunto.

Es preciso identificar la propuesta como una alternativa dinamica y flexible
que permitié la correcta definicion de la mision, vision, valores y principios;
y con esto ir direccionando los objetivos estratégicos lo que garantice
una gestiébn administrativa con miras al mejoramiento institucional
considerando los recursos, eventos y procedimientos favorables para

acciones futuras.

Por otro lado la falta de formacion y capacitacién a los empleados genera
poca aceptacion para responder a las exigencias del mercado local y el
de los clientes, razones por las que la capacitacion se la ha tomado como

un aspecto determinante para el desarrollo de esta empresa, Ic
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permite ser lo suficientemente competitivo y tener varias alternativas

frente a la competencia.

La falta de un manual de funciones conlleva al trabajo ineficiente del
personal, puesto que no se asignan funciones de acuerdo a la capacidad
y conocimiento profesional, la contratacion del personal no se las realiza
de acuerdo a las necesidades de la empresa, por lo que la elaboraciéon de
un manual de funciones garantiza el trabajo en un ambiente de
conformidad y logrando equidad en la designacion de funciones, lo que
permite cumplir con las expectativas de los clientes, con servicios
eficientes.

Ademas, es importante la publicidad de la empresa, que permita llegar a
la gente y captar un mayor numero de clientes, asi como el de dar
incentivos con promociones durante el afio, ante todo esto se llego a
determinar que la mejor publicidad es la de clientes satisfechos,
cumpliendo con sus exigencias con constante actualizacion y renovacion
de los servicios que ofrece, se deben dar soluciones inmediatas a sus
requerimientos, por lo que es necesario la creacién de un departamento
de atencion al cliente en linea, y de la permanencia de personal en la
empresa para acudir de forma inmediata a dar soluciones a los diferentes
inconvenientes presentados por los usuarios.

Es asi que la planificacion estratégica brindara espacios importantes para
las actividades de la empresa al utilizar los objetivos determinados con

claridad y tacticas para lograrlos; esta herramienta ayudara a predecir los
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problemas antes que surtan y a enfrentarlos antes que se agraven; y a
reconocer las oportunidades que se tiene, evitando amenazas futuras

para la empresa.
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CONCLUSIONES

La empresa KEIMBROCKS CIA. LTDA, desde su creacién no ha
contado con una Planificacion Estratégica que oriente la gestion de la
empresa, lo que ha ocasionado que exista inconformidad entre los

servicios que ofrece y lo que los clientes esperan recibir.

La empresa no cuenta con un manual de funciones, lo que produce
desconocimiento de las actividades que se deban realizar en forma
clara y definida, lo que da como resultado desperdicio de tiempo y

recursos.

Carencia de capacitacion del personal, que debe ser asumida por la
empresa de tal manera que el cumplimiento sea dentro de un
ambiente adecuado y con la motivacién suficiente para un buen

desempefio de sus funciones.

Falta de técnicos dedicados al mantenimiento y a la atencion al
cliente personalizada, lo que se evidencia en la inconformidad de los

clientes.



e Se cumplid con los objetivos establecidos en el proyecto, al realizar
un diagnéstico de la situacion de la empresa que permitié encontrar el
punto de referencia para la formulacién del plan estratégico y con ello
el Plan Tactico- Operativo, especificando ejes de desarrollo
vinculados a la Gestion Administrativa, Capacitacion, Manual de

Funciones, Publicidad.
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RECOMENDACIONES

Al Gerente General hacer uso del presente trabajo, mismo que sera
de instrumento idoneo para el desarrollo de la empresa y que se

circunscribe a la elaboracion de la Planificacién estratégica.

Utilizar la propuesta establecida en el Manual de Funciones
elaborado, el mismo que sera una herramienta para un mejor

desempeno y fortalecimiento de la empresa.

Aplicar el programa de capacitacion propuesta para el personal
administrativo y empleados de acuerdo a su perfil profesional y en
funcion a la actividad que realiza, lo que permita responder a las

exigencias actuales con ética, valores y responsabilidad.

Asignar presupuesto enfocado a la contratacion de técnicos, de
acuerdo a las necesidades de la empresa, para mejorar el servicio

que ofrece, con personal de calidad.

A los estudiantes de la Universidad Nacional de Loja, se recomienda

el estudio e investigacién de temas relacionados a la Planificacion



Estratégica por lo que el presente trabajo servird de guia para las

futuras generaciones.
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k. ANEXOS

ANEXO 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA
KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES INTERNOS).

Con la finalidad de conseguir la informacién para realizar Ia,
“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA KEIMBROCKS
CIiA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO 2011 - 2015”

1) ¢ Cual es su profesion?

3) ¢Durante qué tiempo ejerce sus funciones en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

De 0 a 1 afios ()
De 2 a 5 afios ()

De 6 en adelante ()



4)

¢Con que frecuencia se capacita al personal de la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

¢ En qué ambitos considera que necesita capacitacion el personal que
conforma la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

¢;Cuentan con una planificacion estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

SI() NO ()
¢ Por qué?

¢ Considera usted que los servicios que se ofrece en la empresa

KEIMBROCKS Cia. Ltda. cumple con las expectativas de sus clientes?

Los servicios que ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. son

difundidos a través ;de qué medios?
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9) Desde su perspectiva cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

FORTALEZAS

10)¢Considera usted conveniente la realizacién de una planificacion
estratégica en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

SI() NO ()

165



¢ Por qué?

11)De una recomendacion que considere sea tomada en cuenta para la
realizacion de la Planificacion Estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 2

1859

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
EMPRESA KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES INTERNOS).

Con la finalidad de conseguir la informaciéon para realizar Ia,
“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA KEIMBROCKS
CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO 2011 - 2015”

1) ¢ Cual es su profesion?

3) ¢Durante qué tiempo ejerce sus funciones en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?
De 0 a 1 afios ()
De 2 a 5 afios ()

De 6 en adelante ()



4)

6)

¢, Con qué frecuencia han sido capacitados?

¢, Cuentan con una planificacion estratégica la empresa KEIMBROCKS
Cia. Ltda.?

¢ Considera usted que la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. posee un

alto nivel competitivo en el mercado?

Desde su perspectiva cudles son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

FORTALEZAS
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OPORTUNIDADES

9) ¢Considera usted conveniente la realizacidn de una planificacion
estratégica en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

SI() NO ()

10)De una recomendacion que considere sea tomada en cuenta para la
realizacion de la Planificacion Estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES INTERNOS).

Con la finalidad de conseguir la informacion para realizar Ia,
“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA KEIMBROCKS
CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO 2011 - 2015”

1) ¢ Cual es su profesion?

3) ¢Durante qué tiempo ejerce sus funciones en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?
De 0 a 1 afos ()
De 2 a 5 afios ()

De 6 en adelante ()



¢, Con qué frecuencia han sido capacitados?

¢, En qué ambitos han sido capacitados?

¢, Segun su criterio en qué ambitos le gustaria ser capacitado?
¢Cuentan con una planificacion estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

SI() NO ()

¢ Por qué?

¢ Considera usted que la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. posee un

alto nivel competitivo en el mercado?

Desde su perspectiva cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

FORTALEZAS
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OPORTUNIDADES

10)¢ Considera usted conveniente la realizacion de una planificacién
estratégica en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

SI() NO ()

11)De una recomendacion que considere sea tomada en cuenta para la
realizacion de la Planificacion Estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES EXTERNOS).

Con la finalidad de conseguir la informacién para realizar Ia,
“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA KEIMBROCKS
CIiA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO 2011 - 2015”

1) ¢Conoce los servicios que ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia.
Ltda.?

2) iLos servicios que ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

cumple con todas sus expectativas como cliente?



¢ Qué opinion le merece la atencidon que brinda el personal de la
empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

¢En qué aspectos cree usted que deberia mejorar los servicios que
ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

(A través de qué medio conocié usted los servicios que ofrece
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

¢ Qué recomendacién daria para que contribuya a la excelencia de la
empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 5

ENCUESTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA KEIMBROCKS

Cia. Ltda. DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES INTERNOS).

1) ¢Cual es su profesion?

CUADRO NRO. 01

VARIABLE FRECUENCIA %
Ing. en Sistemas 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 01

Ingeniero en Sistemas
0%0%

10

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

De la encuesta aplicada al gerente de la empresa se determina que su
profesion es de Ingeniero en Sistemas obteniendo el 100% en el grafico
01.



2) ;Qué funcion desempeina en la empresa KEIMBROCKS Cia.
Ltda.?

