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b. RESUMEN

La presente investigacion, esta centrada en disefiar y formular un Plan
Estratégico que permita mejorar la gestion y productividad de La Empresa
Serviemprosaf S.A, De La Ciudad De Quito, Provincia De Pichincha; para
lo cual se han trazado objetivos especificos, los cuales se los logro
alcanzar mediante métodos, técnicas y procedimientos utilizados y
desarrollados a lo largo de todo el proceso investigativo, que permitieron

encontrar los siguientes resultados:

Se realiz6 una segmentacion de mercado en la cual se realizaron
encuestas que el investigador busca recaudar datos por medio de un
cuestionario pre diseflado. Los datos se obtienen a partir de realizar un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacidon estadistica en estudio,
en este caso se lo realizara a los dos clientes potenciales de la empresa
gue son el Municipio y Consejo Provincial, ademas a 27 de los clientes
mas frecuentes, que constan en los registros de venta, con el fin de
conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos especificos,

sirvieron de apoyo para elaborar la matriz FODA.

Todos y cada uno de los instrumentos y técnicas permitieron obtener
informacion referente al problema de investigacion, para posteriormente
procesar dicha informacion para beneficio de la investigacion, ademas de

poder someter a prueba los objetivos planteados.


http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica

En la matriz de evaluacion de factores externos, que resulta del resumen
del andlisis de los factores econdmicos, politicos, sociales, etc.; se tiene
un resultado total de 3.19, resultando mayor que el promedio de 2.5; por
lo que indica que se deben aprovechar las oportunidades del medio

externo que son superiores a la amenazas.

La matriz EFE, indica oportunidades y amenazas de relevancia, las
mismas que conforme a su ponderacion son las de mayor importancia,
siendo asi: Oportunidades Aumento de la demanda por el crecimiento de
la Economia; Existencia de grandes clientes potenciales a nivel local,
regional y nacional y mayor numero de demanda por una favorable
ubicacion geogréfica y como Amenazas: Politicas de importaciéon
restrictivas y los cambios en las politicas aduaneras del pais y Creacién

de nuevas empresas con prestacion de servicios similares.

Para el andlisis de los factores internos, se realiz6 una entrevista que fue
aplicada al Gerente General, Gerente de Proyectos, Gerente de
Operaciones y Gerente Administrativo para realizar la Matriz de
evaluacion de los factores internos EFI, con una calificacion total de 3.02,
gue representa predominio de las fortalezas sobre las debilidades internas

de la empresa, siendo mayor al valor promedio de 2.50.

Como Fortalezas relevantes tenemos: La empresa se encuentra
constituida legalmente, Brinda productos y servicios de calidad; Cuenta
con personal capacitado y tiene precios justos acorde al mercado local y a

la economia de los clientes. Las Debilidades importantes que tiene la



empresa son: Analisis enfocado solamente a la utilidad de los productos y

servicios e instalaciones poco adecuadas y confortables para los clientes.

Consecuentemente se realizé la matriz FODA, en la que se resumieron
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas encontradas en el

analisis de los factores internos y externos.

A continuacion en base al FODA, se realiz6 la matriz de alto impacto, que
contiene los objetivos estratégicos propuestos para Serfiemprosaf, como
son: Implementar una oficina de marketing (Valor $ 2.810,00); Crear una
estructura organizacional, en donde se especifiquen las funciones de
cada cargo en el puesto de trabajo y asi conseguir un indice de eficiencia
mayor por cada uno de sus trabajadores. Realizar un plan publicitario de
todos los servicios que ofrece Serviemprosaf, para conseguir un mejor
posicionamiento en el mercado local y nacional (Valor $5.220,00); v,
Socializar la filosofia empresarial a todos los miembros de la empresa,
para conseguir direccionar a todos sus trabajadores hacia los mismos
objetivos y metas propuestas (Valor $908,00). Con un costo total de

$8.938,00 dolares.

Finalmente se formularon las conclusiones y recomendaciones que se
espera sean acogidas e implementadas por parte del sefior gerente de la

empresa Serviemprosaf.



ABSTRACT

This research is focused on designing and developing a strategic plan that
will improve the management and productivity of Serviemprosaf Company
SA, De La Ciudad De Quito, Pichincha Province Of; for which specific
objectives have been drawn, which managed to reach through the
methods, techniques and procedures used and developed throughout the

research process, which allowed to find the following results:

Market segmentation in which surveys were conducted to collect data the
researcher looking through a pre-designed questionnaire was conducted.
The data are obtained from performing a set of standardized questions to
a representative sample or the entire set of statistical population under
study, in this case it carried out two potential clients of the company are
the City and Provincial Council in addition to 27 of the most frequent
customers, consisting in the sales records, to make statements of opinion,

features or specific events, provided support to develop the SWOT matrix.

Every one of the tools and techniques allowed to obtain information about
the research problem, later to process such information for the benefit of

research, in addition to testing objectives.

In the evaluation matrix of external factors, which is the summary of the
analysis of the economic, political, social, etc; you have a total score of

3.19, being higher than the average of 2.5; by indicating that must seize



the opportunities of the external environment that are superior to the

threats.

The EFE matrix, indicating opportunities and threats relevant, the same as
under its weight are the most important, being well: Opportunities
Increasing demand for the growth of the economy; Existence of large
potential customers at local, regional and national levels and more
demand for a favorable geographical location and as Threats: restrictive
import policies and changes in the customs policy of the country and

creation of new companies providing similar services.

For the analysis of internal factors, an interview that was applied to the
General Manager, Project Manager, Operations Manager and
Administrative Manager for Matrix evaluation of internal factors EFI, with a
total score of 3.02, which represents performed predominance of the
strengths of the internal weaknesses of the company, being higher than

the average value of 2.50.

As we Relevant Strengths: The company is incorporated, provides quality
products and services; Has trained staff and has consistent fair prices to
the local market and economy customers. Major Weaknesses that the
company are focused only on the usefulness of products and services and

poorly suited and comfortable facilities for customers Analysis.

Consequently the SWOT matrix was performed, in which the strengths,
weaknesses, opportunities and threats found in the analysis of internal

and external factors were summarized.



Then based on SWOT, high-impact matrix, which contains the strategic
objectives for Serfiemprosaf, such as was done: Implement a marketing
office (Value $ 2,810.00); Create an organizational structure where each
office functions specified in the job and thus achieve greater efficiency
index for each of their workers. Perform an advertising plan Serviemprosaf
all services offered, to get a better position in the local and national market
(value $ 5,220.00); and Socialize business philosophy to all members of
the company, to get routed to all employees towards the same objectives

and goals set (value $ 908.00). With a total cost of $ 8938.00 US dollars.

Finally, conclusions and recommendations are expected to be welcomed
and implemented by the company manager Mr. Serviemprosaf were

made.



c. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas necesitan responder de una manera agil y
adaptarse a los cambios en las areas que las componen, como también al
entorno en que se desenvuelven, por lo que contar con un Plan
Estratégico como herramienta, para que la organizacién cumpla con su

mision y alcance su propia vision.

Actualmente la Empresa Serviemprosaf S. A. de la ciudad de Quito, no
posee una imagen reconocida y no cuenta con una planeacion estratégica
gue le permita seguir avanzando hacia un futuro prometedor, esto se
debe principalmente a que las decisiones se toman por parte del gerente
de manera intuitiva, lo que no le garantiza que sobreviva frente a la
competencia y la evolucion de los mercados actuales, es por ello que se
pretende definir una filosofia de gestion, orientada hacia un pensamiento

estratégico que contribuya a un crecimiento sostenido a largo plazo.

Todos estos factores vistos como situaciones adversas, han propiciado la
elaboracién de un plan estratégico para la empresa Serviemprosaf; cuyos

objetivos especificos son los siguientes:

» Realizar un diagndstico situacional del entorno y las competencias

claves de la empresa.

» Realizar un analisis estratégico de los factores externos para

identificar oportunidades y amenazas del medio que la rodea.



» Realizar un andlisis de los factores internos con la finalidad de

identificar las fortalezas y debilidades.

> Disefiar una matriz FODA, con la informacién obtenida de los factores
externos e internos, para poder identificar una propuesta acorde a la

realidad de la empresa.

» Formular estrategias para el logro de los objetivos fijados por la

empresa.

» Disefar un plan de accidn y estrategias alternativas que garanticen el

logro de los objetivos de la empresa.

El desarrollo de los objetivos anteriormente mencionados se plasmaron en
la redaccion del informe final de investigacion en el siguiente orden: 1.
Titulo, que corresponde al tema de la investigacion; 2. Resumen que
explica el proceso investigativo y los principales resultados; 3.
Introduccion, que identifica la problematica encontrada y el avance de la
tesis por etapas; Revision de la Literatura, conceptos tedricos sobre el
plan estratégico empresarial; Materiales y métodos, donde se hace
énfasis en explicar los métodos utilizados en la investigacion, las técnicas
y procedimientos que permitieron recolectar la informacion necesaria;
Resultados, en la cual se detalla andlisis situacional, factores internos,
factores externos, matriz FODA, matriz de alto impacto; Discusion, en el
gue desarrolla la propuesta del plan estratégico de marketing para la
empresa  Serviemprosaf; Conclusiones de la investigacion;

Recomendaciones a los directivos de la empresa para que se tomen los
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correctivos necesarios para el mejoramiento y desarrollo empresarial;
Bibliografia, Detalle de las fuentes bibliograficas encontradas en la

presente investigacion; y finalmente los Anexos.
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d. REVISION DE LITERATURA.

MARCO REFERENCIAL.

AGROPECUARIA.

Es aquella actividad humana que se encuentra orientada tanto al cultivo
del campo como a la crianza de animales. La denominacion ha sido
acufiada de la combinacién de otros dos términos: agricultura (cultivo de
la tierra para sembrar alimentos) y pecuaria, que de alguna manera
resultan ser las actividades principales que quienes llevan a cabo esta

actividad despliegan.

FORESTAL.

Forestal, del latin forestales, es lo perteneciente o relativo a los bosques y

al aprovechamiento de la lefia y otros recursos relacionados.

La explotacion forestal, por lo tanto, es la extraccion de recursos de una
superficie boscosa. Esta actividad suele llevarse a cabo para la obtencion

de madera, frutos o corcho.

Es importante tener en cuenta que la explotacion forestal tiene serias
consecuencias sobre los bosques. Si no se trata de una explotacion
controlada y responsable, la propia subsistencia del bosque esta

amenazada.


http://www.definicionabc.com/general/denominacion.php
http://definicion.de/bosque/
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AMBIENTAL.

Los ecosistemas generan multiples servicios claves para el bienestar
humano. Entre estos servicios ambientales o eco-sistémicos estan la
proteccién y regulacion de recursos hidricos, la regulaciéon del clima, la
proteccién de los suelos, la prevencion de desastres naturales, la belleza
paisajistica y provision de otros atractivos naturales y culturales, y
espacios para expresiones religiosas y espirituales También existe el valor
de opcidn, es decir valores de la naturaleza que hasta el momento no
hemos descubierto, pero que a futuro pueden representar nuevas
oportunidades para el desarrollo sustentable y el bienestar humano (por

ejemplo, nuevas medicinas, fibras o alimentos).

Para asegurar la provision de estos servicios ambientales para las
generaciones actuales y futuras, es importante proteger los ecosistemas
gue los generan. Tradicionalmente, el valor econdmico de los servicios
ambientales no siempre ha sido tomado en cuenta. Actualmente, existen
mecanismos econdmicos a través de los cuales se retribuye a los
propietarios de ecosistemas que generan servicios ambientales
importantes para la sociedad; por ejemplo a través de compensaciones
por servicios ambientales o mediante la suscripcion de acuerdos de
conservacion. En ambos mecanismos, se transfiere un incentivo
monetario o0 no monetario a propietarios -individuales y colectivos- a

cambio de conservar un ecosistema que genera multiples servicios
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ambientales. En algunos casos estos servicios ya tienen mercado, como

es el caso de la captura de carbono, o en otros casos todavia no lo tienen.

En la actualidad, son pocas las empresas que se han creado en este
ambito, por lo que se considera una gran ventaja para acoger mercado;
sin embargo existe un gran limitante hacia los posibles clientes, ya que es
un mercado muy reducido el que acude a una empresa con estos

Servicios.

MARCO CONCEPTUAL.

En el marco tedrico se definird un modelo de Planificacion Estratégica,
ademas se revisaran conceptos que se utilizaran en el desarrollo del

presente proyecto.

DEFINICION DE ESTRATEGIA.

Segun THOMPSON (2003); Estrategia se define como el plan de accion
gue tiene la administracion para consolidar a la empresa en la arena de
su mercado, conducir sus operaciones, competir con éxito, atraer y

satisfacer a los clientes y lograr los objetivos de la organizacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA.

El objetivo de la planeacion estratégica es modelar y remodelar los
negocios, productos y servicios de la empresa, de manera que se
combinen para producir un desarrollo y utilidades satisfactorios. Tomando

en cuenta que el mercado se encuentra en un constante cambio, es
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necesario primeramente establecer objetivos estratégicos asi como
formular las estrategias que habran de seguirse para cumplir con dichos

objetivos.

La planificacion estratégica tiene como propésitos principales, primero
minimizar la incertidumbre que existe en el mundo de los negocios
estableciendo cuales serian las consecuencias de tomar determinadas
decisiones administrativas. Como otro propésito de la Planificacién
estratégica se tiene el de garantizar el éxito de una organizacion a lo largo

del tiempo.

La planificacion estratégica consiste principalmente en coordinar todos los
elementos con los cuales cuenta una organizacion para lograr el éxito en
el mercado, estableciendo objetivos estratégicos que sean viables pero a
la vez desafiantes para la organizacion; definiendo cuales son las

actividades necesarias para cumplir con los objetivos propuestos’.
ETAPAS DE LA DIRECCION ESTRATEGICA.

El autor Fred David en su libro “Conceptos de Administraciéon Estratégica”

establece que las etapas de la direccion estratégica son las siguientes:

Formulacion de Estrategias: incluye la creacion de una vision y una
mision, la identificacion de oportunidades y amenazas externas, la
determinacién de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento

de objetivos a largo plazo, la creacién de estrategias alternativas y la

! THOMPSON Strickland, Administracion Estratégica, 13° Edicion, Mc. Graw Hill, 2003
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eleccion de estrategias especificas a seguir. Los asuntos relacionados
con la formulacién de la estrategia incluyen la toma de decisiones sobre
los negocios a los que ingresard la empresa, los negocios que debe
abandonar, la distribucion de los recursos, si se deben expandir o
diversificar las operaciones, si es conveniente entrar a los mercados
internacionales, si es mejor fusionarse con otra empresa o formar una

empresa comun y la manera de evitar una toma de control hostil.

Puesto que ninguna empresa posee recursos ilimitados, los estrategas
deben decidir cuales son las estrategias alternativas que proporcionaran
mayores beneficios. Las decisiones sobre la formulacion de las
estrategias comprometen a una empresa con productos, mercados,
recursos y tecnologias especificos durante un periodo prolongado. Las
estrategias determinan las ventajas competitivas a largo plazo. Para bien
o para mal, las decisiones estratégicas producen consecuencias
importantes en diversas funciones y efectos duraderos en una empresa.
Los gerentes de alto nivel poseen la mejor perspectiva para comprender
en su totalidad los distintos aspectos de las decisiones de formulacién,
ademas de poseer la autoridad para comprometer los recursos necesarios

para la implantacion.

Ejecucion de Estrategias: requiere que una empresa establezca
objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya
los recursos de tal manera que se ejecuten las estrategias formuladas, la

implantacion de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que
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apoye las estrategias, la creacién de una estructura de organizacion
eficaz, la orientacion de las actividades de mercadotecnia, la preparacion
de presupuestos, la creacion y la utilizacion de sistemas de informacién y
la vinculacién de la compensacion de los empleados con el rendimiento

de la empresa.

La implantacion de la estrategia se conoce a menudo como la etapa de
accion de la direccion estratégica. La implantacion de la estrategia
significa movilizar a los empleados y gerentes para poner en accion las
estrategias formuladas. La implantacion de la estrategia se considera con
frecuencia como la etapa mas dificil de la direccion estratégica, requiere
disciplina, compromiso y sacrificio personal. La implantacion exitosa de la
estrategia depende de la habilidad de los gerentes para motivar a los
empleados, lo cual es mas arte que ciencia. Las estrategias formuladas

gue permanecen sin implantar no tienen utilidad.

Las habilidades interpersonales son importantes para lograr el éxito en la
implantacion de la estrategia. Las actividades de implantacion de la
estrategia afectan a todos los empleados y gerentes de una empresa.
Cada division y departamento debe responder a preguntas como: ¢qué
debemos hacer para implantar la parte que nos corresponde de la
estrategia de la empresa? ¢Qué tan bien podemos realizar el trabajo? El
reto de la implantacion es estimular a los gerentes y empleados de una
empresa para que trabajen con orgullo y entusiasmo hacia el logro de los

objetivos establecidos.
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Evaluacion de Estrategias: es la etapa final de la direccion estratégica.
Los gerentes necesitan saber cuando ciertas estrategias no estan
funcionando adecuadamente; y la evaluacion de la estrategia es el

principal medio para obtener esta informacion.

Todas las estrategias estan sujetas a modificaciones futuras porque los
factores externos e internos cambian constantemente. Existen tres
actividades fundamentales en la evaluacion de la estrategia: 1) la revision
de los factores externos e internos en que se basan las estrategias
actuales; 2) la medicion del rendimiento, y 3) la toma de medidas

correctivas.

La evaluacion de las estrategias es necesaria porque el éxito hoy no
garantiza el éxito de mafana. El éxito genera siempre problemas nuevos
y diferentes, y las empresas complacientes desaparecen. La figura

muestra cada una de las etapas de la direccion estratégica.

GRAFICO N° 1: ETAPAS DE LA DIRECCION ESTRATEGICA
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Declaracién de la Mision.

Elaborar la mision de una empresa consiste en crear una definicion de la
misma que le permita distinguirse de las demas empresas similares. La
declaracion de la mision sefiala el alcance de las operaciones de una

empresa en término de productos y mercados.

Toda misién debe responder tres preguntas clave: ¢Quiénes somos?,
¢, Qué hacemos? y ¢Hacia donde nos dirigimos? La declaracién de la

mision es el primer paso de la planificacion estratégica.
AUDITORIA EXTERNA.

La auditoria externa se realiza con la finalidad de analizar en detalle el
ambiente externo a la organizacion, el objetivo de esta auditoria es listar
las oportunidades con las que cuenta la empresa las cuales podria
aprovechar para destacarse en el mercado, por otra parte se identifican
las amenazas existentes en el entorno externo para buscar la manera de
reducir su impacto. El propoésito de la auditoria externa es identificar las
variables claves que prometen respuestas procesables. Las empresas
deben estar en la capacidad de formular estrategias que le permitan

aprovechar al méaximo las oportunidades y eludir las amenazas®.

2 Morrisey, G. (1996). “Planeacion Tactica”, lera Edicion, Editorial Prentice Hall Hispanoamérica,
México.



19

Oportunidades y Amenazas Externas.

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

empresa, de ahi el término externo.

Otras oportunidades y amenazas incluyen la aprobacion de una ley, la
introduccion de un nuevo producto por un competidor, una catastrofe

nacional o la disminucion del valor de su moneda.
AMBIENTE GENERAL EXTERNO.

“La crisis de la empresa que es causada por la influencia de los factores
externos que conforman su entorno puede considerarse como una fuente
de oportunidades. Pero no todos los directivos son capaces de elaborar
las respuestas pertinentes frente a los problemas que se puedan
presentar porque los entornos de las empresas son especificos para cada
caso. La trama que organiza los factores externos es peculiar para cada
empresa, es dependiente del comportamiento de las variables de los
sectores econémicos implicados y del resto de las organizaciones

existentes en la sociedad y de las variables de la politica econémica.”®

% Collins Jim, Empresas que sobresalen, Norma, Bogota, 2008
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FACTOR ECONOMICO.

“El ambiente econdmico no solo le interesa a los negocios cuya mision, es
la produccion y la distribucion de bienes y de servicio que la poblacion
desea y por lo que puede pagar. Pero también es de la mayor importancia
para otros tipos de empresas organizadas. Algunos de los factores
econémicos en el ambiente general que puede afectar las practicas
administrativas en una organizacion, son: las tasas de intereses,
porcentaje de inflacion, cambios en el ingreso disponible, indices del

mercado laboral, y el ciclo econémico general.”

Capital: todas las clases de organizaciones necesitan capital: maquinaria,
edificios, inventario de bienes, equipo de oficina, herramienta de todo tipo
y efectivo. Parte de todo esto lo puede producir la propia organizacion, sin
embargo, las empresas organizadas generalmente resuelven sus
necesidades de capital con diversos proveedores, cuyo trabajo es
producir los materiales y otros bienes de capital que requiere la
organizacion para operar. Esto significa que todas las clases de
operaciones dependen de la disponibilidad y de los precios de los bienes

de capital que se necesitan.

Trabajo: otro insumo importante del medio econdémico es la
disponibilidad, la calidad y el precio de la fuerza laborar. En algunas
sociedades quizas se cuente con gran namero de trabajadores comunes

carentes de capacitacion y haya escasez de mano de obra altamente

* Universidad Santo Tomas, La Empresa y los factores externos
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entrenada. El precio de la mano de obra también es un factor econémico
importante para una empresa, aunque la automatizacién disminuye su

alto costo.

Niveles de precios: la parte de insumos de una empresa recibe la clara
influencia de los cambios de los niveles de precios. Si estos suben
suficientemente rapido, los trastornos en el medio econdmico, tanto de
insumo como en la produccion, pueden ser graves. La inflacion no solo
desequilibra a las empresas, sino que también distorsiona todo tipo de
organizaciones por sus efectos sobre los costos de la mano de obra, los

materiales y otros articulos.

FACTOR TECNOLOGICO.

“Uno de los factores de mayor efecto sobre el ambiente es la tecnologia.
La ciencia proporciona los conocimientos y la tecnologia lo usa. El termino
tecnologia se refiere a la suma total del conocimiento que se tiene de las
formas de hacer las cosas. Algunos beneficios de la tecnologia son:
mayor productividad, estandares mas altos de vida. Mas tiempo de

descanso y una mayor variedad de productos.

El cambio mas rapido durante los ultimos siglos probablemente que haya
ocurrido en la tecnologia. Ahora tenemos oficinas computarizadas, robot

en la fabricacién, rayos laser, circuito integrados, micro puntos,
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microprocesadores etc. Las compafiia que prosperan son aquellas que

obtienen el mayor partido en la tecnologia.”

Un ejemplo de cdmo el ambiente tecnoldgico afecta a la administracion, lo
encontraremos en el disefio de oficinas. Estas se han vuelto centro de
comunicaciones. La administracion ahora puede enlazar sus
computadores, teléfonos, procesadores de palabras, fotocopiadoras,
maquina de fax, almacenamiento de archivos y otras actividades de
oficinas, en un sistema integrado. Para la administracion de todas las
organizaciones esto significa capacidad para la toma de decisiones mas

rapida y mejor.

A parte de los beneficios que trae la tecnologia, esta también conlleva
problemas, tales como embotellamiento de transito, la contaminacion de
aire y agua, la escasez de energia y la pérdida de privacidad debido a la
aplicacion de la tecnologia de computacion. Se requiere de un enfoque
equilibrado que la aproveche y al mismo tiempo disminuya algunos de sus

efectos colaterales indeseables.
FACTOR SOCIAL.

“En cualquier clasificacion de los elementos ambientales que influya sobre
un administrador, es en extremo dificil separar los medios sociales,
politicos y éticos. ElI ambiente social se compone de actitudes, deseos,
expectativas, grados de inteligencia y educacion, creencia y costumbre de

las personas de un grupo o sociedad determinada. Estos elementos

® Universidad Santo Tomas, La Empresa y los factores externos
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ambientales son dificiles de estudio y comprension, para pronosticarlo y

que el administrador puede anticiparse y prepararse para los cambio.”

Es decir que la administracion debe adaptar sus practicas a las
expectativas cambiantes de la sociedad en la que opera. Conforme
cambian los valores, costumbre y gustos, asi también debe cambiar la
administracién. Esto se aplica tanto a sus productos y ofrecimiento de
servicios como a sus politicas internas. Un ejemplo recientes de
condiciones sociales que han tenido un impacto significativo en la
administracion de determinadas organizaciones incluyen las expectativas
cambiantes de carreras de las mujeres y el envejecimiento de la fuerza

laboral.

La inflacion, el movimiento femenino, y el incremento en la tasa de
divorcio ha contribuido al aumento dramatico de las tasas de participacion
laboral femenina. Hoy en dia, mas de la mitad de todas las mujeres
adultas estan empleadas con proposito lucrativo fuera del hogar. Los
bancos, fabricantes de automaviles y los de ropas femeninas encuentran
gue su mercado esta cambiando conforme varian las expectativas de
carreras de las mujeres, ellas quieren mayor crédito, carros que se

adapten a su nuevo estilo de vida y ropas para negocios.

La administracion también ha tenido que ajustar sus politicas
organizacionales internas debido al incremento en el nimero de mujeres

gue trabajan. Aquellas organizaciones que no ofrecen guarderias para el

® Garcia Erquiaga Eduardo, La incidencia del entorno en la competitividad de la PYME:
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cuidado de nifios, por ejemplo, pueden perder en sus esfuerzos para

contratar a empleadas competentes.
FACTOR POLITICO.

“Las condiciones politicas incluyen la estabilidad general de los paises en
gue opera una organizacion y las actitudes especificas que los
funcionarios gubernamentales electos tienen hacia el rol de los negocios
en la sociedad. El ambiente politico, las actitudes y las acciones de los
legisladores vy lideres politicos y gubernamentales cambian con el flujo y
reflujp de las demandas y creencias sociales. El gobierno afecta
practicamente a todas las empresas y todos los aspectos de la vida. Con
relacion a los negocios, desempefia dos papeles principales: los fomenta
y los limita. Por ejemplo, hace lo primero cuando estimula la expansion y
el desarrollo econémico, proporciona ayuda mediante la administracion
para pequefios negocios, subsidia determinadas industrias, ofrece
ventajas fiscales, respalda la investigacion y el desarrollo e incluso
protege algunas empresas mediante aranceles especiales. Por ultimo, el

gobierno también es el mayor cliente, al comprar bienes y servicios.””

Todo gerente esta rodeado por una marafia de leyes, reglamentos y
jurisprudencia, no solo a nivel nacional sino también estatal y municipal.
Algunas se elaboran para proteger a los trabajadores, a los consumidores
y a comunidades. Muchas tienen el fin de regular el comportamiento de

los administradores y de sus subordinados en los negocios y en otras

" Garcia Erquiaga Eduardo, La incidencia del entorno en la competitividad de la PYME:
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empresas. Numerosas leyes y normas son necesarias, aunque muchas se
vuelven obsoletas. Pero representan un ambiente complejo para todos los
administradores, porque se espera que conozcan las restricciones y
requisitos legales aplicables a sus acciones. Por lo tanto, es comprensible
gue los administradores de toda clase organizaciones, en especial en los
negocios y en el gobierno, tengan cerca de ellos un experto legal para

tomar decisiones.

Los administradores perceptivos no solo deben responder a las presiones
sociales sino también necesitan prever y hacer frente a las politicas e

incluso a las posibles legales. Resulta evidente que no es una tarea facil.

Las 5 Fuerzas de Porter.

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de gestion
gue permite realizar un analisis externo de una empresa, a través del

analisis de la industria 0 sector a la que pertenece.

Esta herramienta considera la existencia de cinco fuerzas dentro de una

industria:

1. Rivalidad entre competidores

2. Amenaza de la entrada de nuevos competidores

3. Amenaza del ingreso de productos sustitutos

4. Poder de negociacion de los proveedores


http://www.crecenegocios.com/analisis-externo-oportunidades-y-amenazas
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5. Poder de negociacion de los consumidores

El clasificar estas fuerzas de esta forma permite lograr un mejor analisis
del entorno de la empresa o de la industria a la que pertenece y, de ese
modo, en base a dicho analisis, poder disefiar estrategias que permitan

aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas.

1. Rivalidad entre competidores

Hace referencia a las empresas que compiten directamente en una misma

industria, ofreciendo el mismo tipo de producto.

El grado de rivalidad entre los competidores aumentara a medida que se
eleve la cantidad de éstos, se vayan igualando en tamafio y capacidad,

disminuya la demanda de productos, se reduzcan los precios, etc.

El andlisis de la rivalidad entre competidores nos permite comparar
nuestras estrategias o ventajas competitivas con las de otras empresas
rivales y, de ese modo, saber, por ejemplo, si debemos mejorar o

redisefiar nuestras estrategias.

2. Amenaza de la entrada de nuevos competidores

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan el mismo

tipo de producto.

Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta podria tener
barreras de entradas tales como la falta de experiencia, lealtad del cliente,

cuantioso capital requerido, falta de canales de distribucion, falta de



27

acceso a insumos, saturacion del mercado, etc. Pero también podrian
facilmente ingresar si es que cuenta con productos de calidad superior a

los existentes, o0 precios mas bajos.

El andlisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores nos
permite establecer barreras de entrada que impidan el ingreso de estos
competidores, tales como la busqueda de economias de escala o la
obtencién de tecnologias y conocimientos especializados; o, en todo
caso, nos permite disefiar estrategias que hagan frente a las de dichos

competidores.

3. Amenaza del ingreso de productos sustitutos

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan

productos sustitutos o alternativos a los de la industria.

Un ejemplo de productos sustitutos seria las bebidas gaseosas que

podrian ser sustitutas o0 competencia de las aguas minerales.

La entrada de productos sustitutos pone un tope al precio que se puede

cobrar antes de que los consumidores opten por un producto sustituto.

En andlisis de la amenaza del ingreso de productos sustitutos nos permite
disefar estrategias destinadas a impedir la penetracion de las empresas
gue vendan estos productos o, en todo caso, estrategias que nos

permitan competir con ellas.
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4. Poder de negociaciéon de los proveedores

Hace referencia a la capacidad de negociacion con que cuentan los
proveedores, por ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores
existan, mayor sera su capacidad de negociacién, ya que al no haber

tanta oferta de insumos, éstos pueden facilmente aumentar sus precios.

Ademas de la cantidad de proveedores que existan, el poder de
negociacion de los proveedores también podria depender del volumen de
compra, la cantidad de materias primas sustitutas que existan, el costo

gue implica cambiar de materias primas, etc.

El andlisis del poder de negociaciéon de los proveedores, nos permite
disefar estrategias destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros
proveedores o0, en todo caso, estrategias que nos permitan adquirirlos o

tener un mayor control sobre ellos.

5. Poder de negociacion de los consumidores

Hace referencia a la capacidad de negociacion con que cuentan los
consumidores o compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de
compradores existan, mayor sera su capacidad de negociacién, ya que al
no haber tanta demanda de productos, éstos pueden reclamar por precios

mas bajos.
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Ademas de la cantidad de compradores que existan, el poder de
negociacion de los compradores también podria depender del volumen de

compra, la escasez del producto, la especializacidén del producto, etc.

Cualquier que sea la industria, lo usual es que los compradores siempre

tengan un mayor poder de negociacion frente a los vendedores.

El andlisis del poder de negociacion de los consumidores o compradores,
nos permite disefiar estrategias destinadas a captar un mayor niumero de
clientes u obtener una mayor fidelidad o lealtad de éstos, por ejemplo,

estrategias tales como aumentar la publicidad u ofrecer mayores servicios

0 garantias.
GRAFICO N° 2: LAS FUERZAS DE PORTER
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Metodologia Empleada para Analizar el Ambiente Externo.

Mediante la elaboracién de una matriz de evaluacién de factores externos
se puede conocer en qué situacibn se encuentra la empresa

externamente.

Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos (EFE)

Esta matriz permite resumir y evaluar todos aquellos factores externos
gue afectan a la empresa como informaciéon economica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y

competitiva. La construccion de una matriz EFE consta de 5 pasos:

1. Hacer una lista de los factores criticos y determinantes para el éxito

identificados en el proceso de la auditoria externa.

2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a
1.0 (muy importante). El peso indica la importancia relativa que

tiene ese factor para alcanzar el éxito en la industria de la empresa.

3. Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las
estrategias presentes de la empresa estan respondiendo con
eficacia, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta
superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta
mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias

de la empresa.
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4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener

una calificacion ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables

para determinar el total ponderado de la organizacion.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas claves
incluidas en la matriz EFE; el total ponderado mas alto que puede obtener
la organizacion es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es 1.0,

siendo el valor promedio ponderado 2.5.

AUDITORIA INTERNA.

La auditoria interna se realiza con la finalidad de conocer a fondo el
ambiente interno de la empresa, se busca identificar de forma objetiva
cuales son las fortalezas de la empresa para aprovecharlas, y conocer las

debilidades con el fin de superarlas

Fortalezas y Debilidades Internas

Son las actividades que puede controlar la organizacion y que desempefia
muy bien o muy mal. Las actividades de la gerencia general,
mercadotecnia, finanzas y contabilidad, produccion y operaciones,
investigacion y desarrollo y sistemas computarizados de informacién de

un negocio son areas que dan origen a fortaleza y debilidades.

El proceso de identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de la

organizacion en las areas funcionales de un negocio es una actividad vital
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de la administracion estratégica. Las organizaciones luchan por seguir
estrategias que aprovechen las fortalezas y superen las debilidades

internas.
Factores a considerar para la auditoria interna.

“El diagnostico correcto de los males que aquejan a una organizaron
depende del andlisis que de la situacion de tal organizacion se haga
previamente. Por eso es importante conocer nuestra empresa de la forma

mas completa posible.”

“Existen diversas opiniones respecto a aquellos factores que hemos de
considerar cuando se quiere analizar la situacion interna de las empresas,
sin embargo, destacan por su importancia los siguientes: recursos,

estructura y habilidades.”
a. Los Recursos

Los recursos son todos los bienes materiales, financieros y humanos con
gue cuenta el negocio: maquinaria, equipo, instalaciones, inventarios,
efectivo, empleados, etc. Los sistemas o0 procedimientos administrativos,
por ejemplo, constituyen un recurso muy importante para el negocio, pues
le permiten establecer procesos que facilitan el trabajo en términos de
tiempo y eficiencia. Dichos sistemas se refieren, entre otros, a la

organizacion del proceso de produccion, al de facturacion, a los sistemas

& www.gestiopolis.com
° Smetoolkit.org- México
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de cémputo y, en general, a todos aquellos métodos o procedimientos

administrativos.

Es indiscutible que la calidad y cantidad de los recursos permitiran una
mayor o menor cantidad y calidad de los bienes o servicios que ofrezca la
empresa. Vale la pena destacar que lo que importa no es necesariamente
el "valor" de estos recursos sino su capacidad de atender a las

necesidades de manera eficaz y eficiente.

Una de las principales causas de la falta de productividad de muchas de
las empresas es la constante y abundante cantidad de tiempos muertos
en la operacion (tiempo que la maquinaria o el equipo permanecen sin
operar por descomposturas, por ejemplo). A su vez, ello se debe a la falta
de mantenimiento adecuado de maquinaria y equipo, falta de materia
prima o uso de materias primas defectuosas, procesos de fabricacion

deficientes y realizacion constante de acciones incorrectas.

Lo anterior, ademas de impactar directamente en los costos de operacion,
repercute también en la calidad de los productos o servicios v,

obviamente, en las ventas y utilidades.

Otro recurso importante para cualquier negocio son las personas. Ningun
negocio puede operar sin personas que lo atiendan, que produzcan, que
despachen, etc. Por lo general, en los pequefios negocios es
relativamente facil encontrar gente para trabajar; sin embargo, también es
relativamente comin que esta gente abandone el trabajo. Debes por lo

tanto estar atento a esa posibilidad y preguntarte con qué tanta facilidad
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podrias conseguir gente con las habilidades o capacidades necesarias

para tu negocio.

Otra causa comun que influye en la productividad es la escasez de
recursos financieros. La gran mayoria de las empresas enfrentan,
cotidianamente, el problema de falta de fondos para llevar a cabo su
operacion de manera desahogada. Esta escasez se convierte ademas en
un motivo por el cual se dan las causas mencionadas anteriormente, al
asignarse los recursos escasos a fines distintos y mas urgentes que el

mantenimiento de los equipos, por ejemplo.

Vale la pena sefalar que uno de los problemas mas frecuentes en los
pequefios negocios, en general, es la falta de planes o acciones de largo
plazo debido a la siempre urgente necesidad de dar soluciéon a los

problemas cotidianos.

Es indispensable, sin embargo, que reflexiones respecto a lo que aspiras
para tu negocio en el largo plazo. Si lo que deseas es crecimiento y
superaciéon, tendras que dedicar, desde ahora, tiempo y dinero para

mantener y construir el tipo de negocio al cual aspiras.

b. La estructura.

La estructura se refiere basicamente a la forma en que se asignan las
tareas, departamentalizan las funciones, delega la autoridad y establecen

los canales de comunicacion, conceptos que mas adelante se explican.
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La estructura de inicio mas comudn en las microempresas es aquélla en la
gue el duefio lleva a cabo todas las funciones; sin embargo, conforme la
empresa empieza a crecer, por lo general, se contrata personal que
auxilie en las labores del negocio. Cuando esto ocurre, es indispensable

definir y asignar eficientemente las tareas que habran de realizarse.

La asignacion de tareas.

El primer paso para poder asignar las tareas es identificar las distintas
actividades que se deben llevar a cabo en el negocio. Si se trata, por

ejemplo, de una fonda, tal vez las actividades serian:

1. Compra de materiales.

2. Descargay almacén.

3. Cocina.

4. Servicio (meseros).

5. Facturacioén (elaboracién y cobro de la cuenta).

6. Limpieza.

Una vez identificadas las actividades, el siguiente paso es asignarles esa

0 esas tareas a las personas que habran de realizarlas.

La asignacion de las tareas busca dos cosas: en primer lugar, facilitar y
hacer mas eficiente el trabajo (seria casi imposible que una sola persona

hiciera de todo); y, en segundo lugar, la especializacion de las
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actividades. La cocinera se especializar4d en cocina, el mesero en el
servicio, etc. Esto permite, ademas de mejorar la calidad, reducir costos,
ya que la gente conoce mejor su trabajo y se vuelve cada vez mas

eficiente.

Vale la pena comentar que, a veces, no conviene especializar tanto el
trabajo, pues pudiera suceder que, al ausentarse una persona, nadie
tuviera los conocimientos para sustituirla, impidiendo entonces la
realizacion del trabajo. Por ejemplo, ¢qué pasaria si la Unica que sabe

cocinar es la cocinera y ésta se ausenta?

Seria conveniente que hicieras una lista de las actividades importantes
para el desarrollo normal de tu negocio e identificaras quién o quiénes las

llevan a cabo.

La departamentalizacion.

Cuando el negocio crece, por lo general se departamentalizan las
funciones, es decir, se agrupa a las personas por areas de actividad. Por
ejemplo, en una fabrica se podrian crear areas de produccion, ventas,

finanzas y personal.

La creacion de departamentos permite concentrar las actividades en
areas comunes y fomentar la especializacion, 1o que a su vez permite

reducciones de costos y gastos.

La departamentalizacion puede hacerse de diferentes maneras: se

pueden crear areas por funciones (como en el ejemplo anterior), por
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etapas de un proceso (mecanica, electrénica, hojalateria y pintura en un
taller mecanico), por productos (comedor y bar en un restaurante) y otras
como por tipo de cliente, zona geografica, etc. La Unica condicion
necesaria es que se agrupen actividades comunes conforme lo requiera el

tipo de negocio en cuestion.

Ahora piensa en tu empresa, ¢estan agrupadas las actividades en areas
comunes?, ¢cOmMo es esa agrupacion? En caso negativo, ¢hay
actividades que puedan ser agrupadas en departamentos? Los
departamentos resultantes, ¢serian diferentes entre si?, ¢serian

facilmente identificables?, ¢tienen sentido?

La delegacion de autoridad.

Una consecuencia indispensable, cuando Ilos negocios se
departamentalizan, es la delegacion de autoridad. La delegacion de
autoridad significa darle a €l o los responsables de las distintas areas, las
facultades para la toma de decisiones independiente. Es decir, dejar que
dirijan sus areas de acuerdo con su criterio y experiencia. Esto es muy
importante, ya que si no se les da la autoridad suficiente, probablemente

no puedan cumplir con su responsabilidad.

Si el duerio o jefe del negocio no esta dispuesto a delegar la autoridad, es

mas recomendable no departamentalizar.
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La comunicacion.

Otro aspecto muy importante que hay que tener en cuenta en la
estructura de cualquier negocio y que se desprende del ejemplo anterior

es la comunicacion.

Cuando el negocio es muy pequefio, la comunicacion casi siempre es
instantanea y de persona a persona. Sin embargo, conforme el negocio

crece, la comunicacién se hace cada vez mas compleja.

Por lo general, conforme las empresas van creciendo la comunicacion se
vuelve cada vez mas y mas compleja, ya que tiene que recorrer cada vez
mas y mas distancia. Esto dificulta las decisiones, ademas de que a veces
distorsiona los mensajes; ocurre algo parecido a aquel juego infantil del

"teléfono descompuesto”.

Por lo anterior, es muy importante que se establezcan formas agiles y
sencillas de comunicacion, de tal manera que el duefio siempre esté muy
atento a lo que ocurre en su negocio y pueda escuchar y transmitir lo que

desea facil y rapidamente a sus empleados.

En tu empresa, ¢existen los medios de comunicacién adecuados?, ¢un
cambio en la estructura, alteraria tales medios de comunicacion?, ¢ habria
la voluntad por parte de todos en la empresa de desarrollar y respetar

tales medios?
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c. Las habilidades

Para que funcione bien cualquier empresa, alguien, de preferencia su
duefio, debe conocer y dominar aquellas actividades que son criticas para

el manejo del negocio.

Las actividades criticas son aquellas que son vitales para el desarrollo de
la empresa y que, por lo general, requieren de una atencién particular o

especializada.

En ocasiones, tal actividad se destaca no por su dificultad de realizacion,

sino por su importancia para el buen funcionamiento de la empresa.

Es fundamental que la persona que administre un negocio, posea y se
obligue a transmitir los conocimientos necesarios para la realizacion de
las actividades criticas en la empresa. La unica forma de ser mejor en los
negocios, es conociéndolos mejor. Conocer los procesos, los productos,

los sistemas, etcétera.

Ademas, es importante reconocer que en los otros negocios del ramo lo
mas probable es que también se requieran las mismas habilidades, por lo

gue entonces no basta con también tenerlas.

Vale la pena mencionar que, conforme las empresas crecen, se van
requiriendo cada vez mas conocimientos y habilidades, mismas que, por
lo general, no puede desarrollar una sola persona. Por ello, es

conveniente allegarse los recursos humanos idéneos, el personal dotado
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de los conocimientos y destrezas adecuados, o ir capacitando a los

empleados para que vayan desarrollando las habilidades necesarias.

Un fendmeno muy comdn en las empresas que de pronto registran un
crecimiento acelerado, es dar empleo a amistades o familiares. Esto
puede ser muy Uutil ya que suele garantizar la confianza, pero puede
también ser perjudicial si las personas que se contratan no tienen los

conocimientos adecuados.