CUADRO NRO. 02

VARIABLE FRECUENCIA %
Gerente General 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 02

Gerente General

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION
En un 100% realiza la funcion de Gerente General como se lo
representa en el grafico 02.



3) ¢Durante qué tiempo ejerce sus funciones en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 03

VARIABLE FRECUENCIA |%
De 0 a 1 afios

De 2 a 5 afios 1 100%
De 6 en adelante

TOTAL 1 100%

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 03

De 2 a 5 aiios

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Se ha determinado que en un 100% el Gerente General lleva
desempenando sus funciones desde su creacion cuatro afios por

lo que se lo ubica en la opcién de 2 a 5 anos.



4) ;Con que frecuencia se capacita al personal de la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 04

VARIABLE FRECUENCIA | %
No son capacitados |1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 04

No son capacitados

ml

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Se ha manifestado que no ha existido capacitacion al personal de
la empresa obteniendo un 100%.



5) ¢En qué ambitos considera que necesita capacitacion el personal
que conforma la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?
CUADRO NRO. 05

FRECUENCIA | VARIABLE |%

Instalacion de
Redes 1 100%

TOTAL 1 100%

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 05

Instalacion de Redes

ml

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

De acuerdo a la opinion del Gerente General la capacitaciéon que
necesita el personal de Keimbrocks se enfoca en un 100% en

instalacion de redes.



6) ¢Cuentan con una planificacion estratégica en
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

la empresa

CUADRO NRO. 06

VARIABLE FRECUENCIA %
No cuentan con una

Planificacion Estratégica 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 06

No cuentan con una Planificacidn Estratégica

m1

FUENTE:Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

La empresa Keimbrocks con un 100% no cuenta con una planificacién
estratégica.



7) ¢Considera usted que los servicios que se ofrece en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda. cumple con las expectativas de sus
clientes?

CUADRO NRO. 07

VARIABLE FRECUENCIA |%
En su mayoria 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 07

En su mayoria

ml

100

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION
De acuerdo a su gerente la empresa cumple en su mayoria con las

expectativas de sus clientes equivalentes al 100%.



8) Los servicios que ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. son

difundidos a través ¢ de qué medios?

CUADRO NRO. 08

VARIABLE FRECUENCIA %
Hojas Volantes 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 08

Hojas Volantes

ml

100

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Se ha manifestado que la publicidad se ha enfocado en un 100% a la
distribucion de hojas volantes, exponiendo los servicios que ofrece la

empresa.



9) Desde su perspectiva cuales son

las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

CUADRO NRO. 09

VARIABLE FRECUENCIA %
Conocimientos 1 50%
Trabajo 1 50%
TOTAL 2 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 09

Fortalezas

H Conocimientos

H Trabajo

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

CUADRO NRO. 10

VARIABLE FRECUENCIA %
Clientes Fijos 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras



GRAFICO NRO.

10

Oportunidades

ml

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

CUADRO NRO. 11

VARIABLE FRECUENCIA %
Cobertura 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO.

11

Debilidades

m1

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras




CUADRO NRO. 12

VARIABLE FRECUENCIA %
Competencia 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 12

Amenazas

ml

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

En el grafico 09 se determinan como fortalezas en un 50% los
conocimientos que poseen y el 50% el trabajo que realizan; en el grafico
10 se exponen las oportunidades en un 100% a los clientes fijos con los
que cuenta; como debilidades en el grafico 11 se presenta en un 100% la
limitada cobertura, y en el grafico 12 en un 100% se establece a la

competencia coOmo amenazas.



10)¢Considera usted conveniente la realizacion de una planificaciéon
estratégica en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 13

VARIABLE FRECUENCIA b
Sl 1 0%
TOTAL 1 0%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 13

SI

ml1

100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

En un 100% se establece conveniente la aplicacién de una planificacién

estratégica en la empresa que contribuya a cumplir con sus objetivos.



11)De una recomendacion que considere sea tomada en cuenta para la
realizacion de la Planificacion Estratégica en la empresa KEIMBROCKS
Cia. Ltda.

CUADRO NRO. 14

VARIABLE FRECUENCIA | %
Plan de trabajo para cubrir la

demanda de los clientes 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 14

Plan de trabajo

ml

100

FUENTE: Gerente de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION
Como recomendacion para la aplicacion de la planificacion estratégica se
manifiesta desarrollar un plan de trabajo para cubrir con las demandas

de los clientes representando un 100%.



ANEXO 6

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
EMPRESA KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES INTERNOS).

1) ¢Cual es su profesion?

CUADRO NRO. 15

VARIABLE FRECUENCIA | %
Ingeniero en Sistemas 1 34%
Licenciada en

Administracion 1 33%
Contadora 1 33%
TOTAL 3 100%

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 15

Profesiones
M Ingeniero en
Sistemas

M Licenciada en
Administracion

Contadora

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



2)

INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los empleados administrativos, sus
profesiones se dividen en Ingeniero en Sistemas con un 34%, Licenciada
en Administracion con un 33%, y Contadora en un 33%.

¢ Qué funcion desempena en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 16

VARIABLE FRECUENCIA (%
Gerente

Administrativo 1 34%
Secretaria 1 33%
Contabilidad 1 33%
TOTAL 3 100%

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 16

Funciones que desempeian
W Gerente

Administrativo

M Secretaria

Contabilidad

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

De las funciones que desempefan en un 34% (Ingeniero en sistemas)
Gerente Administrativo, con el 33% (Licenciada en Administracion)

Secretaria, y con el 33% como Contadora de la empresa.

3) ¢Durante qué tiempo ejerce sus funciones en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 17

VARIABLE FRECUENCIA (%

De 0 a1 afio 2 67%
De 2 a 5 afios 1 33%
De 6 en adelante |0 0%
TOTAL 3 100%

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 17

Tiempo de funciones

0%

mDeOal afo
B De 2 a5 afos

De 6 en adelante

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

En cuanto al tiempo en sus funciones se determina que en un 67% de
sus empleados llevan de 0 a 1 afo que corresponden al Gerente
Administrativo y Secretaria, y en un 33% llevan en su cargo de 2 a 5

afnos que corresponde a la Contadora de la Empresa.

4) ;Con qué frecuencia han sido capacitados?

CUADRO NRO. 18

VARIABLE FRECUENCIA |%
No han sido

capacitados 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 18

No han sido capacitados

m1

10

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

Con un 100% se ha manifestado que no ha existido capacitacién por

parte de la empresa, sefialando que la capacitacién con la que cuenta el

personal es de manera particular.

5) ¢En qué ambitos

capacitados?

CUADRO NRO. 19

considera usted que

necesitan

VARIABLE FRECUENCIA | %
Programacién 1 16%
Redes 1 17%

) » 1 17%
Seguridad Informatica
Atencién al Cliente 1 17%
Programas Contables 2 33%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

ser
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GRAFICO NRO. 19

Ambitos que necesitan ser capacitados

B Programacion
H Redes
Seguridad

Informatica

B Atencidn al Cliente

H Programas Contables

FUENTE: Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

De acuerdo al personal administrativo la empresa debe capacitar en los
siguientes ambitos, 16% en Programacion, 17% en Redes, 17% en
Seguridad Informatica, el 17% en atencién al cliente y en un 33% en

cuanto a programas Contables.

6) ¢Cuentan con wuna planificacion estratégica la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 20

VARIABLE FRECUENCIA | %
No 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



GRAFICO NRO. 20

Estratégica

ml

No cuentan con una Planificacion

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Con un 100% se determina que la empresa no cuenta con una

planificacion estratégica.

7) ¢Considera usted que la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. posee

un alto nivel competitivo en el mercado?

CUADRO NRO. 21

VARIABLE FRECUENCIA | %
Si 1 100%
TOTAL 1 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras




GRAFICO NRO. 21

Si posee un alto nivel competitivo

m1

100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Segun el criterio de el personal administrativo la empresa si posee un

alto nivel competitivo en el mercado equivalente al 100%.

8) Desde su perspectiva cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

CUADRO NRO. 22

VARIABLE FRECUENCIA (%
Preparacion y capacidad de

Servicio 1 34%
El desempefio laboral y

cumplimiento 1 33%
Posee Equipos necesarios para 1

prestar el servicio 33%
TOTAL 3 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



GRAFICO NRO. 22

Fortalezas

M Preparacion y capacidad
de servicio

B El desempefio laboral y
cumplimiento

[ Posee Equipos necesarios
para prestar el servicio

FUENTE:Personal Administrativo
ELABORADO: Las Autoras

CUADRO NRO. 23

de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

VARIABLE FRECUENCIA %
Mercado libre por explotar 2 67%
El trabajo 1 33%
TOTAL 3 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 23

Oportunidades

W Mercado libre por
explotar

M El trabajo

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras




CUADRO NRO. 24

VARIABLE FRECUENCIA | %
Poco personal 2 67%
Cobertura-bajo nivel [1 33%
TOTAL 3 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 24

Debilidades

M Poco personal

H Cobertura-bajo
nivel

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

CUADRO NRO. 25

VARIABLE FRECUENCIA | %
Desintegracion 1 33%
Ninguna 2 67%
TOTAL 3 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



GRAFICO NRO. 25

Amenazas

M Desintegracion

m Ninguna

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

En el grafico 22 se determinan como fortalezas en un 34% preparacién
y capacidad de servicio, el 33% el desempefio laboral y cumplimiento,
en un 33% el poseer los equipos necesarios para prestar el servicio; en
el grafico 23 se establece como oportunidades en un 67% el mercado
libre para explotar y en un 33% el trabajo que posee; como debilidades
en el grafico 24 se presenta en un 67% el poco personal y en un 33%
la limitada cobertura, en el grafico 25 en un 67% opinan que no tiene
ninguna amenaza, mientras que el 33% como amenaza describen la

desintegracion.

9) ¢Considera usted conveniente la realizacion de una planificacién
estratégica en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 26

VARIABLE FRECUENCIA | %
Si 3 100%
TOTAL 3 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



GRAFICO NRO. 26

Si es conveniente para la empresa

ml

100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION
En un 100% se establece conveniente la aplicacién de una planificacion

estratégica en la empresa que contribuya a cumplir con sus objetivos.
10) De una recomendaciéon que considere sea tomada en cuenta

para la realizacion de la Planificacion Estratégica en la empresa
KEIMBROCKS Cia. Ltda.

CUADRO NRO. 27

VARIABLE FRECUENCIA | %
En cuanto a horarios volumen de
empleados y clientes 1 34%

Verificar la capacitacién de cada

empleado 1 33%
Verificar si la empresa ha avanzado

desde su creacién 1 33%
TOTAL 3 100%

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.



ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 27

Recomendaciones para la Planificacion
Estratégica

M En cuanto a horarios
volimen de
empleados y clientes

W Verificar la
capacitacion de cada
empleado

Verificar si la empresa
ha avanzado desde su
creacion

FUENTE:Personal Administrativo de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Con la opinién de los empleados administrativos se recomienda para la
planificacion estratégica tomar en cuenta los siguientes aspectos, con un
33% los horarios de trabajo y el volumen de empleados en cuanto a las
necesidades de la empresa, con un 33% la capacitacion de los
empleados, y con un 33% medir los avances de la empresa desde su

creacion.



ANEXO 7

ENCUESTA APLICADA ALOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES INTERNOS).

1) ¢Cual es su profesion?
CUADRO NRO. 28

VARIABLE FRECUENCIA | %
Tecndlogo en sistemas |4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 28

Tecndlogo en sistemas

ml

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

De la encuesta realizada al personal técnico el

profesion Tecndlogos en Sistemas.

100%

tiene como



2) ;Qué funciéon desempeia en la empresa

Ltda.?

CUADRO NRO. 29

VARIABLE FRECUENCIA | %
Mantenimiento e

instalaciones 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 29

Mantenimiento e instalaciones

ml

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

KEIMBROCKS Cia.

De la encuesta realizada al personal técnico el 100% sus funciones son

las de mantenimiento e instalacion de redes.



3) ¢Durante qué tiempo ejerce sus
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 30

funciones

VARIABLE FRECUENCIA | %
De Oalafio 3 75%
De 2 a 5 afios 1 25%
De 6 afios en adelante

TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO

NRO. 30

Tiempo que ejerce sus funciones
0%

mDeOalaio

H De 2 a5 afos

De 6 afos en
adelante

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

en

la empresa

De acuerdo al tiempo que llevan en la empresa, su personal se

desempefa en un 75% de 0 a 1 afio y en un 25% de 2 a 5 afios.



4) ¢;Con qué frecuencia han sido capacitados?

CUADRO NRO. 31

VARIABLE FRECUENCIA | %
No han sido capacitados |4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 31

No han sido capacitados

m1

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Con un 100% se determina que no ha existido capacitacion dentro de la
empresa, manifestandose que toda capacitacion que poseen es por

cuenta propia.



5) ¢En qué ambitos han sido capacitados?

CUADRO NRO. 32

VARIABLE FRECUENCIA | %
Ninguno 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 32

Ninguno

ml

100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION
Con un 100% se determina que no ha existido capacitacién dentro de la
empresa, manifestandose que toda capacitacion que poseen es por

cuenta propia.



& Segun su criterio en qué ambitos le gustaria ser capacitado?
CUADRO NRO. 33

VARIABLE FRECUENCIA | %
Programacidn, Instalacién de

Redes 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 33

Programacion, Instalacion de Redes

ml

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

Con un 100% el personal de la empresa considera que se deberia

capacitar en Programacion e instalacion de Redes



7) ¢Cuentan con una planificacion estratégica en

KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 34

VARIABLE FRECUENCIA | %
Desconozco 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 34

Desconozco

100%

ml

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

la

empresa

El personal de la empresa se ha manifestado en un 100% que

desconoce la existencia de una planificacion estratégica.



8) ¢Considera usted que la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. posee

un alto nivel competitivo en el mercado?

CUADRO NRO. 35

VARIABLE FRECUENCIA | %

Si posee un alto nivel de

competitividad 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 35

Si posee un alto nivel de competitividad

m1

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

El personal de la empresa considera en un 100% que Keimbrocks

cuenta con alto nivel competitivo en el mercado.



9) Desde su perspectiva cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

CUADRO NRO. 36

VARIABLE FRECUENCIA | %
Contar con el material
necesario 1 25%

Preparacion del

personal 2 50%
La fibra éptica es muy

solicitada por la gente 1 25%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 36

Fortalezas

m Contar con el
material necesario

M Preparacion del
personal

La fibra dptica es
muy solicitada por
la gente

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



CUADRO NRO. 37

VARIABLE FRECUENCIA | %
Poder ampliarnos en el
0 1 25%

Atraer un mayor
b de clientes 2 50%

Elinternet es
nsable hoy en dia 1 25%

TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 37

Oportunidad

B Poder ampliarnos
en el mercado

M Atraer un mayor
numero de
clientes

El internet es
indispensable hoy
en dia

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

CUADRO NRO. 38

VARIABLE FRECUENCIA | %
Poco de personal 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



GRAFICO NRO. 38

Debilidades

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

CUADRO NRO. 39

VARIABLE FRECUENCIA | %
Competencia 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 39

Amenazas

100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

En el gréafico 36 se determinan como fortalezas en un 25% preparacion
del personal, 25 % contar con fibra 6ptica y el 50% preparacién del
personal; en el grafico 37 se establece como oportunidades en un 25% el
poder ampliarse en el mercado, en un 25% el requerimiento de contar
con internet y un 50% de atraer nuevos clientes; como debilidades en el
grafico 38 se presenta en un 100% el poco personal, en el grafico 39 con

el 100% se considera como amenaza la competencia que existe.

10)¢ Considera usted conveniente la realizacién de una planificaciéon
estratégica en la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 40

VARIABLE FRECUENCIA | %
Si 4 100%
TOTAL 4 100%

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 40

Si es conveniente la realizacion de una
planificacion estratégica

ml

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

En un 100% el personal de Keimbrocks considera conveniente la

aplicacion de una planificacion estratégica en la empresa.

11)De una recomendacion que considere sea tomada en cuenta para la

realizacion de la Planificacion Estratégica en la
KEIMBROCKS Cia. Ltda.
CUADRO NRO. 41
VARIABLE FRECUENCIA | %
Planificacién anual 1 25%
Establecer errores y buscar
soluciones 1 25%
Control de el nimero de empleados
de acuerdo al niumero de clientes 2 50%
TOTAL 4 100%
FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras
GRAFICO NRO. 41
Recomendaciones para la planificacion estratégica
M Planificacion anual
M Establecer errores y

buscar soluciones

Control de el nimero de
empleados de acuerdo
al nimero de clientes

FUENTE:Empleados de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

empresa



INTERPRETACION

Como recomendacién para la aplicacion de la planeacion estratégica
consideran tomar en cuenta los siguientes aspectos en un 25% realizar
un planificacion anual, en un 25% el establecer errores y buscar
soluciones, y en un 50% el control de empleados de acuerdo al numero

de clientes.
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ANEXO 8

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
KEIMBROCKS Cia Ltda DE LA CIUDAD DE LOJA

(INFORMANTES EXTERNOS).