Es importante entonces que cuando se asignen labores, se busque que la
persona tenga los conocimientos para hacerlas bien, o que tenga la
motivacion para aprenderlas. De nuevo, para poder competir en los
negocios, hay que ser el mejor en lo que se hace, y eso so6lo se logra si la

gente es capaz.

Metodologia Empleada para la Evaluacion del Ambiente Interno.

Es necesario conocer el estado interno de la empresa, para esto se
elabora una matriz de evaluacion de factores internos (EFI) que permite

conocer el estado interno de la empresa en estudio.

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI).

Un paso que constituye un resumen en la conduccion de una auditoria
interna de la direccion estratégica es la elaboracion de una matriz de
evaluacion del factor interno (EFI). Esta herramienta para la formulacion
de estrategias resume y evalla las fortalezas y debilidades principales en

las areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona una base
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para identificar y evaluar las relaciones entre estas &reas. Se requieren
juicios intuitivos para elaborar una matriz EFIl, asi que no se debe
interpretar con la apariencia de un método cientifico y que ésta es una
técnica infalible. Una comprension detallada de los factores incluidos es
mas importante que los valores absolutos. De manera similar a la matriz
EFE y a la matriz de perfil competitivo, una matriz EFI se elabora en 5

pasos:

1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el
proceso de la auditoria interna e identificar las fortalezas y

debilidades claves de la organizacion.

2. Asignar una puntuacion que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta
1.0 (de gran importancia) a cada factor. La suma de dichas

ponderaciones debe totalizar 1.0.

3. Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor, para indicar si esa
variable representa una debilidad importante (Clasificacion = 1),
una debilidad menor (clasificacion =2), una fortaleza menor

(clasificacion = 3) o una fortaleza importante (clasificacién = 4).

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para

establecer un resultado ponderado para cada variable.
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5. Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto

de establecer el resultado total ponderado para la organizacion.

Sin importar el nimero de factores por incluir, el resultado total ponderado
puede oscilar de un resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0, siendo 2.5 el
resultado promedio. Los resultados mayores de 2.5 indican una
organizacion poseedora de una fuerte posicién interna, mientras que los

menores que 2.5 muestran un organizacion con debilidades internas.

Establecer Objetivos.

Los objetivos a largo plazo representan los resultados esperados por
aplicar ciertas estrategias. Las estrategias representan las acciones que
se llevaran a cabo para lograr los objetivos a largo plazo. Los objetivos
deben ser cuantitativos, cuantificables, realistas, comprensibles,
desafiantes, jerarquicos, faciles de lograr congruentes entre las unidades
de la organizacién. Cada objetivo debe relacionarse con un limite de

tiempo.

Establecer con claridad los objetivos ofrece muchos beneficios, pues
proporcionan direccion, permiten la sinergia, ayudan en la evaluacion,
establecen prioridades, reducen la incertidumbre, disminuyen al minimo
los conflictos, estimulan el desempefio y ayudan tanto en la distribucion

de recursos como en el disefio de trabajos.

Los objetivos ayudan a los grupos de interés a entender su papel en el

futuro de una organizacion. Una organizacion reduce al minimo los
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conflictos potenciales durante la implantacion cuando alcanza un
consenso en los objetivos durante las actividades de formulacién de la

estrategia.

Los objetivos a largo plazo deben presentar las siguientes caracteristicas:

» Empezar con un verbo en infinitivo que sea de accion o de logro.

* Especificar un solo resultado medible a lograr.

* Especificar una fecha de cumplimiento o un tiempo para completarlo.

» Especificar los factores de costo maximo.

» Ser lo mas especifico y cuantitativo posible (y por ende verificable).

* Especificar sélo el qué y el cuando.

* Apoyar directamente al plan estratégico o ser compatible.

» Ser realista o factible.

Formular, Evaluar y Seleccionar Estrategias.

El analisis y la seleccion de estrategias, pretende determinar los cursos
alternativos de accion que permitirdn a la empresa alcanzar de la mejor
manera su mision y sus objetivos. Las estrategias, los objetivos y la
mision de la empresa, sumados a la informacién de las auditorias interna
y externa, sientan las bases para generar y evaluar las estrategias

alternativas viables.
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Tipos de Estrategias.

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

diversificacion y defensivas.

* Estrategias de Integracion: La integracién hacia delante, la integracion

hacia atras y la integracion horizontal se conocen, en conjunto, con el

nombre de estrategias para la integracion vertical. Estas permiten que la

empresa controle a los distribuidores, a los proveedores y a la

competencia.

a

Integracion Hacia Delante: La integracion hacia delante implica
aumentar el control sobre los consumidores o detallistas. Una
manera eficaz de aplicar la integraciéon hacia delante consiste en
otorgar franquicias; los negocios se pueden expandir velozmente
mediante franquicias, porque los costos y las oportunidades se
reparten entre muchas personas. Estas permiten que la empresa

controle a los distribuidores, a los proveedores y a la competencia.

Integracion Hacia Atras: Tanto los fabricantes como detallistas
compran a los proveedores los materiales que necesitan. La
integracion hacia atras es una estrategia para aumentar el control
sobre los proveedores de una empresa o adquirir el dominio. La
estrategia puede resultar conveniente cuando los proveedores
actuales de la empresa no son confiables, son caros o0 no

satisfacen las necesidades de la empresa.
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Integracion Horizontal: Se refiere a la estrategia de tratar de
adquirir el dominio o una mayor cantidad de acciones de los
competidores de una empresa. Las fusiones, adquisiciones y
absorciones de los competidores permiten aumentar las economias

de escala y mejoran la transferencia de recursos y competencias.

Estrategias Intensivas: La penetracion en el mercado, el
desarrollo del mercado y el desarrollo del producto, se conocen con
el nombre de estrategias intensivas, porque requieren de un
esfuerzo intenso para mejorar la posicion competitiva de la

empresa con los productos existentes.

Penetracion en el Mercado: Esta estrategia pretende aumentar la
participacion del mercado que corresponde a los productos o
servicios presentes, en los actuales mercados, por medio de un
esfuerzo mayor para la comercializacion. Incluye aumentar la
cantidad de vendedores, elevar el gasto publicitario, ofrecer

muchas promociones de venta, etc.

Desarrollo del Mercado: Para desarrollar el mercado se requiere
introducir los productos y servicios actuales en otras zonas
geograficas. Muchas industrias tendran grandes dificultades para
conservar una ventaja competitiva si no conquistan otras areas de

comercializacion.
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Desarrollo del Producto: Esta pretende incrementar las ventas
mediante una modificacion o mejora de los productos o servicios.
Por regla general, para el desarrollo del producto se requiere un

gasto cuantioso para investigacién y desarrollo.

Estrategias de Diversificacion: Hay tres tipos generales de
estrategias de diversificacion: concéntrica, horizontal vy
conglomerada. En términos generales, las estrategias de
diversificacion estan perdiendo su popularidad porque las
organizaciones tiene cada vez mas problemas para administrar las

actividades de negocios diversas:

Diversificacion Conceéntrica: Representa la adicion de productos
0 servicios nuevos pero relacionados, para los clientes actuales de

una empresa.

Diversificacion Horizontal: Es la adicion de productos o servicios
nuevos, que estan ligeramente relacionados. Esta estrategia no es
tan arriesgada como la diversificacion del conglomerado porque

una empresa debe conocer bien a sus clientes actuales.

Diversificacion en Conglomerado: Es la suma de productos o
servicios nuevos, no relacionados. Algunas empresas se
diversifican en forma de conglomerado, basandose, en parte, en
las utilidades que esperan obtener por desmantelar las empresas

adquiridas y vender las divisiones poco a poco.
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Estrategias Defensivas: Ademas de las estrategias integradoras,
intensivas y diversificadoras, las organizaciones pueden recurrir a
la empresa de riesgo compartido, el encogimiento, la desinversién

o la liquidacion.

La Empresa de Riesgo Compartido: Es una estrategia muy
popular que se da cuando dos o mas constituyen una sociedad o
consorcio temporal, con el objeto de aprovechar alguna
oportunidad. La estrategia so6lo puede considerarse defensiva,

porque la empresa no esta abarcando sola el proyecto.

Encogimiento: Ocurre cuando una organizacion se agrupa
mediante la reduccion de costos y activos a efecto de revertir la
caida de ventas y utilidades. El encogimiento puede significar la
venta de terrenos, la eliminacion de lineas de productos, el cierre
de negocios marginales, la automatizacion de procesos, el recorte

de empleados y la institucion de sistemas para el control de gastos.

La Desinversion: Representa la venta de una division o la parte de
una organizacion. Con frecuencia, la desinversion se utiliza para
reunir capital destinados a otras adquisiciones 0 inversiones

estratégicas.

La Liquidacion: Es la venta de los activos de una compafia, por
su valor tangible. Liquidar es reconocer la derrota y, por

consiguiente, puede resultar una estrategia emocionalmente dificil.
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Sin embargo, en muchos casos mas vale dejar de operar que

seguir perdiendo grandes cantidades de dinero.

e La Combinacion: Muchas organizaciones, por no decir la mayoria,
aplican una combinacion de dos estrategias 0 mas al mismo
tiempo, pero la combinaciébn de estrategias puede resultar
enormemente arriesgada cuando se lleva demasiado lejos. Se
deben establecer prioridades, las organizaciones, al igual que las
personas, tienen recursos limitados; es por eso que deben elegir de

entre estrategias alternativas y evitar endeudarse demasiado.

Marco General para la Formular Estrategias.

La figura nos muestra las etapas necesarias para la formulacion de
estrategias, establecidas por el autor Fred David en su libro “Conceptos

de Administracion Estratégica”.

GRAFICA N° 3: ETAPAS DE LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS

(" Consiste en la matriz de evaluacién del factor

Etapal: . iy
: externo (EFE), la matriz de evaluacién del factor
Etapadelos . . .
InsSuUMos interno (EFI) y la matriz del efecto competitivo
\_ (MPC) J
¢~ Se basa en la matriz de las amenazas, oportunidades,
Etapall: debilidades y fortalezas (FODA), la matriz de la posicion
Etapadela estratégica y evaluacion de la accién (PEEA), la matriz
adecuacion del Boston Consulting Group (BCG), la matriz interna y
4 \_ externa (IE) y la matriz de la estrategia principal. /
e . . -
Etapalll: Incluye una sola técnica, la matriz de la planeacion
Etapadela estratégica cuantitativa (MPEC). El analisis y la intuicion
decisién proporcionan una base para tomar decisiones respecto
a la formulacion de la estrategia.
o /

Fuente: F David.
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Etapa de Insumos.

La informacion que proporcionan las matrices EFE, EFl y MCP es la
informacion inicial béasica para las etapas de ajuste y decision. Las
herramientas de aportacion de informacion requieren que los estrategas
cuantifiquen la subjetividad durante las etapas iniciales del proceso de
formulacion de la estrategia. La toma de decisiones pequefas en las
matrices de aportacion de informacién respecto a la importancia relativa
de los factores externos e internos permite a los estrategas crear y
evaluar alternativas de las estrategias con mayor eficacia. El juicio intuitivo
acertado es siempre necesario para determinar los valores y las

calificaciones adecuadas.

Etapa de Adecuacion.

La etapa de adecuacion es conocida también como etapa de ajuste, la
estrategia se define en ocasiones como el ajuste que una empresa hace
entre sus habilidades y recursos internos con las oportunidades y riesgos
creados por sus factores externos. La etapa de ajuste del esquema de
formulacion de la estrategia consiste en cinco técnicas: la matriz FODA, la
matriz PEEA, la matriz BCG, la matriz IE y la matriz de la estrategia
principal. Estas herramientas se basan en informacién que procede de la
etapa de aportacion de informacion para correlacionar oportunidades y
amenazas externas con las fortalezas y las debilidades internas. El ajuste
de los factores criticos de éxito, tanto externos como internos, es la clave

para crear alternativas de estrategias posibles de modo eficaz.
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Cualquier empresa, ya sea militar, orientada hacia el producto, orientada
hacia el servicio, gubernamental o incluso deportiva, debe crear y ejecutar
buenas estrategias para ganar. Una buena ofensiva sin una buena
defensiva o viceversa, conduce por lo general a la derrota. Las estrategias
gue utilizan las fortalezas para aprovechar las oportunidades podrian
considerarse como ofensivas, mientras las estrategias disefiadas para
eliminar las debilidades y evitar las amenazas se podrian denominar como
defensivas. Toda empresa posee tanto oportunidades y amenazas
externas como fortalezas y debilidades internas que se relacionan entre si
para formular alternativas de estrategias posibles. Para este proyecto se

empled la matriz FODA para la etapa de adecuacion.

MATRIZ FODA (Matriz de las Amenazas, Oportunidades, Debilidades

y Fortalezas).

“Es una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la
adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas

y debilidades internas de una organizacion.

(FODA): La matriz FODA es una herramienta importante que ayuda a los
gerentes a crear cuatro tipos de estrategias; estrategias de fortalezas y
oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO),
estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y
amenazas (DA). El ajuste de los factores externos e internos es la parte
mas dificil de desarrollar en una matriz FODA y requiere un criterio

acertado.
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Las estrategias de una matriz FODA se agrupan en:

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

para concentrarse en las oportunidades.

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

oportunidades.

Las estrategias FA: Aprovechan las fuerzas de la empresa para
evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.
Esto no quiere decir que una organizacién fuerte siempre deba

enfrentar las amenazas del entorno externo.
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e Las estrategias DA: Son tacticas defensivas que pretenden
disminuir las debilidades internas y minimizar los efectos de las
amenazas del entorno. Una organizacion que enfrenta muchas
amenazas externas y debilidades internas de hecho podria estar en
una situacion muy precaria. En realidad, esta empresa quiza
tendria que luchar por supervivencia, fusionarse, atrincherarse,

declarar la quiebra u optar por la liquidacion.

El procedimiento para elaborar una matriz DOFA es:

* Elaborar una lista de las oportunidades externas clave de la

empresa.

* Elaborar una lista de las amenazas externas clave de la empresa.

* Elaborar una lista de las fortalezas internas clave de la empresa.

* Elaborar una lista de las debilidades internas clave de la empresa.

» Establecer la relacién entre las fortalezas internas con las
oportunidades externas y registrar las estrategias FO resultantes

en el cuadrante correspondiente.

+ Establecer la relacion entre las debilidades internas con las

oportunidades externas y anotar las estrategias DO resultantes.

+ Establecer la relacidon entre las fortalezas internas con las

amenazas externas y registras las estrategias FA resultantes.
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» Establecer las relaciones entre las debilidades internas con las

amenazas externas y registrar las estrategias DA resultantes. La

figura representa la matriz FODA

GRAFICA N° 4: MATRIZ FODA

Matriz FODA

Oportunidades

Amenazas

Fuente: F David

Matriz de Impacto.

Fortalezas Debilidades
Estrategias FO | Estrategias DO
Estrategias FA || Estrategias DA

“‘Herramienta con la cual se logra un analisis de variables en forma

interrelacionada y no aislada, conformando un sistema entre si, lo que

posibilita determinar los niveles de impacto y dependencia que se

construyen por interaccion de cada una de las variables”10.

Para elaborar la matriz se debe tener en cuenta los siguientes elementos:

19 MUNIZ Rafael, Marketing XXI,2da edicién, México, 2008, pag. 290
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v' Contar con Expertos: Personas, funcionarios que conformen equipos

multidisciplinarios, para lograr conformar el listado de variables.

v' Actores: Aquellas personan que toman decisiones.

v" Modelos matematicos: Matricial simple.

GRAFICO 4: MODELO DE MATRIZ DE ALTO IMPACTO

DEBILIDADES

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS FO

AMENAZAS

ESTRATEGIAS DA

ESTRATEGIAS FA

Etapa de decision.

El analisis y la intuicion proporcionan una base para tomar decisiones

respecto a la formulacion de la estrategia. Las técnicas de ajuste

presentan alternativas de estrategias posibles. Los gerentes y empleados

gue participar en la actividad de analisis y seleccion de la estrategia

habrdn propuesto muchas de estas estrategias;, las estrategias

adicionales que surgen de los andlisis de ajustes se analizan y agregan a

la lista de opciones alternativas posibles. En esta etapa se califican las
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estrategias en una escala de 1 a 4, de tal manera de obtener una lista

ordenada de las mejores estrategias.

Planes de Accién.

Los planes de accion son el medio especifico mediante el cual se logran
los objetivos que se plantea la organizacién. Asi mismo, también
representan el punto en el proceso de planeacién cuando se necesita
establecer quién los va a implantar y quién va a participar de manera
activa, independientemente de que hayan participado en etapas previas
de la planeacion. Los planes de accion basicamente incorporan estos

cinco factores:

Los pasos o acciones especificos que se requeriran.

e Las personas que seran encargadas de ver que se cumpla cada paso o

accion.

e El programa para realizar los pasos o acciones.

e Los recursos que se necesitara destinar para llevarlos a cabo los
mecanismos de retroalimentacion que se emplearan para controlar el

progreso dentro de cada paso de las acciones.

Casi todos los planes de accion, independientemente de que el objetivo
sea sencillo o complejo, contienen entre cinco y diez pasos importantes
para la accién. Menos de cinco podria indicar que se ha dado un tiempo

insuficiente para reflexionar sobre el esfuerzo requerido. Mas de diez
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indica que probablemente se han incluido mas detalles de los apropiados.

La tabla 2.2.3 muestra un formato para representar planes de accion.
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e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES:

v Formulario de Encuesta

v Utiles de oficina

v Equipo de Oficina

v' Computadora

v" Flash Memory

METODOS:

Método deductivo.

Es un proceso que parte de un principio general ya conocido para inferir

de él consecuencias particulares.

Con el presente método se consiguid determinar a través de datos
generales y reales de los clientes potenciales y del personal que labora en
esta entidad, realizar la matriz FODA que es referente para conseguir

elaborar el plan estratégico.

Método inductivo.

El método inductivo o inductivismo es aquel método cientifico que obtiene
conclusiones generales a partir de premisas particulares. Se trata del

método cientifico mas usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos


http://definicion.de/metodo-cientifico/
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esenciales: la observacion de los hechos para su registro; la clasificacién
y el estudio de estos hechos; la derivacion inductiva que parte de los

hechos y permite llegar a una generalizacion; y la contrastacion.

El método inductivo permiti6 determinar las conclusiones generales del
proyecto, en base a los datos obtenidos a través de las técnicas de

investigacion aplicadas.

Método analitico — sintético.

Consiste en la extraccion de las partes de un todo, con el objeto de
estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo las

relaciones entre las mismas.

Se lo aplico luego de utilizar las encuestas y entrevista dentro del proyecto

investigativo para realizar la interpretacion de los resultados obtenidos.

Método estadistico.

Permite presentar los resultados a través de cuadros, graficos e

inferencias de los resultados obtenidos.

Se lo utilizé para la tabulacion, presentacion de resultados en los cuadros
y gréficos, asi como para la interpretacion de los resultados logrados en la

investigacion propuesta.
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Método matematico.

Es uno de los tipos de modelos cientificos que emplea algun tipo de
formulismo matematico para expresar relaciones, proposiciones
sustantivas de hechos, variables, pardmetros, entidades y relaciones
entre variables y/o entidades u operaciones, para estudiar
comportamientos de sistemas complejos ante situaciones dificiles de

observar en la realidad.

Este método matematico se lo utilizé en la sistematizacion matematica de
los disefios graficos de los resultados obtenidos en las encuestas por
medio de modelos geomeétricos de los objetos en dos dimensiones, dentro

del proyecto aplicado.

Técnicas:

Técnica de la revision bibliograficay documental.

Esta técnica consiste en interpretar la informacién de libros, revistas,
ensayos Yy todo tipo de documento acorde al objeto de estudio; ayudo a
identificar los contenidos precisos para llevar a desarrollar con estructura
la investigacion y al mismo tiempo tener un conocimiento ordenado y

sistematico del objeto de la investigacion.

Observacion.

Se trata de un procedimiento utilizado en todos los tiempos y lugares

como una forma de adquirir conocimientos, la observacién es una técnica


http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_cient%C3%ADfico

60

dedicada a ver y oir hechos y fendmenos que se desean estudiar.
Mediante la observacion directa se establecido la localizacion de la

empresa.

La Entrevista.

Es una técnica de recopilacion de informacion mediante una conversacion

para adquirir informacién acerca de lo que se investiga.

La entrevista se la realizo en la Empresa Serviemprosat S.A. con una
duracion de maximo 20 minutos y fue dirigida al personal que conforma la
empresa desde su creacion, es decir al Gerente General, Gerente de
Proyectos, Gerente de Operaciones y Gerente Administrativo, de igual
manera se aplicé la misma entrevista a los 8 técnicos que colaboran con

la misma.

La Encuesta.

Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador
busca recaudar datos por medio de un cuestionario pre disefiado, y no
modificar el entorno ni controlar el proceso que esta en observacion. Los
datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de
la poblacidén estadistica en estudio, en este caso se lo realizara a los dos
clientes potenciales de la empresa que son el Municipio y Consejo
Provincial, ademas a 27 de los clientes mas frecuentes, que constan en

los registros de venta, con el fin de conocer estados de opinion,


http://es.wikipedia.org/wiki/Estudio_observacional
http://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica
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caracteristicas o hechos especificos, que nos serviran de apoyo para

elaborar la matriz FODA.

Todos y cada uno de los instrumentos y técnicas permitiran obtener
informacion referente al problema de investigaciéon, para posteriormente
procesar dicha informacion para beneficio de nuestra investigacion,

ademas de poder someter a prueba los objetivos planteados.

Poblacion.

El nimero de la poblacion es de 27 clientes frecuentes.

Muestra.