1) ¢Conoce los servicios que ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia.
Ltda.?

CUADRO NRO. 42

VARIABLE FRECUENCIA | %

Si 47 42%
Solo de internet 64 58%
TOTAL 111 100%

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 42

CONOCE LOS SERVICIOS QUE
OFRECE

H Si

M Solo de internet

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

De acuerdo a las encuestas realizadas a los clientes de la empresa
Keimbrocks se determina que en un 42% si tiene conocimiento de los
servicios que ofrece a empresa mientras que un 58% manifiesta que

conoce exclusivamente el servicio de internet.

2) ¢Los servicios que ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.

cumple con todas sus expectativas como cliente?

CUADRO NRO. 43

VARIABLE FRECUENCIA | %

Si 35 32%
Medianamente | 47 42%
No 29 26%
TOTAL 111 100%

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 43

LOS SERVICIOS QUE OFRECE
CUMPLE CON SUS EXPECTATIVAS

mSi
B Medianamente

No

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

De acuerdo al nivel de satisfaccién por los servicios que ofrece la
empresa sus clientes consideran en un 32% que si son satisfactorios, en
un 42% medianamente y en un 26% no son satisfactorios, debido a
algunos factores como internet lento , falta de cobertura y asistencia
personal.

3) ¢Qué opinion le merece la atencion que brinda el personal de la
empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 44

VARIABLE FRECUENCIA %
Buena 26 24%
Regular 48 43%
Mala 26 23%
No han

utilizado 11 10%
TOTAL 111 100%

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 44

ATENCION QUE BRINDA EL

PERSONAL
10% W Buena
23% 24% M Regular
Mala

M No han utilizado

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION
En cuanto a la atenciéon que brinda el personal, sus clientes consideran
en un 24% que es buena, en un 43% regular, en un 23% que es mala y

otro 10% no ha utilizado el servicio personal de la empresa.

4. ;En qué aspectos cree usted que deberia mejorar los servicios que
ofrece la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 45

VARIABLE FRECUENCIA %
Asistencia Personal 46 41%
Mayor Cobertura 44 40%
Publicidad y Ofertas 21 19%
TOTAL 111 100%

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 45

ASPECTOS QUE DEBERIA MEJORAR

M Asistencia Personal
H Mayor Cobertura

Publicidad y Ofertas

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION
Los clientes de la empresa afirman que la empresa deberia mejorar en
los siguientes aspectos en un 41% asistencia del personal, en un 40%

mayor cobertura y en un 19% en lo que se refiere a publicidad y ofertas.

5. ¢A través de qué medio conocié usted los servicios que ofrece
KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 46

VARIABLE FRECUENCIA | %
Recomendacion 46 42%
Publicidad 16 14%
Individualmente 37 33%
No recuerdo 12 11%
TOTAL 111 100%

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

GRAFICO NRO. 46

MEDIOS DE OFERTA DE LOS
SERVICIOS

11%

M Recomendacién
M Publicidad
Individualmente

H No recuerdo

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras



INTERPRETACION

Segun los clientes la manera de cémo ha conocido los servicios es en

un 14% por publicidad de la empresa, en un 33% han sido ellos quienes

han buscado y obtenido sus servicios, en un 42% ha sido por

recomendacién de familiares y conocidos pero en gran parte por la

empresa amiga Master Pc; y en un 11 %

informaron de los servicios.

no recuerdan como se

¢Qué recomendacioén daria para que contribuya a la excelencia de la

empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.?

CUADRO NRO. 47

VARIABLE FRECUENCIA %
Mejor Servicio 52 47%
Aumentar su personal 25 23%
Difundir sus servicios 19 17%
Ofertas y Descuentos 15 13%
TOTAL 111 100%

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras
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GRAFICO NRO. 47

RECOMENDACIONES

B Mejor Servicio

B Aumentar su

personal
Difundir sus
servicios

FUENTE:Clientes de la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda.
ELABORADO: Las Autoras

INTERPRETACION

En cuanto a las recomendaciones que su clientes consideran deben ser
tomadas en cuenta para la mejoria de la empresa tenemos, un 47%
opina que deberia mejorar sus servicios en cuanto a instalacion,
permanencia y cobertura de red, un 23% el aumentar su personal para
dar una mejor atencién, un 17% difundir sus servicios a través de
propagandas que lleguen y atraigan clientes y en un 13% recomiendan el

programar ofertas y descuentos a clientes fijos.



DIAGNOSTICO INTERNO

Luego de haber aplicado las encuestas al personal de Keimbrocks se ha
determinado que se cuenta con un Gerente General, Gerente
Administrativo, Contadora y Secretaria quienes son la parte Administrativa
de la empresa y cuatro técnicos que son los encargados de realizar
mantenimiento e instalacion; se ha podido verificar que dentro de la
empresa no se han realizado capacitaciones ni al personal administrativo
ni técnico, siendo su preparacion de manera personal y particular, es por
ello que el personal de Keimbrocks ve positiva la posibilidad que la
empresa les brinde capacitacién en algunos aspectos como: atencion al
cliente, programas contables, seguridad informatica, programacién e
instalacion de redes, asi mismo se ha manifestado que los servicios que
ofrecen cumplen en su mayoria con las expectativas de sus clientes, a
pesar de que su publicidad es poca ya que se la realiza unicamente a
través de hojas volantes, dentro de las fortalezas de la organizacion han
descrito su preparacion y capacidad de servicio, el desempefio laboral e
implementos de trabajo, como oportunidad el mercado libre de
explotacion entre sus debilidades tiene la cobertura limitada y un poco de
desintegracion laboral, y como amenaza la competencia en el mercado
actual, ademas la empresa no cuenta con una planificacién estratégica
por lo que entre sus recomendaciones como la verificacion de horarios ,
de volumen de empleados y clientes, de avances empresariales,

publicidad y propaganda consideran tomar en cuenta la aplicacion de
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una planificacion estratégica que les permita cumplir con sus objetivos y
tener una guia de actividades donde puedan corregir y disminuir sus

errores y aprovechar las oportunidades tomando decisiones acertadas.
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DIAGNOSTICO EXTERNO

De la encuesta aplicada a los informantes externos (clientes) se ha
manifestado que no se conoce a cabalidad los servicios que ofrece
Keimbrocks, siendo el servicio de internet el mas conocido, servicio poco
satisfactorio para sus clientes ya sea por lentitud o falta de cobertura, el
mantenimiento y asistencia de su personal ademas de ineficiente es
escaso lo que denota la falta de personal y planificacion en la empresa;
cabe recalcar que en gran parte afirman haber conocido y utilizado sus
servicios por recomendacion de la empresa Master Pc, otros y por cuenta
propia; por lo que sus clientes consideran que la empresa debe mejorar
en cuanto a personal que cubra y satisfaga las necesidades de los
usuarios, cobertura para brindar un mejor servicio, en publicidad
difundiendo sus servicios de manera que llegue y atraiga a mas

beneficiarios, y ademas recomiendan el brindar ofertas y descuentos.
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ANEXO 9

RESULTADO DE TALLERES

TALLER N°1

1. ASUNTOS TRATADOS

e Introduccion a la Planificacion Estratégica

e Conocimiento de la entidad

Conocimiento de la normativa vigente

Documentos de estudio:

o Constitucién politica del Ecuador

o Cadigo de Trabajo

o Ley de Régimen Tributario Interno

o Superintendencia de Compafiias

o Superintendencia de Telecomunicaciones

o Consejo Nacional de Telecomunicaciones

2. LOGISTICA

e Documentos preparados con informacion referente a Planificacion

Estratégica.
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TAREA REALIZADA

Andlisis del alcance de la normativa vigente

e Comprensién de la normativa que ampara su gestidon y desarrollo
institucional.

e Construccion de criterios y alcances no explicitos en la normativa.

Construccion del diagnéstico como resultado del instrumento de

medicién aplicado

e Estructuracién de instrumentos de medicion
o Aplicacién de instrumentos de medicion

e Interpretacion de las variables expuestas en el instrumento

RESUMEN DE RESULTADOS

Seleccionar los alcances de la gestién empresarial basadas en los

ejes de desarrollo

e Determinacion del diagnéstico inicial desde la perspectiva interna y
externa

3. CONCLUSIONES

e Articulacion de la normativa conforme a los ejes de desarrollo

e Diagnéstico primario de la gestion institucional
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ANEXO 10

TALLER N° 2

1. ASUNTOS TRATADOS

e Analisis Situacional de la empresa

e Ejes de desarrollo

2. LOGISTICA

e Documentos de trabajo de taller anterior

Matrices e instrumentos

TAREA REALIZADA

Construccion de la Matriz FODA

e Determinacion de la fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas

e Determinacion de las estrategias FO-FA-DO-DA

Anidlisis Organizacional: Evaluacion de Factores Internos-Externos

e Ponderacion y calificacion de las matrices de evaluacion de factores

internos y externos
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e Analisis e interpretacion de la evaluacion de factores internos y

externos

Definicion de los ejes de desarrollo

e Analisis del entorno interno

e Analisis del entorno externo

RESUMEN DE RESULTADOS

Se analizaron todas las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas expuestas

e Todo lo expuesto fue evaluado mediante un analisis organizacional

e De acuerdo a lo determinado segun los factores internos y externos

se definieron los ejes de desarrollo

3. CONCLUSIONES
e Estructuracion del andlisis FODA
e Aplicacion y evaluacién del Analisis Organizacional

e Determinacion de los ejes de desarrollo
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ANEXO 11

TALLER N° 3

1. ASUNTOS TRATADOS

e Fundamentos Estratégicos

2. LOGISTICA

e Documentos de trabajo del taller anterior

e Matrices e instrumentos estratégicos

TAREA REALIZADA

Construccion de la mision

¢ |dentificacion de la naturaleza, servicios y personal de la institucion

o Descripcion de las cualidades para enunciar la misiéon

Construccion de la vision

¢ |dentificacion de los escenarios deseados
e Analisis del panorama futuro, objetivos fundamentales y fuentes de

ventajas competitivas.

Construccioén de los valores y principios corporativos

e Diagnéstico del talento y aptitudes del personal
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Determinacion de las caracteristicas de la institucion

Definicion de los Objetivos Estratégicos

Determinacion de la posicién de la empresa

Aplicacion de instrumentos y matrices para identificar los problemas y
objetivos de cada eje de desarrollo

Identificacién de las demandas de los usuarios internos y externos
Argumentacion de los objetivos estratégicos de la planificacion

estratégica

Asignacion de estrategias a los objetivos estratégicos

Orientacioén de acciones de la empresa

RESUMEN DE RESULTADOS

Se definid la mision y vision en base a la identificacion y proyecciones
empresariales

Con ayuda de los factores internos se estructuro y definio los valores y
principios corporativos

Con la determinacién problematica de los ejes de desarrollo vy
demandas de los clientes se sintetizé los objetivos estratégicos
CONCLUSIONES

Determinacion de la mision, visidn y principios corporativos, objetivos

estratégicos y las estrategias.
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ANEXO 12

TALLER N° 4

1. ASUNTOS TRATADOS

e Matriz de Programacion

e Plan Tactico-Operativo

2. LOGISTICA
e Documentos de trabajo de taller anterior

e Matrices Estratégicas

TAREA REALIZADA

Construccion de la Matriz de Programacién

e Formulacién de las actividades necesarias para el cumplimiento de las
estrategias planteadas

e Asignacion de indicadores para evaluar el cumplimiento de las
estrategias

e Asignara responsabilidades para la ejecucion de las estrategias

Construccioén del Plan Tactico-Operativo

o Establecer los programas y proyectos por cada eje de desarrollo

e Preparacién del Plan Operativo Anual
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RESUMEN DE RESULTADOS

e Se formul6 la matriz de programacion asignada a cada estrategia el
responsable, la actividad y el indicador; como elementos validos para
cumplir como cada objetivo especifico.

e Fueron definidas las lineas de accién; determinando a cada eje de
desarrollo el respectivo programa y proyecto que se ejecutaran en el
periodo de la planificacion.

e La definicion del Plan Operativo Anual fue en base a los proyectos

determinados; asignando costos, el tiempo y responsables.

3. CONCLUSIONES

e Construccién de las matrices de programacion de los objetivos
estratégicos.
e Determinacion de programas y proyectos de cada eje de desarrollo

e Definicion del Plan Operativo Anual (POA)

METODOLOGIA APLICADA

La metodologia necesaria para la estructuracion de la Planificacion
Estratégica a la empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. para el periodo 2011-
2015 fue aplicada segun las necesidades de la empresa; lo cual se

resume en los siguientes términos:
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e La asesoria de los talleres fue por el Ing. Edison Macas Gerente
General de la empresa, apoyado por las aspirantes.

¢ Los informantes fueron clasificados como internos y externos.

e En los talleres fue explicado detalladamente la estructura de la
Planificacion Estratégica en cuanto a sus etapas, los pasos a seguir, el
procedimiento a seguir, conformacién de comisiones y grado de
participacién del personal administrativo y empleados.

e Concluido el trabajo de la Planificacion Estratégica fue presentada al
Gerente General de la empresa para su posterior rectificacion,

modificacion, actualizacién y /o aprobacion.
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ANEXO 13

EXPOSICION DE TALLERES (FOTOGRAFIAS)
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PROYECTO
APROBADO



1. TEMA

“PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA EMPRESA
KEIMBROCKS CIiA. LTDA. DE LA CIUDAD DE LOJA, PERIODO
2011 - 201%5”



2. PROBLEMATICA

Actualmente en el mundo las leyes, principios y reformas son
necesarias para el progreso y crecimiento de los paises, basandose
en planes y objetivos que satisfagan las necesidades que requiere

la humanidad.

La planificacion ha sido considerada histéricamente como un
ejercicio de sentido comun, estando presente como una forma de
vida para conocer donde estamos y hacia donde vamos; de ahi que
nace la importancia de una planificacion estratégica que no es mas
que una cadena de consecuencias de causas y efectos durante un
tiempo, relacionada con una decision real o intencionada que se

tomara dentro de una empresa.

En el Ecuador la planificacion estratégica ha evolucionado
principalmente en el area empresarial, a través de un proceso que
se inicia por el establecimiento de metas organizacionales,
definiendo estrategias y politicas para lograr las metas

establecidas.

Lamentablemente en nuestra ciudad varias empresas desaparecen

en un corto tiempo debido al desconocimiento o descuido de la



planificacion  estratégica que les permitiria  identificar
sistematicamente las oportunidades y peligros que surgen en el

campo empresarial.

La empresa KEIMBROCKS Cia. Ltda. dedicada a proveer internet
e instalacion de redes presenta una organizacién estructural
ineficiente al contar con un escaso numero de empleados, sus
funciones no son definidas lo que repercute en un servicio de baja
calidad puesto que al cumplir diversas actividades no pueden
concentrar su atencion a un fin establecido ni determinar
responsabilidades; ademas la planificacion de sus actividades es
limitada, ya que se realiza mensualmente lo que no permite
establecer planes a largo plazo impidiendo su crecimiento, cabe
recalcar que la falta de la planificaciéon estratégica a largo plazo no
permite que la empresa KEIMBROCKS tome decisiones acertadas
en el presente, perdiendo oportunidades que la fortalezcan como
empresa para tener un alto grado de competitividad y haciéndolo
vulnerable a los peligros que se presentan en el futuro puesto que
al comparar el crecimiento de la organizacion de un afio a otro es
minimo; dado a que la visién y misién se han visto afectadas al no
cumplir con sus objetivos institucionales y por todo lo mencionado
anteriormente, la empresa no tiene una garantia de su permanencia

en el mercado.



Por lo tanto la planificacion estratégica al ser un proceso
sistematico permitirda aumentar la productividad del servicio
prestado disminuyendo su costo, aprovechando las mejores
oportunidades y decisiones para enfrentar los riesgos que surgen
dentro de una linea de propédsitos para actuar en consecuencia a
situaciones presentes y futuras, definira las estrategias y politicas
para lograr las metas establecidas; determinar su estado actual y

predecir su evolucion a futuro obteniendo los fines buscados.

En fin la planeacién estratégica puede ofrecer beneficios para la
empresa en sus ventas, utilidades, participacion en el mercado,
reparto equitativo para los accionistas, indices de operacién y

atraccion de clientes.

Luego de analizadas cada una de las circunstancias presentadas
anteriormente se considera importante plantear el siguiente

problema:

¢COMO INCIDE LA FALTA DE UNA PLANIFICACION

ESTRATEGICA EN LA EMPRESA KEIMBROCKS Cia. Ltda.?