En el caso del presente proyecto, la muestra se limita a los clientes
potenciales y frecuentes con los que cuenta la empresa, por lo que se

considera al tamafio de muestra la sumatoria de ambas.

n = 27 encuestas aplicadas
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f. RESULTADOS

DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

HISTORIA.

SERVIEMPROSAF, es una empresa constituida por profesionales de
reconocida trayectoria y experiencia en ambitos agropecuarios, forestales
y ambientales, garantizando la excelencia en sus servicios encomendados
por parte de nuestros clientes ya sean personas naturales o juridicas a

nivel publico y privado.

SERVIEMPROSAF, fue creada en la ciudad de Quito el 08 de Febrero del
afo 2012, por el Ingeniero Forestal José Roberto Alulima Gordillo, la
misma que cuenta con sus oficinas instaladas en el sector Norte de la
Ciudad de Quito, en la parroquia Calderén, Ciudadela Marianas Dos calle

Pasaje K Numero E2 — 28, Conjunto Marianitas Local N° 4, manzana 46.

OBJETIVO.

El objetivo empresarial es la construccion y el fortalecimiento de procesos
y capacidades para satisfacer la demanda y requerimientos de nuestros

clientes de manera oportuna, transparente y con calidad.



63

TALENTO HUMANO.

Para poder ofrecer un servicio de calidad y excelencia se cuenta con
personal apto y de excelente calidad humana, entre los cuales tenemos
como personal fijo, dentro de las instalaciones: Gerente General, Gerente
de Proyectos, Gerente de Operaciones, Gerente Administrativo, una
Contadora y una Secretaria. De igual manera contamos con un personal
eventual (Técnicos Especializados) contratado de acuerdo a las

necesidades de los proyectos.

SERVICIOS.

Nuestros servicios estan garantizados por la experiencia, capacidad y
profesionalismo de sus administradores y técnicos, apoyados por un
equipo de jovenes profesionales especializados en el ambito de nuestros
servicios, para satisfacer sus mas exigentes demandas y necesidades.

Asi de esta manera tenemos los siguientes servicios ofertados:

PROVISION.

- De INSUMOS, de calidad para actividades agricola, forestales

y ambientales.

- De SEMILLAS, agricolas de calidad, semillas forestales
seleccionadas y certificadas de acuerdo a la normativa

forestales de semillas emitidas por el MAE.
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-  PRODUCCION DE PLANTAS, bajo estandares de calidad,
para garantizar plantulas en vivero de caracteristicas
excelentes para lograr plantaciones forestales de alto

rendimiento.

- EQUIPOS, agricolas, forestales y ambientales, que permitan

cumplir oportunamente los trabajos en estas areas.

SERVICIOS AGROPECUARIQOS.

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, monitoreo, evaluacion de proyectos
agropecuarios, agricolas, sociales de seguridad alimentaria,

integrales, Etc.

- Asistencia técnica en el area agricola y pecuaria.

- Elaboracién de estudios de mercado y planes de negocios.

- Asesoramiento para conformacion de empresas comunitarias

de produccién e industrializacion.

- Apoyo y asistencia para tramites de obtencion de registros
sanitarios y permisos de funcionamiento de empresas

comunitarias.

- Asistencia técnica para implementacién de negocios inclusivos.
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Apoyo y asistencia técnica para la conformacién de iniciativas y

emprendimientos rurales comunitarios.

SERVICIOS FORESTALES.

Planes de manejo Normatividad forestal (MAE) Normas de
procedimientos administrativos para autorizar el

aprovechamiento y corta de madera.

Planes de aprovechamiento forestal sustentable de acuerdo a
las normas vigentes MAE (Normas para aprovechamiento de
madera en bosques cultivados y de madera en sistemas
agroforestales). Normas para el manejo forestal sustentable
para aprovechamiento de madera en bosque humedo.
Normativa para el Manejo sustentable de los Bosques Andinos.
Norma para el aprovechamiento forestal sustentable del

bosque seco.

Regencia forestal (Normas del sistema de Regencia Forestal).

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacibn de proyectos forestales vy

agroforestales.

Estudios, levantamiento de areas para Adjudicacion de tierras y
declaratorias de bosques protectores privados y de interés
publicos de acuerdo a las normativas vigentes en el MAE

(Norma de procedimiento para la adjudicacion de tierras del
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patrimonio forestal del estado, Bosques Yy vegetacion

protectores).

- Levantamiento y medicién de areas para aplicar a incentivos
forestales (socio Bosque) para propietarios pequenos,

medianos y grandes.

- Servicios de Operaciones forestales de interés privados y

publicos urbano y Rural

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacidon de proyectos de capacitacion en

temas forestales, agroforestales y silvo-pastoriles.

Asistencia técnica especializada.

SERVICIOS AMBIENTALES.

- Estudios ambientales para recursos: Minerales, Hidrocarburos,
Hidricos, Biodiversidad y recursos Forestales, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 261, numeral 11 de la constitucion de

la Republica.

- Estudios de impacto ambiental, fichas ambientales y Planes de
manejo ambiental para obras de menor y mayor envergadura,

agricolas, pecuarios forestales, infraestructura, vialidad, etc.

- Auditorias ambientales
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Estudios, disefio, elaboracion, gestidn, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluaciébn de proyectos ambientales para
instituciones privadas y estatales, gobiernos provinciales,
gobiernos locales (municipios y Juntas parroquiales, de

acuerdo a sus competencias vigentes).

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacién, ejecucion,
seguimiento, evaluacibn de proyectos de saneamiento

ambiental; gestion integral de residuos solidos.

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacion de proyectos de adaptacion vy

mitigacion al cambio climéatico.

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacion de proyectos de gestion Colaborativa

e integrada de cuencas hidrograficas.

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,

seguimiento, evaluacion de proyectos de capacitacion.

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,

seguimiento, evaluacion de proyectos de educacion ambiental.

Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,

seguimiento, evaluacion de proyectos de turismo comunitario.
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- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacién de proyectos de gobernanza de

recursos naturales.

- Asistencia técnica especializada.

OTROS SERVICIOS RELACIONADOS Y TRANSVERSALES.

- Elaboracién, asesoramiento, de Planes de desarrollo y

ordenamiento territorial para instituciones publicas y privadas.

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacion de proyectos de gestion, desarrollo

local y desarrollo enddgeno.

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacibn de proyectos de género vy

generacional.

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacién de proyectos de desarrollo orientados

al Buen Vivir/ vivir bien de los pueblos.

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,

seguimiento, evaluacion de proyectos de buena gobernanza.

- Estudios, disefio, elaboracion, gestion, planificacion, ejecucion,
seguimiento, evaluacion de proyectos de participacion y buena

ciudadania.
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Elaboracion de Planes estratégicos de Desarrollo para

instituciones publicas.

Planes de Ordenamiento Territorial.

Estudios y caracterizacion de proyectos de proteccion de

vertientes de agua de consumo humanos y de riego.

Estudios, conformacion, asistencia técnica de sistemas

financieros rurales comunitarios.

Asesoramiento y conformacion de organizaciones comunitarias

y grupos de interés.

Apoyo y acompafiamiento para manejo financiero y
obligaciones tributarias de organizaciones comunitarias y

sociales.

MACROLOCALIZACION DE SERVIEMPROSAF.

SERVIEMPROSAF, se encuentra ubicada en la ciudad de Quito capital

del Ecuador, la misma que cuenta con una demanda aceptable dentro del

mercado, debido que la oferta en este tipo de servicios aln es exigua.
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GRAFICO N° 9: MAPA DEL ECUADOR
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MICROLOCALIZACION.

SERVIEMPROSAF, se encuentra ubicado en la ciudad de Quito, en el
sector Norte en la parroquia Calderdn, Ciudadela Marianas Dos calle

Pasaje K Numero E2 — 28, Conjunto Marianitas Local N° 4, manzana 46.
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ANALISIS DE LAS FUERZAS DEL AMBITO EXTERNO.

Los factores externos se refieren a todo lo que conforma el medio que
rodea a la empresa, en especial los elementos que afectan la toma de
decisiones. Estos se ubican principalmente en tres momentos: pasado,

presente y futuro.

Por ello es muy considerable realizar un analisis en base a los siguientes
factores que son directamente relacionados con la empresa

Serviemprosaf. S.A, de la ciudad de Quito:

Economico.
- Politico.

- Geografico.
- Tecnoldgico.
- Legal.

- Social.

FACTOR ECONOMICO.

El Fondo Monetario Internacional (FMI) mejor6 en dos décimas las
perspectivas de crecimiento de la economia ecuatoriana en 2014, afio en
el que cree que su Producto Interno Bruto (PIB) se incrementaréa un 4,2 %,

frente al 4 % estimado julio, y pronostica una subida del 3,5 % para 2015.

11

11 »perspectivas econdmicas globales”, Fondo Monetario Internacional 2013
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“‘Los sectores de Agricultura y Pesca han crecido al promedio de la
economia, la Agricultura muestra el comportamiento de una montafia
rusa, propio de la exposicion que los productos primarios tienen a los
precios internacionales, asi como la falta de profundizaciéon de medidas
de fomento y productividad agricola. El petréleo y determinados productos

agricolas sustentan la economia del Ecuador.”?

El FMI en su informe "Perspectivas econdémicas globales", eleva su
prevision de hace seis meses sobre la inflacion de Ecuador para 2014 en
cuatro décimas, hasta un 2,8 %, y prevé una subida de los precios algo

inferior, un 2,6 %, para 2015.

“En el ambito social, el Ecuador logré una muy pequefia reduccion de la
tasa de desempleo, que pasoé de 6,4% en 2012 a 6,3% en el 2014, sin
embargo, este descenso se gener0 por la desaceleracion de la oferta
laboral; con una menor generacién de empleo debido al menor dinamismo
de los sectores no transables (comercio, construccion y servicios) que

mas dependen del consumo y que son intensivos en mano de obra.”*

“Los indices econdmicos junto con un aumento importante de inversion

extranjera y el proyecto de transformacion de la matriz productiva generan

expectativas interesantes para el proximo afio...”**

12 Francisco Aleman V., “Perspectiva economica 2014: Un enfoque gerencia”l
13 Informe Comision Econémica para América Latina y el Caribe, 2014
14 Deloitte, Resultados del Indice de Confianza Empresarial Diciembre 2013
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ANALISIS.

Conforme a los factores econdmicos arriba descritos se evidencia que el
PIB, tiende a elevarse para el afio 2015, dinamizando todos los sectores

econdémicos del Ecuador.

La agricultura sigue siendo uno de los pilares fundamentales de la
economia ecuatoriana aunque tengan variabilidad los precios sigue

siendo el puntal econémico ecuatoriano.

En cuanto a la inflacién tendran una pequefia elevaciéon, ya que subiran

los precios que afectara a la economia de los ecuatorianos.

El desempleo ha disminuido muy poco del 2013 al 2014, siendo un factor
muy importante para que los hogares cuenten con dinero para sus

necesidades.

OPORTUNIDAD.

Los factores econdmicos analizados, son al momento una oportunidad
para la empresa, debido a que al mantenerse una economia estable,
siempre existiran actividades positivas para la empresa; por cuanto habra
mas facilidades de inversion, debido a que la poblacion tiene
oportunidades econdmicas que le permiten satisfacer sus necesidades,

generando mayor demanda en muchas empresas de servicios.

Ademéas uno de los factores de fundamental importancia es que la

agricultura sera y siempre ha sido uno de los principales sustentos de la
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economia ecuatoriana, por lo tanto no se dejara de demandar este tipo de
productos y aunque Sus precios sean un poco inestables, siempre seran
demandados, por lo tanto existira aumento en la demanda por crecimiento

de la economia ecuatoriana.

FACTOR POLITICO.

Desde el inicio democratico ejercido en el 2007 y con la victoria del actual
Presidente de la Republica Rafael Correa, se ha iniciado un periodo de
estabilidad politica sin precedentes, que durante estos 6 afios han
marcado grandes oportunidades para mejora de nuestro pais,
promoviendo el desarrollo econdmico — social, ademas se ha conseguido
las mas altas tasas de aprobacion politica, que han generado un aumento
en la inversiones comerciales y los convenios de cooperacion que han
registrado mas de mil millones de ddlares en el balance mercantil entre

Ecuador y paises europeos.

ANALISIS.

Todas las aspiraciones mencionadas tienen un caracter universal y, a la
vez, coinciden plenamente con los intereses nacionales y con valores
enraizados en nuestra identidad en un pais pequefio, democrético,
desarmado y pacifico que depende de un sistema internacional eficaz y
respetuoso para su desarrollo y su seguridad. Por eso, nuestra politica a
diferencia de muchos paises, no es un ejercicio escenografico de

simulacién, sino un reflejo genuino de lo que somos como sociedad. De
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ahi, en gran medida, su estabilidad, confiabilidad y el respeto que ha

logrado ganarse durante afos.

OPORTUNIDAD

Gracias a todo lo mencionado anteriormente, este factor es considerado
de igual manera una oportunidad, debido a que actualmente el Ecuador
es un atractivo para la inversién extranjera y por lo tanto Serviemprosaf
puede conseguir alianzas con empresas extranjeras, con la finalidad de
ofrecer servicios de Optima calidad y a precios competitivos y al aaumento

de la inversion por una politica estable.

FACTOR LEGAL.

Segun se publicé en la gaceta oficial el “Reglamento Parcial de la Ley
Organica de Aduanas”, esta ley organica regula la importacién de insumos
y provisiones agricolas al pais mientras exista produccién nacional
suficiente. A pesar de tratarse de una ley que eliminé el cobro de
impuestos de importacion a la materia prima, se establece claramente que
se prohibe la importacién de materia prima que se produzca en el pais en

niveles suficientes.

Segun la Cadmara Nacional del Comercio, la produccion nacional no basta
para cubrir la demanda. Otra amenaza importante son los continuos
cambios en las leyes, no solo en materia de importacion, sino también en
otras areas como el control de cambio que anualmente se reduce la

cantidad de dolares que se otorga para importaciones, las politicas



76

tributarias, la nacionalizacion de empresas por parte del estado, entre

otras.

ANALISIS.

La Comunidad Andina es una organizacion subregional con personeria
juridica internacional constituida por Bolivia, Colombia, Ecuador, Per( y
Venezuela y compuesta por los organos e instituciones del Sistema

Andino de Integracion (SAl)

Los principales objetivos de la Comunidad Andina (CAN) son: promover el
desarrollo equilibrado y armoénico de sus paises miembros en condiciones
de equidad, acelerar el crecimiento por medio de la integracion y la
cooperacion economica y social, impulsar la participacién en el proceso
de integracién regional, con miras a la formacién gradual de un mercado
comun latinoamericano y procurar un mejoramiento persistente en el nivel

de vida de sus habitantes

AMENAZA.

Por estas razones se determinaron como amenazas, las leyes de
importacion restrictivas y los cambios en las politicas aduaneras del pais,
debido a los altos impuestos que se manejan actualmente en nuestro pais
para la importacién de productos, asi como la gran cantidad de tramites y
legalizacién de los mismos y de las leyes de importacién restrictivas y los

cambios en las politicas aduaneras del pais.
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FACTOR DEMOGRAFICO.

La ubicacion geogréfica de SERVIEMPROSAF, constituye una
oportunidad para la empresa ya que se encuentra en la ciudad de Quito,
considerada cono la metrépolis de nuestro pais por su acelerado y
continuo crecimiento, donde cuenta con un gran numero de clientes
potenciales, ademas de esto con faciles vias de acceso que se encuentra
en 6ptimas condiciones, haciendo que los costos de transporte no sean

tan elevados.

Sin embargo una de las amenazas mas relevantes para la empresa es, la
falta de conocimientos de la ciudadania hacia los servicios ofertados por
SERVIEMPROSAF, y el desconocimiento acerca de los profesionales que
se dedican a prestar esta clase de servicios, sumado a esto tenemos las
leyes financieras implementadas en el pais que han ocasionado
incrementos en los costos de los insumos agropecuarios, esto aunado a la
disminucién del poder adquisitivo ya que los consumidores buscan
productos a un precio menor sin importar la calidad de los mismos, la
empresa SERVIEMPROSAF ofrece productos de calidad a precios que
podrian resultar elevados para los consumidores, en comparacion a

precios ofrecidos por la competencia que es de menor calidad.

ANALISIS.

Por lo anteriormente expuesto SERVIEMPROSAF cuenta con

oportunidades, como una ubicacion geografica favorable y de un amplio
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mercado y amenazas como la competencia de baja calidad y bajos

costos.

OPORTUNIDAD.

En nuestro pais existe un acelerado y continuo crecimiento donde se
cuenta con un gran namero de clientes potenciales y al existir mayor

namero de demanda es por una favorable ubicacién geogréfica.

FACTOR TECNOLOGICO.

De acuerdo a la preparacion tecnolégica creemos que vamos a ser mas
competitivos en nuestro ambiente macroeconémico con la tecnologia que
poseemos y qué hay un crecimiento en el nivel de inversion en mejo-
ramiento de tecnologia que se desarrolla y en cierta forma y en muchas
industrias, tenemos que romper ese paradigma que en nuestro medio no
se justifica inversion en tecnologia de punta. La agricultura por ejemplo,
debe considerar seriamente incorporar nueva tecnologia y sistemas de
trabajo para reemplazar los que hemos usado por décadas. No
Unicamente por la escasez y costo de mano de obra, sino por las regu-
laciones de uso de agua, ambientales y de seguridad social, que nos
exigen un uso mas eficiente y productivo de estos recursos

€scas0s/costosos.

ANALISIS.

Hay que atender, también, al hecho de que las aduanas no ejercen mas

sus actividades solamente en puertos, aeropuertos y zonas de frontera,


http://www.monografias.com/trabajos27/transformaciones-fronterizas/transformaciones-fronterizas.shtml
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sino también en otros puntos del territorio nacional, garantizando su
presencia cada vez mas proxima a los importadores y exportadores,
acompafando la tendencia internacional para el transporte puerta a
puerta por la creciente utilizacibn de regimenes aduaneros especiales

como instrumento de politica econémica y de fomento al comercio.

AMENAZA.

El problema no se restringe, por lo tanto, se considera una amenaza por
cuanto no tiende a mejorar la estructura aduanera vigente que existe en el
pais, sino que también y principalmente no se la dota de condiciones

compatibles con las exigencias y expectativas del futuro.

LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS O DE PORTER.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

La economia libre de mercado que rige en nuestro pais, es decir que cada
vez es mas facil crear empresas con los mismos servicios, lo cual podria
ser considerado como una amenaza, sin embargo existen barreras para
la entrada de nuevos competidores que lo determinan las empresas
existentes que intentan con fuertes recursos econémicos mantenerse y
consolidarse, asi como también por la diferenciacion de productos, esto
significa que las empresas establecidas tienen identificacion de marca y
lealtad de cliente; otra barrera de entrada es la curva de aprendizaje o
experiencia. Sin embargo anuncian que llegaran multinacionales
comprando empresas ya establecidas mejorando la calidad y los precios

de los servicios con el fin de conquistar un segmento del mercado,
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también se consideran nuevos competidores aquellos ex — empleados de
empresas que tratan de independizarse y emprender su propio negocio y

entrar a la competencia.

Amenaza

Creacién de nuevas empresas con prestacion de servicios similares.

Amenaza de posibles productos sustitutos.

Si hablamos de productos en insumos agricolas, podriamos considerar
como productos sustitutos a los genéricos debido a sus bajos costos, esto
genera un ahorro para el agricultor ya que miden mas la disminuciéon de
los costos dejando de lado la calidad de producto, considerando que el

resultado podria ser igual.

Amenazas.

Competencia de productos genéricos de baja calidad y bajos costos

Un mercado con gran cantidad de competidores

Poder de negociacién de los proveedores

A inicios de los ochenta, el poder de negociacion lo tenian los
proveedores, existian pocos mayoristas en el pais con precios altos, a
medida que el negocio se fue incrementando y diversificando aparecieron
otros mayoristas a nivel nacional e internacional, la competencia se
incrementd tanto para empresas comerciales como en empresas con

prestacion de servicios y actualmente esta negociacién se ha vuelto mas



81

flexible, es una relacién ganar — ganar, lo mismo sucede con los socios

estratégicos.

Oportunidades.

Mayor cantidad de proveedores en el mercado

Posibilidad de elegir el mejor producto y la mejor calidad entre los

proveedores

Negociacion flexible ganar — ganar, con los proveedores.

Poder de negociacion de los clientes.

Actualmente el cliente tiene el poder de negociacion, esto se debe a la
elevada competencia que existe en el sector, como también de las

marcas. Permitiendo al cliente tener un abanico grande de alternativas.

En cuanto al area de servicios, debido a la necesidad de especializacién y
capacitacion del personal, no existen muchas empresas que proporcionen
los mismos servicios, la competencia es menor y por tanto los precios que
se fijan por los servicios, que no estan sujetos a comparacion o poder de
negociacion del cliente, lo que permite mantener una mejor posicion y

mejores ventajas sobre el cliente.

Oportunidades.

Existe un gran nimero de personal capacitado en todas las areas de la empresa.
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Pocas empresas cuentan con personal especializado en los servicios

ofertados.

Rivalidad existente entre los competidores.

El grado de competencia a nivel nacional en lo que respecta a la
comercializacion de productos relacionados con insumos agricolas, en el
sector es elevado. Existe un gran numero de distribuidores que ofrecen

los mismos productos de diferentes marcas y con diferentes costos.

En la linea de servicios, el mercado aun no esta saturado, por lo tanto las
posibilidades de extension de este sector son altas, pues aun en nuestro
medio local y nacional, esta clase de servicios no han tomado la
importancia que tienen para el mejoramiento de la productividad dentro de

muchos sectores empresariales, industriales, etc.

Oportunidad.

La linea de servicios aln no esta saturada en el mercado
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EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS DE SERVIEMPROSAF

OPORTUNIDADES FUENTE PONDERACION | CALIFICACION CALIFICACION
TOTAL
1. Aumer!to de la demanda por el Faqtor 0.15 4 0.60
crecimiento de la economia. Econdmico
2. Existencia de grandes clientes Factor
potenciales a nivel local, | Econdmico 0.14 3 0.56
regional y nacional.
3. Aument9 de la inversion por Fagt_or 0.11 3 0.33
una politica estable. Politico
4. Mayor numero de demanda Factor
por una favorable ubicacién | geografico 0.13 3 0.52
geografica.
5. Mayor cantidad de PNP 0.10 3 0.30
proveedores en el mercado. (Porter)
6. La ]lnea de servicios aun no REC 0.12 4 0.48
esta saturada en el mercado. (Porter)
AMENAZAS FUENTE PONDERACION | CALIFICACION CALIFICACION
TOTAL
1. Politicas de importacion
restrlct!\{as y los cambios en Factor 0.08 5 0.16
las politicas aduaneras del Legal
pais.
2. Creacion de nuevas empresas AENC
con prestacion de servicios 0.07 2 0.14
-~ (Porter)
similares.
3. Competencia de productos APPS
genéricos de baja calidad y 0.10 1 0.10
. (Porter)
bajos costos.
4. Un mercad_o con gran cantidad APS 0.06 1 0.12
de competidores. (Porter)
TOTAL 1 3.19

Fuente: Factores Externos

Elaborado por: Fabian Pilataxi.
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PONDERACION DE LOS FACTORES EXTERNOS.

Una vez identificados los factores relacionados al andlisis del entorno, se
ha procedido a realizar la evaluacion de factores externos para lo cual se

siguio los siguientes procesos:

PASO N° 1

Se identifican las oportunidades y amenazas de la empresa.

OPORTUNIDADES

1. Aumento de la demanda por el crecimiento de la economia.

La economia en nuestro pais crecié en un 4% mas en el afio 2013,
segun datos registrados por el Banco Central del Ecuador. A finales
del afio 2013 el Producto Interno Bruto (PIB) del Ecuador superara
el 4% vy la inflacion llegara al 4,4%. Este factor es muy importante
para la empresa, debido a que si la economia crece, mejora la
estabilidad economica de la poblacion y con ello la demanda de

servicio aumenta.

2. Existencia de grandes clientes potenciales a nivel local, regional y

nacional.

Gracias al crecimiento econdmico, la poblacién tiene mas facilidad
para invertir como también para satisfacer sus necesidades
personales, generando mayor demanda en muchas empresas de

servicios. Esto se debe a que la disminucién de la inflaciéon produce
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una disminucion de los costos en cualquier ambito comercial o

empresa de servicios.

Aumento de la inversion por una politica estable.

Actualmente el Ecuador es un atractivo para la inversion extranjera
y por lo tanto Serviemprosaf puede conseguir alianzas con
empresas extranjeras, con la finalidad de ofrecer servicios de

Optima calidad y a precios competitivos.

Mayor numero de demanda por una favorable ubicacion

geografica.

La ubicacion geografica de SERVIEMPROSAF, constituye una
oportunidad para la empresa ya que se encuentra en la ciudad de
Quito, considerada cono la metropolis de nuestro pais por su
acelerado y continuo crecimiento, donde cuenta con un gran
namero de clientes potenciales, ademas de esto con faciles vias de

acceso que se encuentra en optimas condiciones

Mayor cantidad de proveedores en el mercado.

A medida que el negocio se fue incrementando y diversificando
aparecieron otros mayoristas a nivel nacional e internacional, la
competencia se incremento tanto para empresas comerciales como
en empresas con prestacion de servicios y actualmente esta
negociacion se ha vuelto mas flexible, es una relacion ganar —

ganar, lo mismo sucede con los socios estratégicos.
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6. La linea de servicios alin no esta saturada en el mercado.

En la linea de servicios, el mercado aun no esta saturado, por lo
tanto las posibilidades de extension de este sector son altas, pues
aun en nuestro medio local y nacional, esta clase de servicios no
han tomado la importancia que tienen para el mejoramiento de la
productividad dentro de muchos sectores empresariales,

industriales, etc.

AMENAZAS

1. Politicas de importacion restrictivas y los cambios en las politicas

aduaneras del pais.

Las politicas de importacion restrictivas y los cambios en las
politicas aduaneras del pais, debido a los altos impuestos que se
manejan actualmente en nuestro pais para la importacion de
productos, asi como la gran cantidad de tramites y legalizacién de

los mismos.

2. Creacibn de nuevas empresas con prestacion de servicios

similares.

La economia libre de mercado que rige en nuestro pais, es decir
gue cada vez es mas facil crear empresas con los mismos
servicios, también se consideran nuevos competidores aquellos ex
— empleados de empresas que tratan de independizarse Yy

emprender su propio negocio y entrar a la competencia.
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3. Competencia de productos genéricos de baja calidad y bajos

costos.

Si hablamos de productos en insumos agricolas, podriamos
considerar como productos sustitutos a los genéricos debido a sus
bajos costos, esto genera un ahorro para el agricultor ya que miden
mas la disminucion de los costos dejando de lado la calidad de

producto, considerando que el resultado podria ser igual.

4. Un mercado con gran cantidad de competidores.

Actualmente el cliente tiene un abanico grande de alternativas,
esto se debe a la elevada competencia que existe en el sector,
como también de las marcas. El grado de competencia a nivel
nacional en lo que respecta a la comercializacion de productos
relacionados con insumos agricolas, en el sector es elevado.
Existe un gran numero de distribuidores que ofrecen los mismos

productos de diferentes marcas y con diferentes costos.

PASO N° 2

Se asigna una ponderacion a cada factor; los valores oscilan entre 0.01 a

0.99, cuya consecuencia total es el 1 (uno) de estas ponderaciones.

PASO N °3

Asignamos una calificacion de 1 a 4 a los factores de la siguiente manera:
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CUADRON° 1

FACTOR DE VALORACION Y PONDERACION

Elaboracion: Fabian Pilataxi

PASO N° 4

Se multiplica cada ponderacion por la calificacién asignada a cada factor,

determinando como respuesta el resultado ponderado.

PASO N° 5

La sumatoria de los resultados obtenidos se los analiza de la siguiente

manera:

Si el promedio ponderado es 2.5 indica que existe predominio de las
oportunidades sobre la amenazas; si es mayor a 2.5 indica que la
organizacion esté respondiendo de manera excelente a las oportunidades

y amenazas externas no son un problema; en cambio cuando el resultado
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es menor a 2.5 existe un predominio de las amenazas sobre las

oportunidades y por lo tanto la empresa esta en problemas externos.

ANALISIS:

La matriz de factores externos permite evaluar los factores que se han
determinado como las oportunidades y amenazas mas relevantes, dentro
del andlisis externo de Serviemprosaf. Como observamos en el cuadro de
evaluacién de los factores externos, la suma de los totales ponderados
entres las oportunidades y amenazas, da un valor de 3,07 puntos; lo que
quiere decir que esta sobre el promedio aceptable de los factores, con lo
cual se puede concluir que en este caso las oportunidades son mayores
gue las amenazas y por lo tanto Serviemprosaf debe aprovecharlas para

su crecimiento y desarrollo.
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ANALISIS DE LAS FUERZAS DEL AMBITO INTERNO.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE

SERVIEMPROSAF.

PREGUNTAS PARA ANALIZAR LA PLANEACION

1. ¢En qué afio Serviemprosaf inicié sus actividades?

Serviemprosaf, fue constituida el 08 de Febrero del 2012, pero iniciamos
nuestras actividades con atencion al cliente aproximadamente a finales

del mes de marzo del mismo afo.

Fortaleza:

e Constituida legalmente

2. ¢Cuél es la mision de su empresa?

Proveer, facilitar, desarrollar y ejecutar servicios de calidad, que aporten a
procesos de desarrollo sostenibles en temas agropecuarios, forestales,
ambientales, sociales, productivos, desarrollo econdémico, empresarial,
fortalecimiento institucional y organizacional, que emprenden las personas
naturales e instituciones publicas (Gobiernos Provinciales, Municipales,
Parroquiales, y demas entidades estatales), privadas, y organizaciones, a
través de la participacion activa de los actores, para mejorar la calidad de

vida y alcanzar el Buen Vivir-vivir bien de la poblacién.

Fortaleza:

e Diversificacidon en los servicios prestados
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3. ¢Cual es lavision de Serviemprosaf?

Ser una empresa alternativa y lider en servicios de calidad en el Ecuador,
que provee productos y servicios a personas naturales e instituciones
publicas y privadas, para potenciar a las organizaciones sociales y Gobiernos
locales, con destrezas y habilidades para desarrollar, planificar, gestionar,
negociar y gerenciar procesos de desarrollo local sostenible, en los
ambitos: productivo, forestal, ambiental, empresarial, organizativo,
institucional, con participacién, corresponsabilidad, complementariedad e
inclusién, en un marco de equidad, igualdad, solidaridad, transparencia y

derechos sociales.

Fortaleza:

e Brindar productos y servicios de calidad

4. ¢Con cuanto personal cuenta Serviemprosaf?

Serviemprosaf dentro de sus instalaciones cuenta con 6 personas fijas
incluyendo a mi persona, y con 8 técnicos ocasionales a los cuales se los

contrata de acuerdo a las necesidades que surjan dentro de la empresa.

Debilidad:

e Personal ocasional

5. ¢Todo el personal que trabaja en Serviemprosaf, esta

capacitado?



92

Todo el personal tanto fijjo como contratado, es especializado para las
diferentes areas de servicio que ofrecemos para ofrecer un mejor servicio

en sus actividades que realiza diariamente.
Fortaleza:
e Personal especializado en su area

6. ¢Cual es el proceso de planeacién estratégica que sigue

Serviemprosaf S. A. ?

Iniciamos nuestras labores con todos los servicios ofertados expuestos,
los mismos que van siendo revisados y organizados conforme la demanda
del mercado, sin embargo no contamos con una planeacion estratégica

organizada.
Debilidad:
e No existe una planeacion estratégica
7. ¢Existe algun formato en dénde se registren las metas?

Por el momento no hemos venido trabajando a través de metas claras,
planificadas u organizadas, lo que pretendemos por ahora de manera
primordial, es dar a conocer nuestros servicios y expandirnos hacia
nuevos mercados, esa es nuestra principal meta; sin embargo hay metas

fijas a corto plazo que deben ser evaluadas.
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Debilidad:

e Escases de metas organizacionales a corto y largo plazo.

8. ¢Laempresa cuenta con planificacion estratégica?

A pesar de que ya tenemos un afio de haber iniciado nuestras
actividades, no hemos realizado ninguna planificacion estratégica, ni
andlisis FODA, es por ello que como se lo mencione anteriormente, no

contamos con un plan estratégico empresarial.

Debilidad:

e No se cuenta con un plan estratégico

9. Existe predisposiciéon de la empresa en su conjunto para

asumir nuevos retos?

Dependiendo de la demanda de estudios, realizamos una reunidon para
analizar la propuesta y contar con el técnico especializado requerido para
efectuar el servicio, indicando las directrices y tiempo de cumplimiento, el
cual a su vez es analizado por el especialista y en consenso con los
gerentes y el cliente se establece una fecha maxima de entrega,
encontrdndose siempre predispuestos todos los departamentos para

asumir los nuevos proyectos que se presenten.

Fortaleza:

e Conformidad de los socios para asumir nuevos proyectos
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10. ¢, Como se lleva a cabo el anélisis de un proyecto?

Los analisis que se elaboran actualmente son muy superficiales y estan
enfocados directamente al porcentaje de utilidad de acuerdo al proyecto
asumido, terminado y entregado; y el andlisis en lo que representa el

porcentaje de utilidad de la venta de los insumos agricolas.

Debilidad:

e Anadlisis enfocado solamente a la utilidad de los productos y

servicios.

11. ¢Quién se encarga de realizar el analisis de un proyecto?

Los encargados de realizar el analisis de un proyecto son los

Gerentes de proyecto conjuntamente con el Gerente General.

Fortaleza:

Cuentan con una estructura jerarquica

12. ¢ A quién se reportan el analisis?

No existe reporte, simplemente se lo analiza en Junta general de los
Gerentes para que ellos sean quienes tome las decisiones correctas

dentro de la empresa.

Debilidad:

e Falta de control
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13. ¢ Cuéles son los departamentos con que cuenta la empresa?

Gerencia, departamento de produccién, departamento de operaciones y
departamento administrativo, ademas contamos con Secretaria,

Contabilidad, técnicos y consultores ocasionales de proyectos.

14. ¢Indique Usted que actividades realiza la Gerencia de

Proyectos?

Se encarga de planificar, dirigir, controlar las actividades vinculadas con
los proyectos de desarrollo sostenible como agropecuarios, forestales,
ambientales, sociales, productivos y fortalecimiento organizacional,

dirigido a personas naturales y entidades publicas y privadas.

15. ¢ Cree usted que en la Gerencia de proyectos, se estan

llevando todas las actividades a cabalidad?

Pienso que si, ya que el responsable siempre se encuentra atento a las
propuestas de proyectos que se generen y busca alternativas para que la

misma tenga un buen desenvolvimiento.

16. ¢Indiqgue Usted que actividades realiza la Gerencia de

Operaciones

La gerencia de operaciones se encarga de coordinar y supervisar los

procesos establecidos en todas las areas que integran Serviemprosaf S.A.

17. ¢ Cree usted que en la Gerencia de operaciones, se estan

[levando todas las actividades a cabalidad?
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Al parecer falta un poco de planeacion estratégica, por lo que se esta
pensando implementarla a fin de mejorar las debilidades y si es posible

realizar una campafa de publicidad de la empresa.

18. ¢Indiqgue Usted que actividades realiza la Gerencia

Administrativa?

La gerencia administrativa se encarga de coordinar y velar por los
recursos que tiene la empresa como son: materiales, humanos,
tecnolégicos y financieros, asi como también elabora los respectivos

presupuestos.

19. ¢ Cree usted que en la Gerencia administrativa, se estan

llevando todas las actividades a cabalidad?

La persona encargada de la gerencia administrativa, es especialista en su
rama y cumple a satisfaccion las actividades, ya que siempre esta en
vinculacién con los otros departamentos y con la gerencia general,
convoca a reuniones para llegar a consensos y da informacion clara y
concisa referente a la organizacion y su entorno. Pero una de las

falencias que se debe mejorar es el control al personal.

20. ¢ Quién esta encargado de las finanzas y contabilidad en la

empresa?

Como le dije anteriormente el Gerente administrativo es el encargado de
administrar y cuidar los recursos financieros, por lo que es la persona

encargada de vigilar las finanzas y contabilidad en la empresa, las
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mismas que tienen un buen desenvolvimiento y siempre se reportan a la

gerencia de forma satisfactoria.

21 ¢La empresa ha realizado un estudio o analisis en relacion a

producto o servicio, precio, plazay promocion?

La verdad es que un estudio minucioso no se ha realizado, Unicamente
hemos trabajado en base a la experiencia que tenemos como
profesionales, pero no hemos realizado estudios para analizar
exhaustivamente los servicios que prestan otras empresas. En cuanto al
precio nos manejamos con lo que indica la competencia y nuevamente le

manifiesto no contamos con promocion ni publicidad.

Con la implementacion de la planificacion estratégica, esperamos que sea

un gran aporte para nuestra empresa.
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ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE OPERACIONES DE

SERVIEMPROSAF

PREGUNTAS PARA ANALIZAR LA PLANEACION OPERATIVA

1. ¢En base a qué establecen las metas operativas?

Las Unicas metas operativas con las que actualmente contamos, son
montos por ventas de insumos agricolas, mas nuestros servicios
profesionales se han visto un poco reprimidos por falta de una estrategia
gue permita entrar y mantenerse en el mercado, por falta de publicidad y
por no contar con una planeacion organizada de nuestros servicios

profesionales.

Debilidad:

1. Escases de planeacion y publicidad

2. ¢Cadacuanto se revisan las metas?

No lo hacemos

3. ¢Como sabe que los planes operativos van de acuerdo con los

objetivos estratégicos?

No contamos con planificacion

4. ¢Como asignalos recursos para que se cumplan los planes?
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Los recursos econdmicos son asignados de acuerdo al proyecto y en el
caso de los insumos de acuerdo a la disponibilidad del producto en stock

0 a la cantidad que el cliente solicite.

5. ¢Como da seguimiento al avance en los planes de accion?

No contamos con planificacion

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE ADMINISTRATIVO DE

SERVIEMPROSAF

PREGUNTAS DE INFORMACION Y CONOCIMIENTO

1. ¢Como analizan y toman las decisiones en los diferentes

niveles?

Se las analiza y socializa en la Junta General de Socios en donde

dependiendo del caso, se realiza votacion.

Fortaleza:

2. Reunion y consenso con la Junta General de socios, para toma de

decisiones.

2. ¢Qué significado tiene para usted informacién, en lo que se

refiere a la empresa?

Es estar al tanto de lo ocurre tanto dentro como fuera de la empresa, con
respecto a precios, proveedores, competencia, preferencias y sobre todo

saber de manera clara y concisa todos los servicios que tengo en mi



100

empresa y de esta manera poder llegar con la misma informacion a

nuestros clientes.

Fortaleza:

3. Informacion clara y concisa, en lo referente a la organizaciéon y su

entorno.

3. ¢Cuenta usted con un conocimiento claro de las actividades

gue realiza la organizacion?

Claro que si, asi mismo la empresa se encuentra informada y actualizada
de todo el entorno empresarial, permiti€ndonos conocer lo que nos puede

perjudicar o favorecer a la empresa.

Fortaleza:

4. Conocimiento claro de organizacion

4. ¢Usa hojas de control u otro sistema o indicador que le
permita compararse con la competencia, basandose en su

planeacién estratégica?

No, en realidad las hojas de control no han sido tomadas en cuenta por
tanto no existe un indicador de competencia y no se ha aplicado una
planeaciéon estratégica para mejorar este aspecto tan importante para lo

interno de la empresa.
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Debilidad:

5. Falta de control

5. ¢Cuentala empresa con analisis de procesos?

Los procesos principales que llevamos a cabo en Serviemprosaf son muy
basicos y se limitan a la asesoria de proyectos y a la venta de insumos,
pero no contamos con una organizacion que vigile, analice y mejore los

procesos que cubran todos los servicios que ofertamos.

Debilidad:

6. No cuentan con procesos establecidos

6. Cuéles son los procesos de apoyo? (Levantamiento de

pedidos, facturacion, uso de hojas de servicio)

Contamos con un sistema simple computarizado de facturacién de todas
las ventas que se llevan a cabo, asi como compra de provisiones y gastos

generales de la empresa.

Fortaleza:

7. Existe un sistema computarizado de compras y ventas

7. ¢Como determina la factibilidad técnica y econémica de sus

procesos?

Son muy empiricos (de cierto modo) y sencillos, por lo que considero que si no

empezamos a trabajar con una planeacion estratégica general de la empresa, en
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los procesos y en la promocion de los diferentes servicios, no podremos

mantenernos en el mercado actual.

Debilidad:

8. Falta de procesos
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS CLIENTES DE
SERVIEMPROSAF

La siguiente encuesta busca determinar el grado de satisfaccion de los
clientes de la empresa Serviemprosaf S. A., de la ciudad de Quito.

1. ¢Cuédl es su requerimiento en la empresa?

CUADRO N° 4
ALTERNATIVAS FRECUENCIA|PORCENTAJE
Comprar provisiones 22 81,48
Servicios de asesoramiento 5 18,52
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 13

TIPO DE SERVICIO

W Comprar provisiones

[0 Servicios de
asesoramiento

Fuente: Encuestas a los clientes

Elaborado por: El Autor
Analisis e Interpretacion
Segun las encuestas aplicadas el 81,48% corresponde a la compra de
provisiones e insumos y solo el 18,52 % corresponde a los servicios de
asesoramiento. Se considera un mayor porcentaje en la Compra de
provisiones debido a la falta de informacidon sobre los otros servicios que

ofrece la empresa.

Debilidad:

9. Mayor cantidad de clientes para la compra de provisiones



2. ¢Conoce usted todos los servicios que ofrece la empresa?

CUADRO N° 5
ALTERNATIVAS |[FRECUENCIA|PORCENTAJE
Sl 9 33,33
NO 18 66,67
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 14
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66,67%

SERVICIOS QUE PRESTA
SERVIEMPROSAF

m S|

NO

Fuente: Encuestas a los clientes

Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretaciéon

El 66,67% manifestd que no conoce todos los servicios que ofrece

Serviemprosaf y el 33,33% tiene un conocimiento superficial, una vez

mas constatamos que la mayoria de los clientes y posibles clientes no

conocen a su totalidad todos

Serviemprosaf.

Debilidad:

los servicios con

10. No dan a conocer todos sus servicios a los clientes

los que cuenta
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3. ¢Ha tenido algun inconveniente con los productos ofertados

en la empresa?

CUADRO N° 6
ALTERNATIVAS|FRECUENCIA] PORCENTAJE
Sl 2 7,41
NO 25 92,59
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 15

é¢Ha tenido algun inconveniente con
los productos ofertados?