3. JUSTIFICACION

ACADEMICA

La Universidad Nacional de Loja ha implementado el Sistema
Académico por Objetos de Transformacion SAMOT, el mismo que ha
permitido la formacion de profesionales de excelencia a través de la
investigacién, docencia y vinculacion con la realidad social, por ello
basandonos en los lineamientos que rigen el alma mater se
desarrollara y ejecutara el proyecto de tesis en donde se aplicara los
conocimientos adquiridos durante el proceso académico y lograr la
obtencion del titulo de Ingenieras en Contabilidad y Auditoria,

Contador Publico Auditor.

INSTITUCIONAL

Este trabajo proporcionara a la empresa KEIMBROCKS un valioso
aporte para sus directivos, exponiéndoles la importancia de la
Planificacion Estratégica para disefiar el futuro deseado y las formas de
conseguirlo; a través de la realidad existente entre el desempefo y los
resultados lo que permitird reforzar los principios adquiridos en la

mision, vision y estrategia de la empresa, ademas contribuiréd al poder
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determinar sus debilidades y fortalezas lo que permitira corregir y

superar sus errores; y mantener e impulsar sus aciertos.

SOCIAL

El presente proyecto de tesis pondra en manifiesto la relevancia de la
aplicacion de la Planificacion Estratégica en las empresas garantizando
su permanencia y desarrollo en el mercado con un alto nivel de
competitividad y calidad en sus servicios y a su vez creando mas
fuentes de empleo en nuestra sociedad. Por lo que sera de beneficio

tanto para inversionistas como para consumidores.
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4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Elaborar una Planificacion Estratégica para la empresa

KEIMBROCKS Cia. Ltda. periodo 2011-2015.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer a través de un diagnéstico la situacién actual de la
empresa.

¢ I|dentificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA).

e Formular alternativas estratégicas que permitan determinar,
comunicar y alcanzar los objetivos de la empresa.

e Elaborar un Plan Operativo Anual (POA).
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5. MARCO TEORICO

LA EMPRESA

DEFINICION

“‘Unidad econdmica que actua como factor dinamico en el proceso
productivo de bienes o servicios, mediante la formacién de una sociedad

industrial, comercial o de prestacion de servicios con el fin de obtener

beneficios econdémicos.”'®

FUNCIONES DE LA EMPRESA

D. FUNCIONES DE DIRECCION

Tiene que ver con la cabeza directriz basada en la organizacién,

planificacion de su personal y la ejecutividad de sus sucesores.

E. FUNCION ECONOMICA

3 NARANJO S., Marcelo; Naranjo S. Joselito, Contabilidad Comercial y de Servicios, Imprenta
Don Bosco, Quito — Ecuador, Nueva Edicién. Pag. 11



Desde el punto de vista de la sociedad, empresa es el instrumento
economico y el engranaje perfecto entre produccion, venta y
obtencion de ganancias, porque esta ultima se consigue sobre la

base de la productividad empresarial.

. FUNCION SOCIAL

Dentro de la concepcion de la empresa, los recursos humanos
deben tener una clara division de su propio trabajo y el de la
empresa, en la que aparte de conseguir resultados econémicos
optimos, debe perseguir el bienestar social de su gente, sobre la

base de la distribucidn equitativa de derechos y obligaciones.



CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS SEGUN LA

ECUATORIANA

ORGANIZACIO

SECTOR AL
QUE
PERTENECEN

ACTIVIDAD
QUE CUMPLE

LEGISLACION

eCompafiia de Responsabilidad Limitada(Cia. Ltda.)
*Compaiiia de Economia Mixta (CEM)

eCompafiiia en Nombre Colecctivo

eCompafiias Anénimas (S.A.)

eCompafiia en Comandita Simple

eCompaiiia en Comandita por Acciones

eEmpresas Pequenas
eEmpresas Medianas
eEmpresas Grandes

eEmpresas Privadas
eEmpresas Publicas
eEmpresas Mixtas

eEmpresas de Servicios
eEmpresas Comerciales
eEmpresas Industriales

e e o ———————————
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EMPRESAS DE SERVICIOS

DEFINICION

“Son aquellas que prestan servicios profesionales y calificados para
satisfacer las necesidades humanas a cambio de determinado valor

econdémico. Ejemplo: Centros Educativos Particulares, Empresas

Privadas, Clinicas, Consultorios Juridicos, etc.”'

CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

SERVICIOS PUBLICOS

El servicio lo prestan los organismos publicos, quienes buscan un
objetivo social en la prestacidn de los servicios: educacion, sanidad,

militares etc.

SERVICIOS PRIVADOS

La prestacion la realizan empresas privadas cuyo objetivo es la obtencion

de beneficio econdmico, comercio, transporte, turismo, educativos, etc.

CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Los bienes fisicos se producen, luego se almacenan, después se venden

y mas adelante se consumen.

“ NARANJO S., Marcelo; Naranjo S. Joselito, Contabilidad Comercial y de Servicios, Imprenta
Don Bosco, Quito — Ecuador, Nueva Edicidn. Pag. 19
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En contraste, los servicios primero se venden y después se producen y

consumen al mismo tiempo.

v" LA INSEPARABILIDAD DEL SERVICIO

Significa que los servicios no se pueden separar de sus proveedores, no
importa si esos proveedores son personas 0 maquinas. Si un empleado
de servicio proporciona el servicio, entonces el empleado es parte del
servicio. Debido a que el cliente también estd presente cuando se
produce el servicio, la interaccién proveedor - cliente es una
caracteristica especial de las empresas de servicios. Tanto el proveedor

el cliente afectan el resultado del servicio.

v' LA VARIABILIDAD DEL SERVICIO

Significa que la calidad de los servicios depende de quiénes los

proporcionan, asi como de cuando, en dénde y cOmo se proporcionan.

v LANATURALEZA PERECEDERA DEL SERVICIO

Significa que los servicios no se pueden almacenar para su venta o su

utilizacion posteriores.

La naturaleza perecedera de los servicios no es un problema cuando la
demanda es constante. Sin embargo, cuando la demanda fluctua, las

empresas de servicio a menudo experimentan problemas dificiles. Por
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consiguiente, las empresas de servicios deben disefar estrategias para

tratar de igualar la oferta y la demanda.

ADMINISTRACION FINANCIERA

CONCEPTO

“La Administracion Financiera permite conocer las formas legales de
organizacién de negocios; las tareas que llevara a cabo el personal de
finanzas, el papel de la ética en la empresa y du relaciéon con diversas

empresas y mercados financieros'”

“Se refiere a los deberes del administrador financiero en la empresa. Los
administradores financieros administran activamente los asuntos
financieros de todo tipo de empresas financieras y no financieros,
privados y publicos, grandes y pequenos, lucrativos y no lucrativos.
Desempefian una gran variedad de tareas financieras como planeacion,

extension de crédito a los clientes, evaluacion de grandes gastos

> GITMAN Lawrence J., Principios de administracién financiera

PEARSON EDUCACION, Mexico 200, Pag. 3
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propuestos y la consecuencia de dinero para financiero las operaciones

de la empresa.”’®

En definicion la administracion financiera permite visualizar los aspectos
de la direccién general combinando factores como la competencia, la
inflacién, los avances de la tecnologia que suelen exigir un capital
abundante. Ademas suele estar concentrada en el andlisis de que se
realice ante la toma de alguna decision que puede resultar definitiva para
la empresa, por lo que es importante conocer que también de debe hacer
hincapié en el empleo de la administracién financiera para lograr cumplir

con los objetivos generales de las empresas.

IMPORTANCIA

Promueve y orienta el desarrollo de cualquier organismo social en su
parte técnica y operativa, ya que su tarea es administrar debidamente los
recursos humanos, materiales y financieros para lograr un mayor nivel de
productividad, frente a las condiciones cambiantes del medio.
Proporcionando criterios de previsién y creatividad ya que su emblema es

el mejoramiento constante.

' EMERY Douglas R., Finnerty John D, Stowe John D., Fundamentos de la Administracion
Financiera, Editorial Prentice Hall, México, 2000, Pag. 223
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OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION FINANCIERA

El principal objetivo de la administracion financiera se basa en planear el
crecimiento de la empresa, tanto tactica como estratégica captando los
recursos necesarios para que operar en forma eficiente con los recursos

de acuerdo con los planes y necesidades de la empresa.

Si se analizara una empresa, independientemente de su tamafio,
identificando cuatro areas basicas para su manejo: Mercadeo, produccion,
administracion de personal y finanzas, el éxito de su funcionamiento y
gestion depende en gran medida del alcance de los objetivos de cada una

de ellas.

En las empresas con animo de lucro, la obtencion de utilidades es uno de
los objetivos principales. Las finanzas modernas consideran como el
objetivo basico financiero la maximizacion del valor de la empresa. Este
se expresa en términos de maximizacién de la riqueza de los propietarios,

de maximizacion de la inversion en la institucion.