7,41%

y

mSl

NO
92,59%

Fuente: Encuestas a los clientes
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

El 92,59% no ha presentado ningan inconveniente al momento de solicitar
un servicio en Serviemprosaf, lo cual se puede considerar como un alto
porcentaje de aceptacion tanto en el servicio de atencion al cliente como
en la calidad del producto o servicio que adquirié el cliente. Y solo el
7,41% presento inconvenientes lo cual es un porcentaje

considerablemente bajo.
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. ¢COomo se encuentra con respecto al producto o servicio que

solicit6?
CUADRO N° 7
ALTERNATIVAS|FRECUENCIA| PORCENTAJE
Muy Satisfecho 15 55,56
Satisfecho 8 29,63
Poco Satisfecho 4 14,81
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 16
PORCENTAIJE DE SATISFACCION

14,81%

B Muy Satisfecho
M Satisfecho

Poco Satisfecho

Fuente: Encuestas a los clientes
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion

El 55,56% se encuentran muy satisfechos con los Servicios que

Serviemprosaf les ha ofrecido, el 26,63% Satisfechos y 14,81% Poco

satisfechos, por tanto se considera a Serviemprosaf es una empresa

consolidada gracias a la aceptaciéon de sus clientes.

Fortaleza:

11. Clientes muy satisfechos
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5. En cuanto al costo del producto o servicio que solicito. ¢ COmo

lo considera?

CUADRO N° 8
ALTERNATIVAS|FRECUENCIA| PORCENTAJE
Alto 7 25,93
Justo 16 59,26
Bajo 4 14,81
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor
GRAFICO N° 17

COSTO DEL PRODUCTO

-

59,26%

m Alto
Justo

W Bajo

Fuente: Encuestas a los clientes
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretaciéon

El 59,26% consideran un precio justo a los productos que ofrece
Serviemprosaf, el 18,52% un precio alto y el 7,41% un precio bajo, es
decir que estamos dentro de los precios globales que mantiene el

mercado actual.
Fortaleza:

12. Precios justos, acorde al mercado local y a la economia de los

clientes
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6. ¢Usted considera que Serviemprosaf estd suficientemente

equipado, para ofertar sus servicios?

CUADRO N° 9
ALTERNATIVAS|FRECUENCIA] PORCENTAJE
Sl 13 48,15
NO 14 51,85
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 18

éServiemprosaf esta suficientemente
equipado para sus servcios?

48,15%
51,85% S|

e

Fuente: Encuestas a los clientes
Elaborado por: El Autor

NO

Andlisis e Interpretacion

El 51,85% considera que las instalaciones de Serviemprosaf no son las
adecuadas o no son lo suficientemente confortables para los servicios de
la empresa, y el 48,15% consideran que si estan lo suficientemente

equipadas.
Debilidad:

13. Instalaciones poco adecuados y confortables para los clientes
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7. ¢,COomo consideraria usted la publicidad que emplea esta

empresa para atraer al cliente?

CUADRO N° 10

ALTERNATIVAS|FRECUENCIA| PORCENTAJE
Muy Buena 5 18,52
Buena 10 37,04
Regular 12 44,44
TOTAL 27 100,00

Fuente: Clientes de Serviemprosaf
Elaborado por: El Autor

GRAFICO N° 19

Regular

Buena 37,04% ‘

Muy Buena

é¢COmo considerar a la Publicidad que
emplea Serviemprosaf?

® Muy Buena
Buena

m Regular

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Fuente: Encuestas a los clientes
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretaciéon

El 44,44 % consideran los medios de publicidad de Serviemprosaf como

regulares, el 37,04% buena y el 18,58% muy buena; esto debe poner en

alerta al gerente de Serviemprosaf porque por la falta de publicidad no se

han podido ofertar todos los servicios que tiene la empresa, es por ello

gue se deberia considerar un buen plan de marketing, con la finalidad de

posicionar nuestra empresa en el mercado local.

Debilidad:

14. Falta de un buen sistema publicitario y marketing empresarial
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MATRIZ N° 2 EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS DE

SERVIEMPROSAF S. A.

FORTALEZAS FUENTE PONDERACION | CALIFICACION | CALIFICACION
TOTAL
1.- Constituida legalmente Pregunta 1 0.09 4 0.36
gerente
2.-Diversificacion en los  servicios | Pregunta 2 0.04 3 0.12
prestados. gerente
3.-I_3r|ndar productos y servicios de | Pregunta 3 0.09 4 0.36
calidad. gerente
4.- Personal especializado en su area. Pregunta 5 0.08 4 0.32
gerente
5.-Co_nforma|dad de los socios para | Pregunta 8 0.05 3 0.15
asumir nuevos proyectos. gerente
6.- Reunién y consenso con la Junta | Preguntal
General de Socios, para toma de G. Adm. 0.06 3 0.18
decisiones.
7.- Informacion clara y concisa en lo | Pregunta 2
R 0.06 3 0.18
referente a la organizacion y su entorno. y 3 G. Adm.
8.-Existe un sistema computarizado de | Pregunta 6 0.07 3 0.21
compras y ventas. G. Adm.
9.- Clientes muy satisfechos. Pregunta 6 0.08 4 0.32
encuestas
10.- Precios justos acorde al mercado | Pregunta 7
. . 0.08 4 0.32
local y a la economia de los clientes. encuestas
DEBILIDADES PONDERACION | CALIFICACION | CALIFICACION
TOTAL
5. Personal ocasional. Pregunta 4 0.02 1 0.02
gerente
6. No existe una planeacién estratégica. Pregunta 6 0.02 1 0.02
y 8 gerente
7. [Escases de metas organizacionales a | Pregunta 7 0.02 1 0.02
corto y largo plazo. gerente
8. Analisis enfocado solamente a la| Pregunta 0.03 5 0.06
utilidad de los productos y servicios. 10 gerente ' '
Pregunta
9. Falta de control. 11 gerente 0.04 2 0.08
y 4 G. Adm.
Pregunta
10. Falta de publicidad y marketing. 11 gerente 0.02 1 0.02
y 4 G. Adm.
. Pregunta 5
11. Falta de procesos establecidos. y 7 G. Adm, 0.02 1 0.02
12. Mayor cantldaq _de clientes para la | Pregunta 3 0.04 > 0.08
compra de provisiones. encuestas
13. No dan_ a conocer todos sus servicios | Pregunta 4 0.04 > 0.08
a los clientes. encuestas
14. Instalaciones poco adecuadas vy | Pregunta 8
. 0.05 2 0.10
confortables para los clientes. encuestas
TOTAL 1 3.02

Fuente: Entrevistas y Encuestas aplicadas
Elaborado por: Fabian Pilataxi
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SUSTENTACION:

Al obtener los resultados de los factores internos, podemos darnos cuenta
en el cuadro de evaluacion, que la suma de los totales ponderados entre
las fortalezas y las debilidades, da un valor de 3,02 puntos, lo que
significa que esté por encima del promedio aceptable de los factores, con
lo cual se expresa que en este caso las fortalezas son mayores que las
debilidades, sin embargo hay que considerar que las debilidades deben
ser tomadas en cuenta ya que su desarrollo y ejecucion permitira

crecimiento, estabilidad, desarrollo y sostenibilidad a largo plazo.

ANALISIS FODA DE “SERVIEMPROSAF”

La Matriz FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de
la situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta
manera obtener un diagndstico preciso que permita en funcion de ello
tomar decisiones y establecer estrategias certeras a la realidad de la
empresa. Es por ello que con el analisis realizado en “Serviemprosaf”, se
ha podido identificar la situacion actual por la que atraviesa la entidad y
asi poder determinar a través del andlisis FODA, elementos necesarios

gue permiten establecer estrategias para el mejoramiento de la misma.

1. Elaboracién de la matriz con los factores internos y externos.
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ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F.1 Constitucion legal

F.2 Diversificacion en los servicios prestados
F.3 Brinda productos y servicios de calidad
F.4 Personal especializado en su area.

F.5 Predisposicion de los socios para asumir
nuevos proyectos

F.6. Reunion y consenso en Junta General
para toma de decisiones

F.7. Sistema computarizado de compras y
ventas

F.8. Clientes muy satisfechos

F.9. Precios justos, acorde al mercado local y
a la economia de los clientes.

0.1. Aumento de la demanda por el
crecimiento de la economia

0.2 Existencia de grandes clientes
potenciales a nivel local, regional y nacional
0.3. Aumento de la inversion por una
politica estable

0.4. Mayor nimero de demanda por una
favorable ubicacién geografica

0.6. Mayor cantidad de proveedores en el
mercado

0.7 Lalinea de servicios alin no esta
saturada en el mercado

D.1 Personal ocasional

D.2 Escasez de metas organizacionales a corto y
largo plazo

D.3 Analisis enfocado solamente a la utilidad de
los productos y servicios

D.4 Falta de control

D.5 Falta de publicidad y marketing

D.6 Falta de procesos establecidos

D.7 No cuenta con un departamento de marketing
para dar a conocer todos los servicios a los
clientes y buscar nuevos clientes

D.8 Instalaciones poco adecuadas y confortables
para sus clientes

A.1. Politicas de importaciones restrictivas y los
cambios en las politicas aduaneras del pais.

A.2. Creacion de nuevas empresas con
prestacion de servicios similares

A.3 Competencia de productos genéricos de baja
calidad y bajos costos.

A.4. Un mercado con gran cantidad de
competidores

Fuente: Matriz 1 y Matriz 2.

Elaborado por: El Autor

2. Combinacioén entre:

15. Fortalezas y Oportunidades

16. Fortalezas y Amenazas

17. Debilidades y Oportunidades

18. Debilidades y Amenazas




MATRIZ N° 4

ANALISIS FO, FA, DO, DA.

Fuente: Matriz 3.

Elaborado por: El Autor

FACTORES EXTERNQS

FACTORES INTERNOS

F.1 Constitucion legal

F.2 Diversificacion en los servicios
prestados

F.3 Brinda productos y servicios de
calidad

F.4 Personal especializado en su area.

F.5 Predisposicion de los socios para
asumir nuevos proyectos

F.6. Reunién y consenso en Junta
General para toma de decisiones

F.7. Sistema computarizado de
compras y ventas

F.6. Clientes muy satisfechos

F.6. Precios justos, acorde al mercado
local y a la economia de los clientes.

D.1 Personal ocasional

D.2 Escasez de metas
organizacionales a corto y largo
plazo

D.3 Analisis enfocado solamente a la
utilidad de los productos y servicios
D.4 Falta de control

D.5 Falta de publicidad y marketing
D.6 Falta de procesos establecidos
D.7 No cuenta con un departamento
de marketing para dar a conocer
todos los servicios a los clientes y
buscar nuevos clientes

D.8 Instalaciones poco adecuadas y
confortables para sus clientes
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0.1. Aumento de la demanda por el
crecimiento de la economia

0.2 Existencia de grandes clientes
potenciales a nivel local, regional y
nacional

0.3. Aumento de la inversion por una
politica estable

0.4. Mayor niumero de demanda por
una favorable ubicacioén geografica
0.6. Mayor cantidad de proveedores
en el mercado

0.7 Lalinea de servicios ain no esta
saturada en el mercado

A.1. Politicas de importacion restrictiva y los
cambios en las politicas aduaneras del pais.

A.2. Creacibn de nuevas empresas con
prestacion de servicios similares

A.3 Competencia de productos genéricos de
baja calidad y bajos costos.

A.4. Un mercado con gran cantidad de
competidores

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA FA

Implementar una Oficina de Marketing
dentro de la empresa.
(F3-02)

Socializar la filosofia empresarial a todos los
miembros de la empresa para conseguir
direccionar a todos sus trabajadores hacia los
mismos objetivos y metas propuestas.
(F2-A1,A4)

ESTRATEGIA DO

ESTRATEGIA DA

Realizar un plan publicitario completo
de todos los servicios que ofrece
Serviemprosaf, para aumentar la
demanda y conseguir un mejor
posicionamiento de nuestros productos
en el mercado local y nacional.
(D5,D7-07)

Crear una estructura organizacional, en donde
se especifiquen las funciones de cada cargo en
el puesto de trabajo y asi conseguir un indice de

eficiencia mayor por cada uno de sus
trabajadores.
(D2-A2)
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RESUMEN DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Fuente: Matriz 4

Implementar una oficina de marketing dentro de la
empresa.

Crear una estructura organizacional, en donde se
especifiquen las funciones de cada cargo en el
puesto de trabajo y asi conseguir un indice de
eficiencia mayor por cada uno de sus trabajadores.

Realizar un plan publicitario completo de todos los
servicios que ofrece Serviemprosaf, para aumentar
la demanda y conseguir un mejor posicionamiento
de nuestros productos en el mercado local y
nacional.

Socializar la filosofia empresarial a todos los
miembros de la empresa, para conseguir
direccionar a todos sus trabajadores hacia los
mMismos objetivos y metas propuestas.

Elaborado por: El Autor
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g. DISCUSION

PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA EMPRESA

“SERVIEMPROSAF”, DE LA CIUDAD DE QUITO.

Plan estratégico parala empresa Serviemprosaf S. A

Tener una mision, vision y objetivos bien establecidos, los mismos que
deben estar plasmados en documentos y lugares estratégicos de la
empresa y asi mismo conseguir que los colaboradores conozcan la
finalidad que tiene Serviemprosaf S. A., para de esta manera tener de

forma clara la labor que se debe desempefiar dentro de la entidad.

PROPUESTA:

Para la puesta en marcha del presente objetivo, ponemos a consideracion
de los socios el siguiente documento, el mismo que puede ser
considerado para la mejora de la empresa y a su vez debe ser socializado

de manera clara a sus colaboradores:

SERVIEMPROSAF S. A

Empresa de Provisian de Servicios
Agropecuarios Forestales y Ambientales
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MISION:

Somos una empresa dedica a proveer, facilitar, desarrollar y ejecutar
servicios enfocados en el desarrollo sostenible en temas agropecuarios,
forestales, ambientales, sociales, productivos y empresariales, con
profesionales especializados en cada una de las areas, donde nuestro

objetivo principal es brindar a nuestros clientes un trabajo de calidad.

VISION:

Para el afio 2016, ser una empresa alternativa y lider en el mercado con
destrezas y habilidades para desarrollar, planificar, gestionar, negociar y
gerenciar procesos de desarrollo local sostenible, entregando a nuestros
clientes de productos y servicios de calidad, oportuna y eficazmente,

abarcando el mercado global nacional.

OBJETIVOS:

»  El objetivo de nuestra empresa es ofrecer a las instituciones publicas
y privadas productos y servicios de excelencia y calidad en
levantamiento de estudios, disefios, implementacidén, operacién,
manejo, comercializacion de: actividades productivas, ambientales,
forestales, empresariales y de desarrollo local, para generar la
construccién y el fortalecimiento de procesos y capacidades para
satisfacer dindmicas econdémicas que contribuyan a generar empleo,
armonia con el entorno y mejores condiciones de vida de la

poblacién.
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»  Captar mayor numero de clientes en cada uno de nuestros servicios
y asi conseguir incrementar nuestra cartera de clientes, que serviran

de referencia para llegar a nuevos mercados nacionales.

PLANTEAMIENTO DE VALORES:

Respeto y conciencia moral: Mantener alta consideracion de las
personas como ser humano, valorando las opiniones y criterios de los

demas aunque no los comparta, manteniendo siempre una actitud ética.

Compromiso: Predisposicion y actitud positiva para que prevalezcan los
objetivos y metas empresariales, sobre los objetivos personales,
procurando mantener siempre los requerimientos y satisfaccion de

nuestros clientes.

Profesionalismo: Contamos con personal calificado, especializado y en
constante capacitacion, que permite que nuestros servicios sean

garantizados.

Actitud de lider: asumir desafios empresariales, con positivismo y
optimismo, afrontar los cambios y saber encaminar a su grupo de trabajo
para alcanzar los objetivos organizacionales con excelencia y alcanzar el

éxito en la empresa como un servicio a los demas.

Trabajo en Equipo: Organizar, coordinar, planificar y verificar las

actividades del personal a su cargo con liderazgo y responsabilidad.
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Desarrollo personal: Capacidad de adaptarse a las cambiantes
condiciones del entorno. Realizando analisis honesto de sus debilidades,
empleando fortalezas, sacando provecho de los errores y oportunidades
de aprender y desarrollarse como un medio de mejorar su calidad

personal y profesional.

Orden y Calidad: Impulso subyacente para organizar y estructurar tanto
las tareas encomendadas como el ambiente fisico que rodea al sujeto, de

acuerdo a los estandares de calidad establecidos por la organizacion.
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DESARROLLO DE LOS OBJETIVO ESTRATEGICOS PARA

SERVIEMPROSAF S. A. DE LA CIUDAD DE QUITO

PROBLEMA

En esta empresa al no contar un departamento de marketing, no le
permiten encontrar un mercado meta al cual dirigirse y atenderlo de la
mejor manera posible; asi mismo se disminuyen la vision de encontrar
mejores oportunidades de negocios, no se analizan a los consumidores,
ni a la competencia, asi se descuida la difusion, la promocién y la

distribucién de los productos.

META
En un tiempo no mayor a 3 meses, se creard e implementara en la

empresa, un departamento destinado exclusivamente al marketing.

ESTRATEGIA

Elaborar un disefio arquitectonico que permita la implementacion de una
oficina en las instalaciones de la empresa Serviemprosaf

POLITICAS

Implementar y ejecutar una oficina de marketing, con disefio moderno y

adecuado para que se realicen las actividades de mercadeo, con
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estrategias novedosas y dinAmicas de acuerdo al entorno en que se

desenvuelve la empresa

ACTIVIDADES
- Realizar el plano respectivo.

-- Equipamiento e implementacion del departamento de marketing.

TIEMPO

El lapso de tiempo estimado para la implementacion del departamento de
marketing es de 3 meses.

RESPONSABLE

Gerente propietario.

PRESUPUESTO

Cuadro N° 38

Detalle Cantidad Precio Precio
Unitario Total

Equipamiento de la oficina de marketing
Desmontaje y reubicacion 12.05 m2 28,88 360,00
Colocacion de puntos de voz y datos 12.05 m2 27,88 336,00
Reubicacion de puntos de energia eléctrica 12.05 m2 17,93 216,00
Instalacién paneles de divisiones de las oficinas y puertas 12.05 m2 54,77 660,00
Instalacion de muebles modulares de oficina 12.05 m2 93,61 1.128,00
Contratacién de arquitecto para disefio. 1 $110.00 $110.00
Total $2.810,00

Elaboracion: El Autor
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EQUIPAMIENTO DE LA OFICINA DE MARKETING

PRODUCED BY AN AUTODESK EDUCATIONAL PRODUCT
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Matriz N° 5

IMPLEMENTACION DE UNA OFICINA DE MARKETING

‘ PROBLEMA

META

POLITICAS

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

PRESUPUESTO

TIEMPO

123

RESPONSABLE

En esta empresa al
no contar un
departamento  de
marketing, no le
permiten encontrar
un mercado meta al
cual dirigirse vy
atenderlo de la
mejor manera
posible; asi mismo
se disminuyen la
visién de encontrar
mejores
oportunidades de
negocios, no se
analizan a los
consumidores, ni a
la competencia;
asi, se descuida la
difusion, la
promocion 'y la
distribucion de los
productos

En un
tiempo no
mayor a 3
meses, se
creard e
implement
ara en la
empresa,
un
departame
nto
destinado
exclusivam
ente al
marketing.

Implementar y
ejecutar una oficina
de marketing, con
disefio moderno y
adecuado para que
se realicen las

actividades de
mercadeo, con
estrategias
novedosas y
dindmicas de
acuerdo al entorno
en que se
desenvuelve la
empresa

Elaborar un disefio
arquitectonico que
permita la
implementacion de
una oficina en las
instalaciones de la
empresa
Serviemprosaf

- Realizar el plano
respectivo.

- Equipamiento e
implementacion del
departamento de
marketing.

El presupuesto para
este objetivo es de
$2.810 dolares.

3 meses.

Gerente
empresa

de la

Elaboracion: El Autor
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PROBLEMA

En esta empresa al no contar con una estructura organizacional, esta no
le permiten encontrar una direccion en la cual se oriente a cada uno de
sus trabajadores en sus funciones diaria y se descuida la funcién de cada

uno de sus empleados.

OBJETIVO:

Proponer una estructura organizacional acorde al personal requerido y

establecer las funciones a cada uno de los puestos de Serviemprosaf S.A.

META:

Conseguir que la estructura organizacional propuesta rompa con los
esquemas de direccion horizontal y se respeten las jerarquias, asi mismo
con las funciones se busca optimizar las tareas para que sean ejecutadas

con mayor eficiencia y eficacia.

POLITICAS:

Realizar una estructura organizacional acorde al personal ya establecido

de la empresa.
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Realizar un estudio para determinar los puestos de trabajo y los perfiles

profesionales.

ESTRATEGIAS:

19. Realizar una guia béasica donde contenga un organigrama

estructural.

20. Difundir a cada uno de los colaboradores de la empresa sobre sus

funciones asignadas en su puesto de trabajo.

PROPUESTA:

Para la puesta en marcha del presente objetivo, ponemos a consideracion
de los socios el siguiente documento, el mismo que puede ser
considerado para la mejora de la empresa y a su vez debe ser socializado

de manera clara a sus colaboradores:

Empresa de Provisign de Servicios
Agropecuarios Forestales y Ambientales
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PROPUESTA DEL ORGANIGRAMA  ESTRUCTURAL PARA

SERVIEMPROSAF S. A.

=
&

Elaborado por: El Autor
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MANUAL DE FUNCIONES

PERFIL PROFESIONAL POR COMPETENCIA

CARGO: GERENTE GENERAL | CODIGO: 001

COMPETENCIA GENERAL: Responsable por la direccion, planeacion, organizacion
y control de los procesos de la compaiiia, asi como la representacién legal, judicial y
extrajudicial, estableciendo las politicas generales que regiran a la Compaifiia.

EDUCACION: TITULACION:
e Titulo de Tercer Nivel e Ingenieria Comercial,
e Certificacion Superior Administracibn de Empresas o
e Titulo de Cuarto Nivel carreras afines.

e Diplomado o Especializacion en
Administracion de Empresas.

e Maestria en Gestion
Empresarial, Administracion de
Empresa o carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA: EDAD:
e 3 -4 Afos en cargos similares e De 35 - 45 afios en adelante
SEXO:
e Indistinto

UNIDADES DE COMPETENCIA (Objetivo Principal de desarrollo - Funciones)
e UCL: Desarrolla y define los objetivos organizacionales de la compafiia.
e UC2: Planeamiento estratégico de actividades.
e UC3: Organizacion de todos los procesos que maneja la compaiiia.
e UC4: Dirigir la gestion econdémica financiera de la Compafiia.
e UCS5: Controlar con oportunidad el desarrollo organizacional de la Compaiiia.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DE LA TAREA:
UC1: Desarrollay define los objetivos organizacionales de la Compaiiia
e Eslaimagen de la empresa, provee de contactos y relaciones empresariales.
e Toma de decisiones.
e Cumplir y hacer cumplir la Ley y las resoluciones de la Junta y el Directorio.
e Los demas que sefala la Ley, los reglamentos, estatutos y otros organismos
de control.

UC2: Planeamiento estratégico de actividades.
e Dirigir, vigilar, coordinar y evaluar las actividades generales de las diferentes
areas de la empresa.
e Establecer con los responsables de éarea, métodos de evaluacion de
resultados y cumplimiento de planes y programas establecidos.
e Autorizar convenios a nombre de la empresa.
e Planifica el crecimiento de la Compafiia a corto y a largo plazo.
UC3: Organizacion de todos los procesos que maneja la Compaifiia.
e Organizar los procesos y supervigilar el correcto cumplimiento dentro de las
diferentes areas.
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e Elaboracién del presupuesto mensual y anual.
e Gestion del Talento Humano de la Compaiiia.
UC4: Dirigir la gestion econdémica financiera.
e Presentar estados financieros, presupuesto, los balances anuales, programa
de trabajo, asi como la propuesta de distribucion de beneficios.
e Verificar el cumplimiento de las obligaciones financieras con oportunidad.
e Aprobacion de presupuestos e inversiones.
e Autorizar 6rdenes de compra.
UCS5: Controlar con oportunidad el desarrollo organizacional de la Compafiia.
e Controlar las actividades generales de las diferentes areas de la empresa.
e Verificar el cumplimiento oportuno de las obligaciones hacia los diferentes
organismos de control, con el responsable de cada éarea.
e Control y aprobacion de inversiones de la empresa.

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CARGO:
e Administracion, Direccion y Control Empresarial
Planificacion
Finanzas
Manejo de clientes
Legislacion y normativa sectorial
Dotes de psicologia
e Talento Humano

DESTREZAS:
e Inteligencia para resolucion de problemas
e Capacidad de analisis y sintesis
e Capacidad de comunicacion
e Capacidad de escucha
e Capacidad de trabajo
e Espiritu de observacion
e Integridad moral y ética
e Financieras
e Supervisoras
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PERFIL PROFESIONAL POR COMPETENCIA

CARGO: GERENTE ADMINISTRATIVO ‘ CODIGO: 002

COMPETENCIA GENERAL: Administrar con eficiencia y eficacia, los recursos
materiales, el talento humano, los recursos tecnolégicos, financieros y otros;
garantizando la satisfaccion del cliente interno y externo y resultados de
sostenibilidad financiera y salud organizacional en general.

EDUCACION: TITULACION:
e Titulo de Tercer Nivel e Ingenieria Comercial,
e Certificacion Superior Administracion de Empresas o
e Titulo de Cuarto Nivel carreras afines.

e Diplomado o Especializacion en
Administracion de Empresas,
Gestion Empresarial o carreras
afines.

e Maestria en Gestion
Empresarial, Administracion de
Empresa o carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA: EDAD:
e 2 -3 Afos De 30 - 40 afios en adelante
SEXO:
Indistinto

UNIDADES DE COMPETENCIA:

e UCL: Capacidad estratégica de Planeacion, Gestion y control de actividades.
Autoeficacia.

e UC2: Capacidad para optimizar y rentabilizar los recursos humanos, técnicos y
economicos disponibles.

e UC3: Autocontrol y Desarrollo de Relaciones Interpersonales.

e UC4: Liderazgo y Habilidad de Direccion.

e UCS5: Administracion de personal y Responsabilidad Legal.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DE LA TAREA:
UC1: Capacidad estratégica de Planeacién, Gestion y control de actividades.
Autoeficacia.

e Determinar de forma eficaz, fases, etapas, metas y prioridades para la
consecucion de objetivos, a través del desarrollo de planes de accion,
incluyendo los recursos necesarios y los sistemas de control.

e Elaboracion y presentacion de informes y documentos internos y/o externos
propios de su gestion.

e Liderar procesos que hacen parte de un Sistema de Gestidn de la calidad.

e Elegir entre varias alternativas, aquellas que son las viables para la
consecucion de los objetivos, basandose en un analisis exhaustivo de los
posibles efectos y riesgos asi como posibilidades de implantacion.

UC2: Capacidad para optimizar y rentabilizar los recursos humanos, técnicos y
econdmicos disponibles.

e Habilidad para disefiar y controlar el cumplimiento del plan operativo de
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ingresos y egresos de la empresa.

e Realizar control previo, recurrente y posterior de todos los gastos.

e Mejorar los procesos, procedimientos y métodos de trabajo y contribuir a la
eficacia y agilidad de los sistemas de gestion.

e Control interno previo al cobro por la prestacién de un servicio.

e Mantener en stock los suministros necesarios para la prestaciéon de servicios
(Fact. Papeleria, etc.)

UC3: Autocontrol y Desarrollo de Relaciones Interpersonales.

e Mantener una relacién cordial con los usuarios basada en el respeto y
comprensién e inculcar esto a los subordinados.

e Capacidad para establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y
calidas, con sus clientes internos y externos.

e Capacidad para llegar a acuerdos ventajosos, a través del intercambio de
informacion, debate de ideas y utilizacién de estrategias efectivas.

e Saber establecer buenas relaciones de trabajo, negociar cuando existan
problemas y conseguir cooperacion entre sus colaboradores.

UC4: Liderazgo y Habilidad de Direccion.

e Direccionar los sistemas de operacion, manejo de recursos, adecuacion
logistica, control de métodos y tiempos, manejo de personal; entre otros
factores indispensables para el direccionamiento.

e Liderar a su grupo de trabajo, e impartir directrices y estrategias funcionales de
alto nivel, con calidad y eficiencia.

e Disefiar objetivos de trabajos claros y efectivos, los cuales se consiguen
mediante la adecuada y proactiva gestion organizacional y grupal.

e Saber adoptar actitudes opuestas, —ejercer liderazgo y dejarse liderar— opinar
y aceptar opiniones delos demas.

e Actuar con decision y equidad cuando se presentan problemas con sus
colaboradores.

UC5: Administracion de personal y Responsabilidad Legal.

e Conocimientos legales directamente relacionados con los procesos de
contratacion, administracion y desarrollo de Personal.

e Invertir en el desarrollo y capacitacion del potencial de sus colaboradores,
identificando y ofreciendo nuevos desafios y responsabilidad compartida.

e Demostrar interés por los demas y sensibilidad ante las necesidades de sus
colaboradores.

e Difundir en las diferentes areas valores tales como: respeto, tolerancia,
compromiso, honestidad y lealtad.

e Apoyar y observar las normas contempladas en el reglamento interno de
trabajo y seguridad y salud ocupacional propias y del personal.

e Hacer respetar las regulaciones higiénicas y de seguridad para asegurar su
cumplimiento dentro de la organizacién.

e Respetar las responsabilidades legales asociadas a las casas de salud.

e Las demas que le asignen sus superiores inherentes su funcion.

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CARGO:
e Administracion, Direccion y Control Empresarial
e Planificacion
e Finanzas
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e Manejo de clientes
e Legislacion y normativa sectorial
e Talento Humano

DESTREZAS:

e Habilidad tecnolégica
Gestion de calidad
Habilidad de direccion
Toma de decisiones
Estabilidad emocional
Habilidad de negociacién
Orientacion al logro
Actitud de servicio
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PERFIL PROFESIONAL POR COMPETENCIA

CARGO: GERENTE DE OPERACIONES | CODIGO: 003

COMPETENCIA GENERAL: Coordinacion y supervision de los procesos
establecidos en todas las areas que integran Serviemprosaf S. A.

EDUCACION: TITULACION:

e Titulo de Tercer Nivel e Ingenieria Comercial,
Administracion de Empresas o
carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA: EDAD:
e 1 -2 Afos De 30 - 40 afios en adelante
SEXO:
Indistinto

UNIDADES DE COMPETENCIA:

UC1: Generar estrategias para atraer, desarrollar y dar cumplimiento a los procesos
establecidos de Serviemprosaf S. A.

UC2: Establecer los procedimientos y mecanismos de control y correccion que
permiten tomar medidas efectivas e inmediatas.

UC3: Investigar, identificar y comprender las necesidades actuales y potenciales de
los clientes internos (personas y areas usuarias) y externos.

UC4: Supervisar los procesos de administracion de personal.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DE LA TAREA:
UC1: Generar estrategias para atraer, desarrollar y dar cumplimiento a los
procesos establecidos de Serviemprosaf S. A.

e Formular lineamientos y politicas para el buen funcionamiento de los procesos
de Serviemprosaf S. A.

e Realizar seguimiento y coordinacibn en todas las areas que integran
Serviemprosaf S. A.

e Informar a gerencia de las actividades de cada uno de los procesos y su
adecuada realizacion dentro de las areas y régimen disciplinario apropiado.

e Contribuir al cumplimiento de reglamentos, manuales de procedimientos y/o
directrices en particular sobre algun subsistema creando y fortaleciendo una
cultura de servicio al usuario; y contribuyendo al cumplimiento de los objetivos
institucionales.

UC2: Establecer los procedimientos y mecanismos de control y correccion que
permiten tomar medidas efectivas e inmediatas.

e Verificar el Sistema de Control Interno Operativo.

e Coordinacién del mantenimiento de las diferentes areas de Serviemprosaf S.
A.

UC3: Investigar, identificar y comprender las necesidades actuales vy
potenciales de los clientes internos (personas y areas usuarias) y externos.

e Conoce y se anticipa en buscar una alternativa de solucion a los usuarios en
las situaciones que le competen a su funcién, y comunicar a gerencia dichas
novedades.

UC4: Supervisar los procesos de administracion de personal.
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Verificar el cumplimiento de los procesos relacionados con talento humano,
recursos, bienes y servicios.

Verificacion de la asistencia del personal conjuntamente con Administracion.
Cumplir con las normas contempladas en el reglamento interno de trabajo y de
Seguridad y Salud Ocupacional.

Las demas que le asigne el jefe inmediato de acuerdo a sus funciones.

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CARGO:

Administracién, Direccion y Control Empresarial
Planificacion

Finanzas

Talento Humano

DESTREZAS:

Inteligencia para resolver problemas
Capacidad de analisis y sintesis
Capacidad de comunicacion
Espiritu de observacion

Capacidad de trabajo

Integridad moral y ética

Financieras

Supervisoras
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PERFIL PROFESIONAL POR COMPETENCIA

CARGO: CONTADOR GENERAL | CODIGO: 004

COMPETENCIA GENERAL: Responsable de la planeacién, organizacion, direccion
y control de los asuntos financieros y contables.

EDUCACION: TITULACION:
e Titulo de Tercer Nivel e Contadora Publica Auditor
EXPERIENCIA REQUERIDA: EDAD:
e 2 -3 Af0s De 25 - 35 afios
SEXO:
Indistinto

UNIDADES DE COMPETENCIA:

UCL1: Disefiar, utilizar y evaluar sistemas de informacién contable, financieros y de
gestion para la organizacion.

UC2: Analizar, elaborar, interpretar y proporcionar informacion financiera y de gestion
orientada a la toma de decisiones de manera veraz y oportuna.

UC3: Dirigir equipos multidisciplinarios y multi-profesionales que contribuyan a una
optima elaboracion, valorizacion, revelacion de la informacion para la toma de
decisiones y el control financiero.

UC4: Diagnosticar, proponer y evaluar los recursos tecnologicos, humanos,
financieros e intangibles disponibles asociados a los sistemas de informacion, para
gue los usuarios dispongan de informacién comprensible, comparable, confiable y
relevante.

UC5: Planificar el trabajo de auditoria considerando los criterios minimos
establecidos por las Normas de Auditoria.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DE LA TAREA:
UC1: Disefar, utilizar y evaluar sistemas de informacién contable, financieros y
de gestion para la organizacion.

e I|dentificando los requerimientos de informacién econdémica, financiera y de
gestion de la organizacion.

e Definiendo las caracteristicas de los sistemas de informacion contables,
financieros y de gestion en funcion de los requerimientos de informacion y de
las restricciones de recursos existentes.

e Aplicando las técnicas estadisticas, matematicas y de teoria financiera que
sirven de soporte a la evaluacién de los hechos econémicos.

e Construyendo sistemas de contabilidad para la gestion.

UC2: Analizar, elaborar, interpretar y proporcionar informacion financiera y de
gestidon orientada a latoma de decisiones de manera veraz y oportuna.

e I|dentificando el contexto bajo el cual se llevara a cabo el proceso de toma de
decisiones.

e Aplicando las técnicas de interpretacion y analisis de informacion financiera y
de gestion.

e I|dentificando los usuarios de la informacion contable: financiera y de gestion.

e Definiendo los requerimientos de informacion financiera y de gestion para
usuarios internos y externos.

e Elaborando y comunicando informes financieros y de gestion orientados a la
toma de decisiones de multiples usuarios.

e |dentificando el flujo de operaciones de financiamiento e inversion.

e |dentificando los niveles de autorizacion y control de las operaciones de
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inversion y financiamiento en la organizacion.

UC3: Dirigir equipos multidisciplinarios y multi-profesionales que contribuyan a
una Optima elaboracion, valorizacion, revelacion de la informacion para la toma
de decisiones y el control financiero.

UcC4:

Definiendo equipos de trabajos para elaborar, valorar y revelar la informacion
econdmica financiera.

Definiendo el plan de trabajo que dé cumplimiento a los objetivos de
elaboracion, valorizacion y revelacion de la informacién econdmica financiera.
Documentando todo el proceso relacionado con la labor encomendada al
equipo de trabajo.

Planificando y supervisando el trabajo contable.

Fundamentando con precision y claridad las decisiones.

Diagnosticar, proponer y evaluar los recursos tecnoldgicos, humanos,

financieros e intangibles disponibles asociados a los sistemas de informacion,
para que los usuarios dispongan de informaciéon comprensible, comparable,
confiable y relevante.

UCS5:

Identificando las personas, la informacién y los recursos involucrados.
Identificando las actividades y los objetivos de la organizacion respecto de la
informacion entregada.

Estructurando los diagramas de flujo que permiten generar la trazabilidad de la
informacion del sistema financiero.

Evaluando el disefio de los sistemas de informacion

Planificar el trabajo de auditoria considerando los criterios minimos

establecidos por las Normas de Auditoria.

Definiendo los alcances y la profundidad del examen de auditoria.
Estructurando el equipo de trabajo que efectua la auditoria.

Definiendo los procedimientos y tareas necesarias para ejecutar el trabajo.
Estableciendo los hitos, plazos y productos del trabajo de auditoria.
Elaborando informes de avance y reevaluando la programacion inicial.
Documentando la ejecucion de la auditoria y sus resultados.

Estructurando una relacion de los hallazgos y sus alcances.

Conformando una opinién acerca de la confiabilidad del objeto de la auditoria.
Emitiendo una opinién independiente, clara y oportuna de acuerdo a la
regulacion Y contratos suscritos.

TAREAS INHERENTES A SUS FUNCIONES:

Cuidar que se lleve debidamente la contabilidad.

Emitir informes financieros a gerencia de manera mensual.

Elaborar el cronograma de cumplimiento de obligaciones y presentarlo con
oportunidad a los organismos de control.

Responsable de la anulacién de asientos contables y/o ajustes.

Practicar periddicamente inventarios fisicos y presentar a gerencia el
correspondiente informe.

Cumplir las normas contempladas en el reglamento interno de trabajo y de
Seguridad y Salud Ocupacional.

Los demas que le asigne el jefe inmediato de acuerdo al manual de procesos.
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CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CARGO:

Contabilidad

Planificacion

Legislacién y normativa sectorial
Auditoria

Gestion de la informacion
Gestion de talento humano

DESTREZAS:

Contables

Matematicas

Financieras

Supervisoras

Control

Manejo de informacion confidencial




137

PERFIL PROFESIONAL POR COMPETENCIA

CARGO: SECRETARIA | CODIGO: 005

COMPETENCIA  GENERAL: Coordinar e implementar  procedimientos
administrativos y establecer prioridades de trabajo.

EDUCACION: TITULACION:
e Tecnologia e Técnico en Secretariado
e Titulo de Tercer Nivel Ejecutivo.

e Ingenieria en Administracion de
Empresas o carreras afines.

EXPERIENCIA REQUERIDA: EDAD:
e 1-2Afos De 22 - 30 aios
SEXO:
Indistinto

COMPETENCIAS ESPECIFICAS DE LA TAREA:

e Ejecutar actividades relacionados con el servicio de atencion al cliente.

e Facilitar el servicio a los clientes externos y a los colaboradores internos de
acuerdo a las politicas de la organizacion.

e Procesar la informacion de los documentos que se origen de las funciones a
su cargo, siguiendo la norma técnica y la legislacién vigente; asi como las
normas legales de la institucion.

e Procesar la informacion de acuerdo con las necesidades de la institucion.

e Facilitar el sistema de informacion contable en concordancia con la
normatividad.

e Realizar los requerimientos anticipados, para la adquisicion de suministros
administrativos de su espacio de trabajo.

e Interviene en los programas de mejoramiento organizacional que se deriven de
la funcion administrativa.

e Redactar documentos aplicando las normas gramaticales, semantica,
morfologia y sintaxis; las técnicas de digitacion para la elaboracion y
presentacion de documentos comerciales y las de gestion de la calidad.

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CARGO:
¢ Informatica Basica
e Expresion oral y escrita
e Técnicas de archivo

DESTREZAS:
e Capacidad de comunicacion
e Capacidad de trabajo
e Integridad moral y ética
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PROBLEMA:

En esta empresa al no contar con un plan publicitario para ofrecer los
servicios que se ofrecen disminuye la demanda para conseguir el
posicionamiento de los productos en el mercado tanto local como

nacional.

OBJETIVO:

Fomentar una campafa publicitaria efectiva que permita posicionar a

Serviemprosaf S. A., dentro del mercado local

META:

Conseguir dentro de un trimestre después de puesta en marcha dicha
propuesta, un porcentaje alcanzado del 60% de la poblacién que conozca

la existencia y los servicios que ofrece Serviemprosaf S. A.

POLITICAS:

Dar a conocer la amplia gama de servicios que ofrece la empresa.

Conservar una campafa publicitaria permanente y actualizada a través de

los medios de comunicacién, como radio y sitios Web.



Difundir tripticos, hojas volantes y tarjetas de presentacion.

ESTRATEGIAS:

21. Participacion en ferias y exposiciones empresariales.

22. La campafa publicitaria se realizar4 de manera permanente en uno

de los medios de comunicacion radial con mayor acogida local como

es: Radio América frecuencia 104.5.

23. Contratar publicacion en la prensa escrita, especificamente el Diario

el Comercio de la ciudad de Quito.

PRESUPUESTO:
Presupuesto:
PUBLICIDAD RADIAL
CONCEPTO VALOR CANTIDAD | CANTIDAD | CANTIDAD
UNITARIO DIARIA MENSUAL ANUAL
Publicidad 2 60 720
Radio VALOR VALOR VALOR
América $4,00 DIARIO MENSUAL ANUAL
(104.5 FM)
PUBLICIDAD IMPRESA
CONCEPTO VALOR CANTIDAD | CANTIDAD | CANTIDAD
UNITARIO DIARIA MENSUAL ANUAL
.. 1 30 360
P‘Sph?‘dald VALOR VALOR VALOR
1ario el 6,50 DIARIO | MENSUAL | ANUAL
Comercio
VALOR TOTAL $6,50 $195,00 $2.340




RESUMEN DE PUBLICIDAD ANUAL

Concepto V./Total
Publicidad Radial durante un mes $2.880,00
Publicidad Impresa. $2.340,00
VALOR TOTAL $5.220,00

Fuente: Radio América y Diario el Comercio
Elaborado por: El Autor
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La cantidad de dinero necesaria para la ejecucidén del presente objetivo

estratégico, asciende a la suma de U.S.D. $ 5.220,00 anuales.
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PROBLEMA:

La empresa Serviemprosaf, al no contar con una filosofia empresarial
definida que identifique la forma de ser de la empresa; tampoco se podia
conseguir que sus empleados o colaboradores conozcan los objetivos
empresariales y sus valores; por lo tanto no se ha podido orientar e

inspirar el comportamiento organizacional.

OBJETIVO:

Socializar a todos los colaboradores de la empresa la filosofia empresarial
para que conozcan hacia donde se dirige la empresa y qué es lo que se

va a realizar en conjunto.

META:

Hasta Julio de 2015, todos los colaboradores de la empresa conozcan la

filosofia empresarial

POLITICAS:
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Difundir la filosofia empresarial de una forma adecuada y efectiva, de
forma que comunique, transmita, oriente, inspire e identifique el
comportamiento de toda la organizacion en su conjunto y responda a las

cuestiones fundamentales de la existencia de la misma.

ESTRATEGIAS:

24. Taller de capacitacion de filosofia empresarial de la Empresa

Serviemprosaf, dirigida a todos los funcionarios de la empresa.