La maximizacion de las utilidades incide en el aumento del valor de la
empresa, en los siguientes factores: La actividad, los directivos, las
politicas de dividendos, las perspectivas futuras del negocio y del sector,
los factores politicos, sociales, econdmicos, culturales, tecnoldgicos y
ecoldgicos, es decir el medio ambiente que lo rodea. Debe mirarse a largo

plazo, caso en el cual se convierten en maximizacion de riqueza.
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ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION

Objetivo.- La administracion se enfoca a lograr determinados fines o
resultados.

Eficacia.- Se refiere a lograr los objetivos, satisfaciendo los requerimientos

de la empresa en espacio y tiempo.

Eficiencia.- Es lograr lo objetivos garantizando los recursos al minimo

costo y con la maxima calidad.

Grupo social.- Es necesario que haya un grupo social para poder

administrar.

Coordinacién de recursos.- Se requiere sistematizar y analizar los

recursos que intervienen en el logro de un fin comun

Servicio.- Es la obtencion de los maximos resultados con los minimos

recursos en términos de eficiencia y eficacia.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

‘La planeacién estratégica es un proceso que se inicia con el

establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas
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para lograr metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la

implantacion de las estrategias y asi obtener los fines buscados”"’.

“La planeacién estratégica es el proceso por el cual los miembros guia de
una organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y

operaciones necesarias para alcanzarlo”'®.

En contraste, definimos planeacion estratégica como un proceso que
establece metas organizacionales, determina estrategias y politicas que
permitan garantizar el futuro de la empresa, desarrolla procedimientos
para asegurar la implantacion de las estrategias y alcanzar los fines

buscados.

IMPORTANCIA

Varios estudios, demuestran los buenos resultados obtenidos con la
planeacion estratégica en areas como: ventas, utilidades, participacion en
el mercado, reparto equitativo para los accionistas, indices de operacion y

del costo/utilidad de las acciones.

7 MIKLOS, Tomas y MALDONADO, Luis, Las Decisiones Politicas: De la planeacion a la accion,
Segunda Edicion, Siglo XXI Editores, 2000, Pag. 33

'® GOODSTEIN LEONARD Ph. D, NOLAN TIMOTHY Ph. D, PFEIFFER WILLIAM Ph. D, Planeacidn
Estrategica Aplicada Guia General, Pag. 5
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BENEFICIOS FINANCIEROS

e Las empresas que emplean la Planeacion Estratégica son mas
rentables y exitosas que aquellos que no lo usan.
e Generalmente las empresas que tienen alto rendimiento reflejan una

orientacion mas estratégica y enfoque a largo plazo.

BENEFICIOS NO FINANCIEROS

¢ Induce mayor y mejor rendimiento ante las amenazas y estrategias
externas.

e Incrementa en la productividad de los empleados, menor resistencia
al cambio.

e Alcance mas claro de la realidad existente entre el desempefio y los
resultados.

e Refuerza los principios adquiridos en la misién, vision y estrategia.

e Asigna prioridades en el destino de los recursos.

e Ayuda a integrar el comportamiento en un esfuerzo comun.

e Disciplina y formaliza la administracion; es decir obliga a los
ejecutivos a ver la planeacion desde la macro perspectiva, sefalando

los objetivos centrales a modo que puedan contribuir a lograrlos.
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PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

a) ANALISIS DE LA SITUACION

“‘Se refiere al anadlisis de datos, pasados, presentes y futuros, que
proporciona una base para seguir el proceso de la planeacion

estratégica”'®.

Un buen plan estratégico requiere de elementos importantes, que
permitan establecer claramente el rumbo deseado de la organizacion, y

para lograrlo es necesario:

e LA INFORMACION HISTORICA.

Es util como una base para evaluar la situacién actual y posibles
desarrollos futuros, cualquier aumento en la participacion proyectada
debe justificarse completamente y con base en esa tendencia
ademas permite entender las operaciones de unidades,

antecedentes, puntos fuertes y débiles, etc.

!> GOODSTEIN LEONARD Ph. D, NOLAN TIMOTHY Ph. D, PFEIFFER WILLIAM Ph. D, Planeacidn
Estratégica Aplicada Guia General, Pag. 122
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LOS INDICES ACTUALES DE DESEMPENO.

Este volumen de informacion es mucho mayor, todo lo que la
direccion desea medir como factores importantes al evaluar la
situacion actual de la empresa deberia incluirse. Con la informacion
obtenida, el primer paso de un plan estratégico consiste en realizar

un analisis de la situacién actual definiendo:

Mision: ; Qué hacemos?
Vision: ;A dénde nos dirigimos y como nos vemos en el futuro?
Valores: Comportamiento esperado

Posicién: Competitiva actual.

MISION ORGANIZACIONAL

La misibn de una empresa es lo que explica su razén de ser,

independientemente de su naturaleza y de los mercados en los que

participa es la de asegurar la satisfaccién de los intereses de sus

inversionistas y sus consumidores.

En la formulacion de la misiébn, es pertinente considerar:

Clientes: ; Quiénes son los clientes de la empresa?
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Productos o servicios: ;Cuales son los productos o servicios mas

importantes de la empresa?

Mercados: ;En qué mercados compite?

Tecnologia: ;,Cuadl es la tecnologia basica de la empresa?

Preocupacién por supervivencia, crecimiento y rentabilidad: ;Cual

es la actitud de la empresa con relacion a metas econémicas?

Filosofia: ;Cuales son los valores, creencias, y aspiraciones

fundamentales de la firma y sus prioridades filosoficas?

Concepto de si misma: ;Cuales son las fortalezas y ventajas

competitivas claves de la empresa?

Preocupacién por imagen publica: ;Cual es la imagen a que aspira la

firma?

Calidad Inspiradora: ;Motiva y estimula a la accién, la lectura de la

mision?
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c) OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Los objetivos son el fundamento de cualquier programa de planeacion.
La misién aclara el propdsito de la organizacion a la administracién. Los
objetivos trasladan la mision a términos concretos para cada nivel de la

organizacion.

Los objetivos son los estados o resultados deseados del
comportamiento. Una persona o una empresa puede desear, ya sea
obtener algo o mejorar lo que ya se tiene. Los objetivos representan las
condiciones futuras que los individuos, grupos u organizaciones luchan
por alcanzar y deben ser concretados en enunciados escritos y si es
posible cuantificando los resultados esperados. Los objetivos eficaces
tienen las siguientes caracteristicas: Especificidad, alcanzabilidad,

mensurabilidad, orientados a resultados y limitados en el tiempo.
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METODOS PARA ESTABLECER OBJETIVOS

BASADO EN EL
DESEMPENO PASADO

TENDENCIAS

ADAPTADAS A FUERZAS

FUTURAS

TENDENCIAS DE LA
INDUSTRIAY

PARTICIPACION EN EL
MERCADO

UTILIZACION DE
RECURSOS

NEGOCIACION

*UNA EMPRESA PUEDE EXAMINAR SU
DESEMPENO PASADO Y ASUMIR QUE LAS
TENDENCIAS PASADAS CONTINUARAN EN EL
FUTURO.

*CONSISTE EN EXTRAPOLAR EL DESEMPENO
PASADO EN EL FUTURO, PARA DESPUES AJUSTAR
LA LINEA DE LA TENDENCIA DE ACUERDO CON LAS
FUERZAS QUE LA ALTERAN. TALES FUERZAS SON:
PRONOSTICO DE VENTAS, PRONOSTICO DEL
MERCADO, NUEVAS OPORTUNIDADES DEL

MERCADO, PELIGROS DE LA
COMPETENCIA, PRODUCTOS OBSOLETOS, Y
RECURSOS DE LA EMPRESA.

*UNA EMPRESA PUEDE REALIZAR UNA
PROYECCION DE LA TENDENCIA DE LA
INDUSTRIA Y DETERMINAR LA PARTICIPACION
EN EL MERCADO QUE DESEA OBTENER.

*CONSISTE EN CALCULAR LOS RECURSOS
DISPONIBLES DE UNA EMPRESA Y
DETERMINAR LA POSIBLE Y DESEABLE
UTILIZACION DE LOS MISMOS.