ACTIVIDADES:

Conferencias
Juegos

Café

Paseos
Dinamicas

aogrwnPE

PRESUPUESTO PARA CAPACITACION DE FILOSOFIA

EMPRESARIAL

Cantidad Precio Precio Total

Unitario
Conferencias (Liderazgo,
Autoestima, Cooperacion, Toma 4 150,00 600,00
de decisiones)
Expositor: Ing. Wladimir Salas

Juegos 4 5,00 20,00
(Pafiuelos, Hilo, papel, madera,

etc.)

Coffe Brake 60 2,00 120,00

14 participantes

Paseos (14 participantes):
Alimentacion 14 10,00 140,00
Transporte 14 2,00 28,00
TOTAL 908,00
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PRESUPUESTO TOTAL DEL PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

Cuadro N° 39

Implementar una oficina de $2.810,00
marketing
Crear una estructura $00,00

organizacional, en donde se
especifiquen las funciones de cada
cargo en el puesto de trabajo y asi
conseguir un indice de eficiencia
mayor por cada uno de sus
trabajadores.

Realizar, planificar y ejecutar un

plan publicitario completo de todos

los servicios que ofrece

Serviemprosaf, para aumentar la

demanda y conseguir un mejor $5.220,00
posicionamiento de nuestros

productos en el mercado local y

nacional.

Socializar la filosofia empresarial a

todos los miembros de la empresa,

para conseguir direccionar a todos $908,00
sus trabajadores hacia los mismos

objetivos y metas propuestas.

$8.938,00

Fuente: Cuadro de objetivos estratégicos.
Elaboracién: El Autor
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h. CONCLUSIONES

Una vez finalizado el presente trabajo de investigacion, “PLAN

ESTRATEGICO DE LA EMPRESA SERVIEMPROSAF S.A. DE LA CIUDAD DE

QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA”, se detallan las siguientes

conclusiones, que se espera sea un aporte de gestion.

La empresa Serviemprosaf tiene las siguientes debilidades: No
tiene una planeacion estratégica, por lo que tiene escases de
metas organizacionales a corto y largo plazo, hay una falta de
control, falta publicidad y marketing; el analisis empresarial esta
enfocado solamente a la utilidad de los productos y servicios y su

personal es ocasional.

Las amenazas que afectan a la empresa Serviemprosaf son:
Politicas de importacion restrictivas y los cambios en las politicas
aduaneras del pais; Creacion de nuevas empresas con prestacion
de servicios similares, Competencia de productos genéricos de
baja calidad y bajos costos; Un mercado con gran cantidad de

competidores.

La empresa no cuenta con una oficina de marketing que le permita

difundir y hacer conocer las bondades de la empresa.
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En la empresa no se tiene definida una estructura organizacional
en donde se especifiquen las funciones de cada cargo en el puesto
de trabajo y asi conseguir un indice de eficiencia mayor por cada
uno de los trabajadores.

La empresa no ha realizado, planificado y ejecutado un plan
publicitario completo de todos los servicios que ofrece
Serviemprosaf, para aumentar la demanda y conseguir un mejor
posicionamiento de nuestros productos en el mercado local y

nacional.

La filosofia empresarial no ha sido socializada a todos los
miembros de la empresa, para conseguir direccionar a todos sus
trabajadores hacia los mismos objetivos y metas propuestas

En base a la problematica encontrada en las debilidades y
amenazas Yy las oportunidades y fortalezas analizadas, se
plantearon objetivos estratégicos tendientes a mejorar el desarrollo
y gestion de la empresa Serviemprosaf, los mismos que se espera

sean puestos en practica.

El costo total del presente plan estratégico es de $8.938,00

dolares.
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I. RECOMENDACIONES

e Se recomienda tomar en consideracion este plan estratégico
propuesto para la empresa Serviemprosaf, ya que contribuira al
desarrollo y crecimiento de la misma, ofreciendo un potencial
atrayente de crecimiento y rentabilidad.

e Socializar y difundir la filosofia empresarial de forma tal que se
guede grabada en cada uno de los colaboradores de la empresa y
asi podran conseguir los mismos objetivos y metas.

e Dirigir y controlar periédicamente el desarrollo de cada uno de los
objetivos estratégicos.

e Informarse frecuentemente y mantenerse alerta sobre los cambios
de los factores externos, incluyendo el sector de la competencia; ya
gue son amenazas y oportunidades que se tiene en el entorno que
si no se contrarrestan o se los toman en su momento preciso, se

disminuyen las oportunidades de éxito de la empresa.
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K. ANEXOS

ANEXO N° 1

FICHA DE RESUMEN DEL PROYECTO

a. TEMA:

“PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA SERVIEMPROSAF
S.A, DE LA CIUDAD DE QUITO, PROVINCIA DE PICHINCHA”

b. PROBLEMATICA

En la actualidad, debido a los requerimientos del mercado, la
integracion y el creciente proceso de globalizacion, se requiere de
la busqueda de nuevas alternativas empresariales que permitan
responder a la gran variedad de exigencias de un entorno
cambiante en sus diferentes aspectos, sean estos politicos,
economicos, tecnoldgicos, sociales, ambientales, legales, etc. Por
lo tanto a su vez las empresas necesitan responder de una manera
agil y adaptarse a los cambios en las areas que las componen,
como también al entorno en que se desenvuelven, por lo que
contar con un Plan Estratégico como herramienta, para que la
organizacion cumpla con su mision y alcance su propia vision,

respondiendo a los cambios en forma reactiva.

De igual manera actualmente la ciudad de Quito como metropolis

de nuestro pais, cuenta con una competencia empresarial muy
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significativa en donde todas las empresas buscan satisfacer las
necesidades del mercado, sin embargo resulta imprescindible
actuar en funcion de lo que los consumidores esperan de la
empresa, con una perspectiva de fuera hacia dentro, lo que
determina el resultado econdmico y competitivo de la empresa, asi

COomo Ssu éxito o fracaso.

Actualmente la Empresa Serviemprosaf S. A. de la ciudad de Quito,
Nno posee una imagen reconocida y no cuenta con una planeacion
estratégica que le permita seguir avanzando hacia un futuro
prometedor, esto se debe principalmente a que las decisiones se
toman por parte del gerente de manera intuitiva, lo que no le
garantiza que sobreviva frente a la competencia y la evolucion de
los mercados actuales, es por ello que se pretende definir una
filosofia de gestion, orientada hacia un pensamiento estratégico

gue contribuya a un crecimiento sostenido a largo plazo.

Todos estos factores vistos como situaciones adversas, han
propiciado la realizacion del presente trabajo, el mismo que esta
encaminado a brindar a esta empresa la oportunidad de solventar
todas las demandas de servicios prestados por la misma, dentro
del mercado local en sus diferentes aspectos. Es por ello que este
proyecto tiene como propdsito fundamental, disefiar y desarrollar
un Plan Estratégico aplicado a la Empresa Serviemprosaf S. A. de

la ciudad de Quito.
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c. JUSTIFICACION

Como estudiante de la Universidad Nacional de Loja de la carrera
de Administracién de Empresas Modalidad de Estudios a Distancia,
previo a la obtencion del Titulo de Ingenieria Comercial, he
decidido plantear como proyecto de investigacion el siguiente
tema: “PLAN  ESTRATEGICO DE LA EMPRESA
SERVIEMPROSAF S.A, DE LA CIUDAD DE QUITO, PROVINCIA
DE PICHINCHA”; el mismo que justificaré bajo los siguientes

aspectos:

ACADEMICA

Como es de conocimiento desde hace varios afios la Universidad
Nacional de Loja ha venido aplicando el SAMOT ( Sistema
Académico Modular por Objeto de Transformacion), como método
de ensefanza-aprendizaje, cuya base fundamental es y sera la
investigacion, para lo cual ha planteado alternativas educativas con
el fin de formar profesionales con criterio innovador cuyo propésito
es colaborar con el progreso y bienestar de nuestro pais; razén por
la cual el presente proyecto tiene como objetivo principal la
obtencién del titulo de Ingenieria Comercial, permitiendo a la vez
reforzar conocimientos, desarrollar habilidades, aptitudes vy
destrezas que contribuyan a mi formacién profesional;

consolidandose al mismo tiempo como fuente de investigacion
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académica para futuros estudiantes de la institucibn que se

encuentren emprendiendo en el mismo campo de estudio.

SOCIAL

La tematica puesta en consideracion, es de suma importancia
porque a través de la propuesta un plan estratégico para una
empresa de servicios en la ciudad de Quito, se lograra un mayor
desarrollo y crecimiento de esta mediana empresa, con lo cual se
podra orientar hacia oportunidades econdémicas atractivas, tanto
para organizacion como para sus colaboradores, ofreciendo un
potencial atrayente de crecimiento y rentabilidad. Ademas
podremos contribuir al aumento de participacion en el mercado
local y actual, con lo cual se podra dar apertura a la creacion de

nuevas oportunidades de empleo.

ECONOMICA

El presente trabajo tiene como finalidad econdmica la direccion de
una empresa exitosa y con posibilidades de crecimiento, de tal
forma que contribuya a asegurar su fututo competitivo; debido a
gue orienta a la empresa hacia oportunidades economicas
atractivas ofreciéndole un potencial atrayente de crecimiento y
rentabilidad. Al momento de elaborar un plan estratégico de
desarrollo le permitird aumentar su participaciéon en el mercado,

mejorar a la competencia e incrementar su cartera de clientes.
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d. OBJETIVOS

d.1. GENERAL

Disefar y formular un Plan Estratégico que permita mejorar la gestion y

productividad de La Empresa Serviemprosaf S.A, De La Ciudad De Quito,

Provincia De Pichincha.

d.2. ESPECIFICOS

>

Realizar un diagnéstico situacional del entorno y las competencias
claves de la empresa.

Realizar un analisis estratégico de los factores externos para
identificar oportunidades y amenazas del medio que la rodea.
Realizar un analisis de los factores internos con la finalidad de
identificar las fortalezas y debilidades.

Diseflar una matriz FODA, con la informacion obtenida de los
factores externos e internos, para poder identificar una propuesta
acorde a la realidad de la empresa.

Formular estrategias para el logro de los objetivos fijados por la
empresa.

Disefiar un plan de accion y estrategias alternativas que

garanticen el logro de los objetivos de la empresa.

e. METODOLOGIA

Para realizar el presente trabajo, se ha tomado en consideracion a

la metodologia como un procedimiento general para identificar de
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una manera precisa la naturaleza del objetivo de la investigacion,
por lo tanto se empleard métodos, técnicas y procedimientos de

investigacion.

Para hacer factible la elaboracién del presente proyecto de tesis
nos basaremos en los procedimientos que recomienda la

investigacion cientifica, apoyandonos en los siguientes métodos:

e Método deductivo
Este método consiste en obtener conclusiones particulares a
partir de una ley universal determinando los hechos mas
importantes del fendmeno por analizar extrayendo conceptos,
principios, definiciones, leyes y normas generales; por lo tanto
este método permitira obtener conclusiones precisas para
comprender el tema objeto de estudio y plantear las debidas

recomendaciones a tomarse en consideracion.

e Método inductivo
Sigue un proceso en el que a partir del estudio de casos
particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que

explican o relacionan los fendmenos estudiados.

Por lo tanto este método servird para analizar e interpretar la
informacion obtenida de los instrumentos de recoleccion y
analisis de datos como lo son la entrevista y las encuestas que
se apliguen, lo que permitira deducir con claridad puntos

circunstanciales en los que se desenvuelve el objeto de estudio.
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Método analitico — sintético

El andlisis y la sintesis son métodos de investigacion
complementarios, en el sentido de que la mayor parte de los
métodos se sirven de ellos conjuntamente, de modo que el uno
verifique o perfeccione al otro. Este método lo utilizaremos para
la observacibn y sondeo del problema a investigar,
comprobacién del cumplimiento del objetivo y para proponer las

conclusiones y recomendaciones.

e Método estadistico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos
para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la

investigacion.

Dicho método permitird el manejo de datos que tienen como proposito
la comprobacién, en una parte de la realidad, de una o varias

consecuencias verificables planteadas en los objetivos.

Técnicas:

Teniendo como base a la técnica como el conjunto de instrumentos
y medios que se encargan de cuantificar, medir y correlacionar
datos, de tal grado que se pueda definir con estructura el proceso
de investigacién; gracias a su aplicacién se obtendran los datos
precisos para el desarrollo del Proyecto de Tesis, cuya informacién
sera luego procesada para obtener resultados concretos del objeto

de estudio; dentro de estas técnicas tenemos:
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6. Técnica de larevision bibliograficay documental

Esta técnica consiste en interpretar la informacion de libros,
revistas, ensayos Yy todo tipo de documento acorde al objeto de
estudio; por lo tanto esta técnica ayudara a enfocarse a los
contenidos precisos para llevar a desarrollar con estructura la
investigacion y al mismo tiempo tener un conocimiento ordenado

y sistematico del objeto de la investigacion.

7. Observacion

Esta técnica consiste en visualizar lo que ocurre en una situacion real,
clasificando y consignando los acontecimientos pertinentes de acuerdo
al problema a investigar; esta técnica permitira realizar un sondeo de
la realidad obijetiva; a través de esta técnica se conseguira visualizar si
la empresa en estudio tendra aceptacion en el mercado local,
identificando sus oportunidades y amenazas asi como de sus puntos

fuertes y débiles.

El método de la observaciéon mediante la cual se obtendra informacién

directa de los objetos y fendmenos investigados.

8. La Entrevista
Es una técnica de recopilacion de informacibn mediante una

conversacion para adquirir informacion acerca de lo que se investiga.

La entrevista se la realizara en la Empresa Serviemprosat S.A. con
una duracién de maximo 20 minutos y esta dirigida al personal que
conforma la empresa desde su creacion, es decir al Gerente General,

Gerente de Proyectos, Gerente de Operaciones y Gerente
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Administrativo, de igual manera se aplicara la misma entrevista a los 8

técnicos que colaboran con la misma.

Todos y cada uno de los instrumentos y técnicas nos permitiran obtener
informacion referente al problema de investigacion, para posteriormente
procesar dicha informacion para beneficio de nuestra investigacion,

ademas de poder someter a prueba los objetivos planteados.
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ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MODALIDAD A DISTANCIA

La siguiente entrevista nos ayudara a realizar un diagnostico de la empresa. Las
estrategias formales a aplicar, contienen 3 elementos:

1. Metas a conseguir

2. Politicas que guian o limitan la accion

3. Secuencia de accién o programas para lograr las metas.

ENTREVISTA AL GERENTE PARA DETERMINAR LA PLANEACION Y
ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1. ¢En qué afo Serviemprosaf inicié sus actividades?

2. ¢Cual es la mision de su empresa?

3. ¢Cual es la vision de Serviemprosaf?

4. ¢Con cuanto personal cuenta Serviemprosaf?

5. ¢Todo el personal que trabaja en Serviemprosaf, esta capacitado?

6. ¢Cual es el proceso de planeacion estratégica que sigue
Serviemprosaf S. A. ?

7. ¢Existe algun formato en donde se registren las metas?

8. ¢La empresa cuenta con planificacion estratégica?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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Existe predisposicion de la empresa en su conjunto para asumir
nuevos retos?

¢ Como se lleva a cabo el analisis de un proyecto?

¢, Quién se encarga de realizar el analisis de un proyecto?

¢A quién se reportan el analisis?

¢,Cuales son los departamentos con que cuenta la empresa?
¢Indique Usted que actividades realiza la Gerencia de Proyectos?
¢Cree usted que en la Gerencia de proyectos, se estan llevando
todas las actividades a cabalidad?

¢Indique Usted que actividades realiza la Gerencia de
Operaciones

¢,Cree usted que en la Gerencia de operaciones, se estan llevando
todas las actividades a cabalidad?

¢Indique Usted que actividades realiza la Gerencia Administrativa?
¢Cree usted que en la Gerencia administrativa, se estan llevando
todas las actividades a cabalidad?

¢ Quién estd encargado de las finanzas y contabilidad en la
empresa?

¢La empresa ha realizado un estudio o andlisis en relacién a

producto o servicio, precio, plaza y promocién?
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ANEXO N° 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MODALIDAD A DISTANCIA

Encuesta que pretende determinar los niveles de satisfaccion, motivacion y

compromiso de la empresa Serviemprosaf S. A., de la ciudad de Quito, ademas

de determinar si los empleados se encuentran en conocimiento total de los

conceptos de planificacién estratégica que maneja la empresa como lo son la

mision, vision y los objetivos a cumplir. Marque con una X la repuesta de su

seleccion.

ENTREVISTA A LOS TRABAJADORES

1
2
3.
4

9.

¢ Conoce usted la misién de la empresa en la que labora? Si () No ()

¢ Conoce usted la vision de la empresa en la que labora? Si () No ()

¢, Conoce usted los objetivos de la empresa en la que labora? Si () No ()
¢,Cuales son las actividades que desarrollas habitualmente en la jornada
laboral?

¢, Qué otras actividades desarrollas en tu trabajo?

¢ Qué tipo de procedimientos aplicas en el desarrollo de esas
actividades?

¢,Cuadles son, bajo tu punto de vista, tus responsabilidades en tu trabajo?
¢,Cuales son, bajo tu punto de vista, tus funciones en el puesto de trabajo
gque desempefias?

¢, Cudles son las herramientas de trabajo que utilizas habitualmente?

10. ¢ Cuales son tus mejores habilidades?

11. ¢ Es fundamental el trabajo en equipo, para el trabajo que desempefas?
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12.¢Recibe usted entrenamiento constante para la labor que realiza? Si ()
No ()
De ser negativa su respuesta.
. Se siente usted capacitado para realizar la labor para la cual fue
contratado? Si () No ()
13.¢Se siente a gusto con la labor que realiza en la empresa? Si () No ()
14.Su grado de compromiso y actitud hacia su trabajo. ¢En qué grado lo
describiria?
Bajo () Medio () Alto () Muy Alto ()
15.,Se siente trabajando en un ambiente seguro, limpio y apto para su
bienestar y de esta manera brindar lo mejor de usted?
Si () No () No me quejo ()
16. ¢ Ha tenido que trabajar horas extras? Si () No ()
De ser positiva su respuesta.
¢, COmo ha sido la remuneracion por el esfuerzo?
Mala () Buena () Muy Buena ()
17.¢;Recibe bonos salariales y otras remuneraciones como reconocimiento
por su buen desempefio en el trabajo? Si () No ()
18.¢:Le son comunicados los logros y resultados obtenidos por la empresa
gracias a su labor?
Si()No ()
19..La empresa le ofrece oportunidades para ascender si muestra un buen

desempefio? Si () No ()
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ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MODALIDAD A DISTANCIA

La siguiente encuesta busca determinar el grado de satisfaccién de los clientes
de la empresa Serviemprosaf S. A., de la ciudad de Quito. Marque con X la

respuesta de su seleccién.

1. ¢Conoce usted los servicios que ofrece la empresa?

2. ¢Cual es su requerimiento, al momento de acudir a Serviemprosaf S. A?
() Comprar Provisiones
() Servicios de asesoramiento

3. ¢Cuales de estos productos consume con frecuencia?

() Insumos agricolas, forestales y ambientales.
() Semillas certificadas por la MAE
() Plantas de vivero

() Equipos agricolas, forestales y ambientales
4. Al momento de ingresar a las instalaciones de Serviemprosaf S. A., ¢tuvo

una atencion de calidad?

() Excelente
() Muy buena
() Buena

() Regular
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5. ¢El personal que le atendié al momento de su requerimiento, contaba con
los conocimientos necesarios para satisfacer sus inquietudes?
6. En cuanto al costo del producto o servicio que solicito. ¢(Cémo lo
considera?
() Alto
() Justo
() Bajo
7. ¢COmo se encuentra con respecto al producto o servicio que solicit6?
() Muy Satisfecho
() Satisfecho

() Insatisfecho

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 5

FOTOGRAFIA DE LA EMPRESA SERVIEMPROSAF
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ANEXO N° 6

AVALQOS & ASOCIADOS

DISENO PLANIFICACION Y CONSTRUCCION

5. PLAZO DE EJECUCION.-

El plazo para la entrega de la obra es de 15 dias laborables a partir de la entrega del
anticipo,

7. FORMA DE PAGO.-

La forma de pago sera de la siguiente manera:
e EI50 % a la firma del contrato.

e EI50 % a laentrega de la obra.

Esperando que la presente oferta satisfaga de la mejor manera a sus expectativas e
intereses y poder brindarles nuestros servicios profesionales, nos despedimos.

Atentamente,

Arg. Alex Fernando Avalos
REG. SENESCYT 1005-09-899017 R.M. 7745

NOTA: Esta propuesta tiene una valides de 30 dias.
Este documento no es factura, y no tiene la valides de un contrato.

Quito 15 de Diciembre de 2014



165

INDICE
PORTADA ...oooiieteeeeeeseee ettt i
CERTIFICACION ...ttt i
AUTORIA ..ottt iii
CARTA DE AUTORIZACION ......oooiviieeeeeeeeeeeeseeeeees e iv
AGRADECIMIENTO ..ot v
DEDICATORIA .....oooviieeeeeeeeeeee et Vi
B TITULO oo, 1
B RESUMEN ...ttt 2
ABSTRACT ...ttt ettt 5
C. INTRODUCCION .....cooviieiiiiiicte ettt 8
d. REVISION DE LITERATURA .......coooveiieereeeeseseneee s 11
e. MATERIALES Y METODOS.........cooveiereeieeieeesesesieeeses s s 57
£ RESULTADOS ...t seeiese s s 62
O DISCUSION . ...ttt 115
N, CONCLUSIONES .......ouiieeieieieeeiesieeeeses s sesissess s 144
i. RECOMENDACIONES........coivirieiieeeeeseieeesesseseseesssesiesesses s 146
j. BIBLIOGRAFIA ..o 147
K. ANEXOS......ovocveieieieeeeseses s ses e s sesesss st s et ssen s 148

INDICE .o oot e e et e e ee s 165