+LOS OBJETIVOS SE FIJAN COMO RESULTADO
DE UNA NEGOCIACION ENTRE LA ALTA
DIRECCION Y LOS GERENTES. EN CUENTO SE
LLEGA DE ACUERDO SOBRE LOS
OBJETIVOS, SE PREPARAN LOS PLANES PARA
LOGRARLOS.
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o *UNA EMPRESA BUSCA UNA ESTRATEGIA PARA

REITERACION CON LOGRAR UN OBJETIVO PUEDE DESCUBRIR
ESTRATEGIA NUEVAS FUENTES DE OPORTUNIDADES QUE

JUSTIFICARAN UN OBJETIVO MAS EXIGENTE.

*MEDIANTE EL ANALISIS DE
RESULTADOS DEL FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y

ANALISIS DEL FODA  IYENAC et RoN= VT or

MEDIOS ANALITICOS
PARA LA *ESTUDIOS DETALLADOS DE DATOS E

. INFORMACION APROPIADOS PUEDE UTILIZARSE
Fo%hgljlliérﬁllgg DE COMO BASE PARA FORMULAR OBJETIVOS.

ELABORADO POR: LAS AUTORAS

d) ESTRATEGIAS ORGANIZACIONALES

El propésito de las estrategias es determinar y comunicar, a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion del tipo de

empresa que se desea o requiere.

Las estrategias no pretenden delinear con exactitud la forma en que la
empresa habra de alcanzar sus objetivos, dado que es la funcién de una
serie de programas de soporte primarios y secundarios; pero, si definen la

estructura de trabajo que ha de servir de guia a pensamientos vy
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actividades. Su utilidad practica y su importancia como guia del
direccionamiento, justifican de todas maneras, la separacion de las

estrategias como un tipo de plan con propdsitos de analisis.

De acuerdo con las circunstancias, se pretende escoger una de cuatro
estrategias. Las estrategias son los medios por los cuales una
organizacién busca alcanzar sus objetivos. Como ninguna empresa posee
recursos ilimitados, se deben tomar decisiones estratégicas para eliminar

algunos cursos de accion y, entre otras cosas, para asignar los recursos.

Para establecer las estrategias de la organizacién, se debe reflexionar
acerca de los cambios a corto o largo plazo y la maximizacion de las

utilidades.

Basicamente, hay cuatro tipos de alternativas estratégicas:

v’ Estratégias de penetracién en el mercado
v Estrategias de desarrollo del mercado,
v’ Estrategias para el desarrollo de productos y

v' Diversificacion.

Las estrategias de penetracion en el mercado son orientadas a que los
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productos que ofrecen las organizaciones tengan mejor acogida entre sus

clientes actuales.

Las estrategias de desarrollo del mercado consisten en la busqueda de
nuevos clientes para los productos que tiene Ila empresa.
Las estrategias para el desarrollo de productos para ofrecerlos entre sus

clientes actuales.

La diversificacion consiste en investigar sobre nuevos productos que se

dirijan a clientes que no se tienen en este momento.

Para seleccionar las estrategias, toda organizacion debe centrarse en la

consecucion de las metas basicas planteadas en la mision corporativa.

Las Estrategias Organizacionales se basan en:

v" Cambios en el conjunto de mercados, a los que serviran.

v' Cambios en los tipos de productos o servicios que se van a
ofrecer o en el nivel de esfuerzo aplicado en reunir a los mercados
diferentes.

v Las organizaciones pueden perseguir estrategias de crecimiento

o de consolidacion.
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F.O.D.A

DEFINICION

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las

palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son

internas de la_organizacion, por lo que es posible actuar directamente

sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas,

por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

MEDIANTE EL FODA PODEMOS DETECTAR

Las Fortalezas de la Empresa: los recursos y las destrezas que ha
adquirido su empresa; aquello en lo que tiene una posicion mas

consistente que la competencia.

Las Oportunidades en el Entorno: variables que estan a la vista de
todos pero que, si no son reconocidas a tiempo, significan la pérdida de

una ventaja competitiva.

Las Debilidades de la Empresa: aquellos factores en los que se
encuentra en una posicion desfavorable respecto de sus competidores,

que con las estrategias adecuadas pueden ser superadas
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Las Amenazas en el Entorno: variables que ponen a prueba la
supervivencia de su empresa y que, reconocidas a tiempo, pueden

esquivarse o ser convertidas en oportunidades”
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6. METODOLOGIA

METODOS

Método Cientifico

Este método se lo utilizara para la organizacion y sistematizacién del
proceso investigativo para la demostracién de resultados; iniciando
con la revision de teorias sobre la Planificacion Estratégica,
recopilacién de la informacion de la empresa hasta la obtencién de

resultados manifestados en las conclusiones.

Método Inductivo

Este método servira para conocer aspectos generales acerca de la
Planificacion Estratégica para luego ser aplicados en la empresa de

forma particular.

Método Deductivo

Este método permitira establecer la Planificacion Estratégica de forma

tedrica para luego abordarla de forma practica en la empresa.
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Método Analitico

A través de este método se analizara la informacién sobre las
funciones y actividades que realiza la empresa y elaborar el proceso

de la Planificacion Estratégica.

Método Sintético

Este método facilitara realizar el trabajo investigativo de manera

concreta para determinar conclusiones y recomendaciones.

TECNICAS

Observacion

Permitira constatar el desempefno de las actividades y funciones, la
infraestructura empresarial y de cada departamento, con la finalidad

de que la informacion que se obtenga sea objetiva, y de facil manejo.

Entrevista

Se aplicara a sus directivos se la utilizara para la recoleccién verbal
de informacion confiable, con el fin de conocer sobre el
funcionamiento y desempefo; y obtener una visién previa del

problema y las alternativas a seguir.
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Encuesta

Técnica que facilitara recabar informacion primaria de los actores
directos de este proceso sobre los elementos a considerarse en la
planificacion estratégica, mediante el uso de preguntas para captar las
opiniones del problema, que luego seran clasificadas, ordenadas,

procesadas, analizada e interpretada.

Revision bibliografica

A través de esta técnica se reforzard tedéricamente a través de
informacién recopilada de libros, periddicos, revistas, internet para
elaborar el marco tedrico que nos oriente a la ejecucion de la

Planeacion Estratégica.

Procedimientos

Para el desarrollo de la presente tesis realizaremos el siguiente

procedimiento:

Iniciaremos con la aplicacion de la encuesta a los directivos de la
empresa para poder determinar el objeto de transformacién y asi
establecer el tema de tesis lo que servira para la formulacion de la
problematica basandonos de lo general a lo particular y de los
problemas encontrados a través de la encuesta identificando causas
y efectos; luego realizaremos la justificacion donde se especificara el

porqué y para qué del trabajo de tesis, destacando la importancia e



XXXI

incidencia en los ambitos académico, institucional y social; después
se procedera a la elaboracion de los objetivos los que tendran como
fin establecer las metas que se conseguiran con el desarrollo de
este trabajo y que contribuyan al crecimiento de la empresa; a
continuacion en el marco teérico nos permitiremos sustentar nuestra
tesis a través de temas relacionados con la ayuda de libros , textos,
tesis y de mas documentos; seguiremos con la metodologia utilizada
detallando los métodos, técnicas y procedimientos a seguir; para
luego manifestara la exposicion y discusion de resultados donde se
pondra en practica lo expuesto tedricamente; posteriormente se
presentara las conclusiones obtenidas con sus respectivas

recomendaciones.



7. CRONOGRAMA

FECHA

ACTIVIDAD

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

Diseflo y Formulacion del Proyecto

Presentacion y Aprobacion del Proyecto

Aplicacion de Instrumentos para la recoleccion
de datos

Realizacion de la planificacion estratégica.

Levantamiento e impresion del Borrador

Revision

Presentacion del Borrador

Correcciones

Acto Publico de Graduacion

XXXHI
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8. RECURSOS Y PRESUPUESTO

RECURSOS HUMANOS

e Aspirantes a optar el grado de Ingenieras en Contabilidad vy

Auditoria. Contador Publico — Auditor:

Diana Judith Tinizaray Tinizaray

Cristina Magaly Zhapa Bravo

e Director (a) de Tesis

RECURSOS MATERIALES

Papel Bond
Carpetas

Esferos
Impresiones
Empastados
Cuadernos

CDs
Reproducciones
Flash, Calculadoras

Computador
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RECURSOS FINANCIEROS

Para la realizacion del presente trabajo las aspirantes a optar el
grado de Ingenieras en Contabilidad y Auditoria. Contador Publico

— Auditor proveera los recursos financieros.

PRESUPUESTO

INGRESOS

Diana Tinizaray 1075,00
Cristina Zhapa 1075,00

2150,00

GASTOS

Equipo de Computacién 800,00
Transporte 250,00
Materiales 600,00
Impresiones 150,00
Internet 150,00
Imprevistos 200,00

2150,00
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